ANALIZA PRELIMINARĂ A IMPACTULUI DE REGLEMENTARE

efectuată asupra necesităţii elaborării proiectului Hotărîrii Guvernului

„Cu privire la aprobarea proiectului Legii privind 
drepturile consumatorilor la încheierea contractelor”
INTRODUCERE

Analiza impactului de reglementare efectuată asupra necesităţii elaborării proiectului Hotărîrii Guvernului cu privire la aprobarea proiectului de Lege privind drepturile consumatorilor la încheierea contractelor, a fost elaborată întru executarea art. 13 „Analiza impactului de reglementare” din Legea nr. 235-XVI 20.07.2006 cu privire la principiile de bază de reglementare a activităţii de întreprinzător, a art. 37 (f1) a Legii nr. 317 din 18.07.2003 privind actele normative ale Guvernului şi ale altor autorităţi ale administraţiei publice centrale şi locale, precum şi punctului 9 din Hotărîrea Guvernului nr. 1230 din 24.10.2006 cu privire la aprobarea Metodologiei de analiză a impactului de reglementare şi de monitorizare a eficienţei actului de reglementare şi de monitorizare a eficienţei actului de reglementare.

1. Definirea problemei

Problema rezidă în insuficienţa cadrului unitar bazat pe concepte juridice clar definite, care să reglementeze anumite aspecte ale raporturilor dintre comercianţi şi consumatori la nivel de încheierea contractelor la distanţă, contractele negociate în afara spaţiilor comerciale cît şi în cazul altor contracte decît cele menţionate de lege propusă.
Orice încheiere de contract de către consumator trebuie să fie făcută în cunoştinţă de cauză, bazat pe nişte reguli clare de joc şi care să plaseze ambele părţi într-un echilibru al drepturilor şi obligaţiilor.

Avînd în vedere că tendinţele în domeniul prestării serviciilor (în special a serviciilor de interes comercial, care au ca beneficiari un cerc larg de consumatori), a vînzărilor la domiciliul clientului sunt orientate spre standardizarea condiţiilor stipulate în contractele de vînzare-cumpărare sau de prestare a serviciilor, problema protecţiei consumatorilor la încheierea unor astfel de contracte trebuie să şi-o asume statul.

Problematica contractelor încheiate în afara spaţiilor comerciale ale comerciantului se caracterizează prin faptul că iniţiativa negocierilor contractuale îi aparţine de obicei, comerciantului iar consumatorul nu este suficient de abil sau nu se aşteaptă la aşa ceva. Adeseori consumatorul nu poate compara calitatea şi preţul ofertei cu alte oferte, iar acest element surpriză există în general nu numai în contractele încheiate la domiciliul clientului, dar şi în alte forme de contract încheiate de comerciant în afara spaţiilor sale comerciale.
Întrucît în cazul încheierii de către consumatori a unor contracte, partea mai slab pregătită pentru contractele la distanţă, contractele negociate în afara spaţiilor comerciale cît şi în cazul altor contracte decît cele menţionate de legea propusă revine consumatorilor, care nu pot influenţa textul contractului, şi în majoritatea cazurilor lor nici nu le pot fi înţelese materia juridică care se conţine la nivel de informaţii contractuale, condiţiile de formă şi de conţinut pe care trebuie să le îndeplinească aceste contracte, practica demonstrează că adesea astfel de tip de contracte conţin fraze foarte sofisticate, expuse într-o manieră care cere o pregătire juridică. Mai mult ca atît modul de încheiere a contractelor tipizate poate fi atribuit la tipul „ori î-l ei ori î-l laşi”.

În rezultatul analizei situaţiei reale privind oferirea de către comercianţi a formularelor contractelor preformulate (a fost studiat un lot de contracte) şi modul în care aceste au fost elaborate constatăm cîteva aspecte cruciale în defavoare consumatorilor, şi anume:

· modelele contractelor nu constituie parte componentă a unor acte publice;

· la elaborare lor nu se consultă autorităţile de protecţie a consumatorilor şi asociaţiile obşteşti;

· consumatorii nu au posibilitatea de a face cunoştinţă cu textul contractului în prealabil adeseori;

· caracterul literelor creează dificultăţi pentru a fi citit şi înţeles.

Aceasta generează starea negativă a lucrurilor şi este un element care nu corespunde principiului de bună-credinţă din partea comercianţilor.
 Avînd în vedere că la moment, în Uniunea Europeană s-a demonstrat faptul că este oportun să se înlocuiască cele două Directive 97/7/CE şi 85/577/CEE cu Directiva 2011/83/UE care cuprinde norme standard privind aspectele comune ale contractelor la distanţă şi ale contractelor negociate în afara spaţiilor comerciale şi să se renunţe la abordarea armonizării minime adoptată în directivele anterioare. Mai mult decît atît, noua directivă, reglementează drepturile consumatorilor şi în cazul altor tipuri de contracte, diferite de cele două anterior menţionate. Respectiv, este oportună stabilirea normelor similar pentru protecţia drepturilor consumatorilor la încheierea contractelor între comercinaţi şi consumatori şi în Republica Moldova, ajustate la cerinţele Uniunii Europene.
Componenta juridică

În prezent, unele cerinţe generale privind încheierea contractelor sub aspectul protecţiei consumatorilor se conţin în numeroase acte normative însă acestea nu comportă un caracter unitar, mai mult decît atît nu aduc protecţie suficientă în cazul de comerţ la distanţă sau în afara spaţiilor comerciale sau alte tipuri de servicii comerciale sau publice  (utilităţi) în volum limitat precum: apă, gaze, energie electrică, încălzire centralizată etc.
Aici putem specifica următoarele acte normative cu impact asupra celor relatate mai sus:

a) Legea privind protecţia consumatorilor nr. 105-XV din 13.03.2003 (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2003, nr. 126-131, art. 507), cu modificările şi completările ulterioare la art. 16, prevede:

,,Articolul 16 Încheierea contractelor

Consumatorul, la încheierea contractelor, are următoarele drepturi: 

a) de a lua liber decizii la achiziţionarea produsului, serviciului, fără a i se impune în contracte clauze abuzive sau care pot favoriza folosirea unor practici comerciale incorecte, de natură a influenţa opţiunea acestuia; 

b) de a beneficia de o redactare clară şi precisă a clauzelor contractuale, inclusiv a celor privind caracteristicile calitative şi condiţiile de garanţie, indicarea exactă a preţului sau tarifului, precum şi stabilirea cu exactitate a condiţiilor de credit şi a dobînzilor; 

c) de a lua cunoştinţă, în prealabil, de textul contractului pe care intenţionează să îl încheie; 

d) de a fi exonerat de plata pentru produsele, serviciile care nu au fost solicitate; 

e) de a fi despăgubit pentru daunele cauzate de produsele, serviciile care nu corespund cerinţelor prescrise sau declarate ori clauzelor contractuale; 

f) de a i se asigura deservirea tehnică necesară şi piese de schimb pe toată durata de funcţionare a produsului, stabilită în documentele normative sau declarată de către producător ori convenită de părţi; 

g) de a plăti pentru produsele, serviciile de care beneficiază sume stabilite cu exactitate, în prealabil; majorarea preţului iniţial este posibilă numai cu acordul consumatorului”.
Totodată, legea face uz de terminologia consacrată în raport cu legea propusă, şi anume noţiunile de:

consumator – orice persoană fizică ce intenţionează să comande sau să procure ori care comandă, procură sau foloseşte produse, servicii pentru necesităţi nelegate de activitatea de întreprinzător sau profesională; 

comerciant – orice persoană fizică sau juridică care, în practicile comerciale ce fac obiectul prezentei legi, acţionează în cadrul activităţii sale comerciale, industriale, de producţie sau artizanale, precum şi orice persoană care acţionează în scop comercial, în numele sau în beneficiul unui comerciant.

b) Codul civil al Republicii Moldova nr.1107-XV din 6 iunie 2002 (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2002, nr.82-86, art.661), care stabileşte cadrul juridic privind relaţiile contractuale civile între consumator şi vînzător, prestator în articolele 666, 712-720 prevede cerinţele cu privire la contract şi conţinutul contractului.
c) Plenul Curţii Supreme de Justiţie a Republicii Moldova prin Hotărîrea nr.7 din 02.10.2006 „Cu privire la aplicarea legislaţiei despre protecţia consumatorilor la judecarea cauzelor civile”, la pct.1 şi 42, explică respectiv:

„1. În cazul în care în legislaţie lipseşte norma specială, care reglementează raporturile ce izvorăsc din contractul de prestare a serviciilor, încheiat între consumator şi agentul economic, se aplică normele generale privind obligaţiile prevăzute în cartea a treia a Codului civil.”
d) Legea nr. 303 din 13.12.2013 privind serviciul public de alimentare cu apă şi de canalizare (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2004, nr. 60-65/123, din 14.03.2014) în vigoare din 14 septembrie 2014, prevede drepturile şi obligaţiile operatorilor şi consumatorilor la furnizarea serviciului public de alimentare cu apă şi de canalizare. 
e) Legea nr. 246-XV din 15.07.2004  (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2004, nr. 132-137, art.710) cu privire la documentul electronic şi semnătura digitală. Respectiva lege reglementează toate relaţiile apărute între persoane fizice/juridice a diferitor metode de utilizare a documentelor electronice, la aplicarea semnăturii digitale, inclusiv la încheierea tranzacţiilor, achitarea plăţilor şi alte cazuri prevăzute de legislaţie.  Aceasta va contribui la dezvoltarea comerţului electronic prin soluţionarea problemelor stringente în domeniu, precum liberalizarea pieţei serviciilor de certificare a semnăturilor electronice, asigurarea neutralităţii tehnologice, reglementarea legală a 3 tipuri de semnături electronice (simplă, avansată necalificată şi avansată calificată), extinderea termenului de valabilitate a acestora pînă la 5 ani etc.
Prin alte cuvinte, semnătura mobilă nu este altceva decît semnătura digitală emisă de către Centrul de Telecomunicaţii Speciale şi are acelaşi efect juridic ca şi documentul pe suport de hîrtie semnat cu semnătură olografă. În speţă, este necesar a se menţiona următoarele: subiecţii circulaţiei electronice a documentelor sunt obligaţi să păstreze originalele pe suport material, într-o formă ce permite verificarea autenticităţii lor. Termenul de păstrare a documentelor electronice nu poate fi mai mic decît termenul prevăzut de legislaţie pentru documentele echivalente pe suport de hîrtie, prevedere încorporată la noţiunea de ,,suport durabil” din proiect.

f) Legea nr. 284-XV din 22.07.2004 cu privire la comerţul electronic (Monitorul Oficial al R. Moldova nr. 138-146/741 din 13.08.2004), creează cadrul juridic pentru efectuarea comerţului electronic precum şi stabilirea regimului juridic al contractelor şi comunicărilor electronice privind vînzarea bunurilor sau prestarea serviciilor.


Este de notat că, textul juridic privind serviciile din Acordul privind Instituirea Zonei de Liber Schimb Aprofundat şi Cuprinzător, care este parte a Acordului de Asociere  prevede că, părţile, recunoscînd creşterea comerţul electronic, sunt de acord să promoveze dezvoltarea acestuia între ele. Mai cu seamă, printr-o cooperare pe marginea problemelor majore în ceea ce priveşte comerţul electronic, cu referire la menţinerea celor mai înalte standarde internaţionale de protecţie a datelor, pentru a asigura încrederea utilizatorilor.

g) Legea nr. 231 din 23.09.2010 cu privire la comerţul interior, reglementează activităţile în domeniul comerţului interior prin intermediul organului central de specialitate care monitorizează (gestionarea) Sistemului informaţional al comerţului prin intermediul autorităţilor administraţiei publice locale (art.5 alin.(2) lit."g"). Totodată, activităţile de comerţ desfăşurate în teritoriu sînt administrate şi coordonate de autorităţile administraţiei publice locale conform reglementărilor naţionale în vigoare (art.6).
 Desfăşurarea activităţii de comerţ se autorizează de către autoritatea administraţiei publice locale de nivelul întîi sau a municipiului Chişinău în a cărei rază teritorială urmează să-şi desfăşoare activitatea comerciantul respectiv (art.14). Camera de Licenţiere şi autorităţile administraţiei publice locale (lucrătorii structurilor economice ale consiliilor municipale şi raionale) verifică conformitatea unităţii comerciale cu condiţiile prescrise în autorizaţie sau licenţă, de asemenea, verifică respectarea regulilor de comercializare a produselor şi serviciilor în limita competenţelor lor (art.22 alin.(3) lit."e" din legea precitată).
h)  Legea serviciilor publice de gospodărie comunală nr.1402-XV din 24.10.2002 stabileşte că operatori sunt persoane juridice de drept public sau persoane juridice de drept privat, persoane fizice şi/sau asociaţii ale acestora care furnizează/prestează servicii publice de gospodărie comunală în condiţiile stabilite de autorităţile administraţiei publice locale, conform legii, iar utilizatori sunt persoane fizice şi juridice care folosesc serviciile publice de gospodărie comunală furnizate/prestate pentru necesităţi proprii şi publice pe baze contractuale.


i) Legea cu privire la energetică nr. 1525-XIII din 19 februarie 1998, consumatorul este orice persoană fizică care utilizează resurse energetice pentru necesităţi casnice sau orice persoană juridică care utilizează resurse energetice în alte scopuri decît pentru necesităţi casnice.
j) Hotărîrea Guvernului RM nr. 191 din 19 februarie 2002 despre aprobarea Regulamentului cu privire la modul de prestare şi achitare a serviciilor locative, comunale şi necomunale pentru fondul locativ, contorizarea apartamentelor şi condiţiile deconectării acestora de la/reconectării la sistemele de încălzire şi alimentare cu apă, serviciile se prestează proprietarilor apartamentelor, ai încăperilor locuibile în cămine, etc. în baza contractelor, încheiate direct cu furnizorul sau prestatorul de servicii.
k) Art. 23 alin. (3) din Legea privatizării fondului de locuinţe nr. 1324 din 10.03.1993,  furnizarea energiei termice şi apei calde poate fi realizată în baza contractelor încheiate de consumator (persoană fizică, care utilizează energia termică şi apa caldă pentru necesităţi nelegate de activitatea de întreprinzător) direct cu furnizorul de servicii.
Analizînd conţinutul prevederilor din actele normative enumerate în raport cu Directiva Europeană 2011/83/UE privind drepturile consumatorilor, se relevă faptul că că Codul civil la capitolul „Dispoziţii generale cu privire la contract” nu prevede clar cîteva din aspectele ce ţin de protecţia consumatorilor în momentul încheierii contractelor la distanţă, a celor în afara spaţiilor comerciale, care pot fi incluse de către comercianţi la momentul încheierii contractelor spre exemplu în cursul unei deplasări organizate de comerciant, cu scopul de a promova şi a vinde consumatorului bunuri sau servicii şi care pot crea un dezechilibru evident dintre părţi.

Astfel enumerăm cîteva:

Nu este evidenţiat care sînt aspectele specifice referitor la contractele încheiate între comerciant şi consumator. 

Nu este utilizată noţiunea de contract negociat în afara spaţiului comercial şi contrac la distanţă, şi prin acest aspect diferă esenţial de conceptul care stă la baza proiectului propus, şi respectiv la directiva în baza căreia se elaborează proiectul legii privind drepturile consumatorilor la încheierea contractelor. 

Reieşind din faptul utilizării noţiunii de contract negociat în afara spaţiului comercial şi contract la distanţă în contextul contractelor care nu au fost negociate individual, constatăm că Codul Civil nu prevede separat cerinţe în materie de informare pentru alte contracte decît contractele negociate în afara spaţiilor comerciale şi contractele la distanţă.
Este important de menţionat faptul că, deşi prevederile Codului Civil pot fi folosite în unele cazuri pentru a proteja consumatorii contra clauzelor incluse de comercianţi care creează dezechilibrul părţilor, totuşi este esenţial că nu este creat mecanismul de interzicere şi preîntîmpinare a includerii unor astfel de clauze în contracte. La elaborarea unei legi noi va fi prevăzut explicit că subiectul privind drepturile consumatorilor la încheierea contractelor este unul din obiectivele de control al Agenţiei pentru Protecţia Consumatorilor, în cadrul examinării încheierii contractelor între comercianţi şi consumatori, cît şi activităţilor de informare, Agenţia are atribuţii privind explicarea şi familiarizarea consumatorilor şi comercianţilor referitor la drepturile părţilor în cadrul încheierii contractelor ceia ce va conduce la diminuarea nivelului înalt de prejudicii pentru consumator în urma contractelor de adeziune şi a celor semnate la distanţă, astfel încît aplicarea unor circumstanţe nefavorabile pentru consumator în luarea unor decizii echilibrate şi bine informate să fie suprimat.
Elementul analitic. 

Motivul apariţiei problemei şi estimarea dimensiunii acesteia.

Problema rezidă în insuficienţa cadrului juridic ce reglementează minimum condiţiilor de formă pentru contractele negociate în afara spaţiilor comerciale, contractele la distanţă cît şi altele menţionate de legea privind drepturile consumatorilor la încheierea contractelor între comercianţi şi consumatori. Pe parcursul ultimilor ani odată cu dezvoltarea pieţei serviciilor comerciale, consumatorii se află în faţa unei dileme atunci cînd li se propune încheierea unor contracte care după natura lor sînt preformulate, astfel încît nu sunt prevăzute cerinţe de informare suficientă pentru a fi protejaţi în faţa unor clauze ascunse în detrimentul acestora şi care plasează consumatorul în poziţie de inegalitate în faţa practicilor comerciale incorecte, ba mai mult îl face vulnerabil în faţa preţurilor excesive al ofertelor „spontane” sau de speculă etc.
Datele oficiale ne demonstrează că: 

   Indicii volumului cifrei de afaceri pentru comerţul  cu amănuntul 
şi serviciile de piaţă prestate populaţiei, conform CAEM Rev.1.1.
	Activitate economică
	Decembrie 2013 în % faţă de:
	2013 în % faţă de 20121

	
	noiembrie 20131
	decembrie 20121
	

	Comerţ cu amănuntul 
	113,9
	111,7
	103,1

	Servicii de piaţă prestate populaţiei
	124,2
	113,7
	110,7


1 În preţuri comparabile

În luna decembrie 2013 volumul cifrei de afaceri la întreprinderile cu activitate principală de servicii de piaţă prestate populaţiei a fost în creştere cu 24,2% (în preţuri comparabile) faţă de luna precedentă şi cu 13,7% comparativ cu luna decembrie 2012.

Evoluţia lunară a indicilor volumului cifrei de afaceri 
pentru serviciile de piaţa prestate populaţiei  
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În anul 2013 volumul cifrei de afaceri la întreprinderile cu activitate principală de servicii de piaţă prestate populaţiei s-a majorat cu 10,7% (în preţuri comparabile) comparativ cu anul 2012.
În majoritatea ţărilor lumii, comerţul electronic este o parte integrantă a comerţului intern cu amănuntul, iar în cazul comerţului extern se utilizează termenul "comerţul electronic transfrontalier". Comerţul electronic este o activitate de întreprinzător a persoanelor fizice şi juridice de comercializare a bunurilor sau de prestare a serviciilor, efectuată cu utilizarea tehnologiilor informaţiei şi comunicaţiilor electronice.

Actualmente, cifra de afaceri a comerţului electronic în lume alcătuieşte circa 650 miliarde dolari, din care 180 miliarde revine comerţului electronic al SUA.

În Romania acest indicator este de aproximativ 5 % din întregul comerţ cu amănuntul (retail), iar în Rusia 4 %.
Conform datelor Biroului Naţional de Statistică, ponderea comerţului electronic în Republica Moldova este în limitele de 0,02%. Însă, aceste date sunt destul de nesigure în ceea ce priveşte situaţia actuală. Mai mult ca atît, Clasificatorul Activităţilor din Economia Moldovei (CAEM Rev.1.1.) nu prevede genul de activitate comerţul electronic. Totodată, începînd cu a. 2009, BNS, monitorizează acest gen de activitate prin colectarea datelor statistice privind vînzările cu amănuntul prin reţeaua Internet de la toţi agenţii economici, care desfăşoară activitate de comerţ cu amănuntul, în baza raportului statistic nr. 3-comerţ (anual) „Comerţul cu amănuntul, vînzarea şi repararea autovehiculelor, repararea obiectelor de uz casnic şi personal”.
Actualmente, nu există o metodologie aprobată cu un set de indicatori definiţi, destinată pentru "măsurarea comerţului electronic". În calitate de asemenea indicatori ar putea fi: numărul persoanelor care au efectuat cumpărături on-line, numărul tranzacţiilor on-line, volumul acestora în valoare bănească etc. Un indicator important ar putea fi gradul de utilizare a serviciilor de Internet Banking (în UE 36% de cetăţeni cu acces la Internet utilizează acest serviciu). În Republica Moldova 37,7% din utilizatorii Internet fac cumpărături online, dar şi aceste procurări ţin preponderent de comerţul electronic transfrontalier.

În Republica Moldova, volumul plăţilor fără numerar cu cardurile bancare emise şi utilizate în RM a constituit circa 2% în 2005 şi a crescut pînă la 7,5% în 2010, constituind 1,2 milioane plăţi fără numerar. Valoarea bănească a operaţiunilor cu carduri emise în R.Moldova şi utilizate la efectuarea plăţilor fără numerar a constituit 1,3% în 2005 şi a crescut pînă la 2,9% în 2010, alcătuind circa 432 milioane lei. Un obstacol major în creşterea plăţilor fără numerar, ar putea fi costurile tranzacţionale înalte pentru plăţile electronice. Însă, conform aprecierii Băncii Mondiale, cel mai mare obstacol pentru plăţile electronice este lipsa încrederii şi înţelegerii manifestate de publicul larg. Totodată, se constată că ponderea volumului de plăţi fără numerar efectuate în RM cu carduri emise în străinătate a crescut de la 18,1% (în anul 2005) pînă la 37% (în 2010), iar ponderea volumului de plăţi fără numerar efectuate în străinătate cu carduri emise în RM a crescut de la 47,5% (în anul 2005) pînă la 67,2% (în 2010).

Totodată, putem deduce că, la ora actuală, comerţul electronic în Republica Moldova este încă în stare incipientă. 
Prea puține magazine de la noi oferă vânzări online. Cele de peste hotare nu fac toate livrări în Moldova sau limitează tipul de produse accesibile pentru noi. Mulţi se abțin de la cumpărături online, pentru că nu dețin card sau de teama de a deveni vicitime ale unor fraude.

În majoritatea absolută a cazurilor, consumatorul îşi alege produsul de pe site-ul companiei, îl comandă prin telefon sau on-line, iar banii îi achită cash fie la domiciliu (off-line), fie  deplasîndu-se la magazine.

În general, procesul de vînzare-cumpărare on-line se desfăşoară astfel:

1) Comerciantul îşi deschide un site de Internet pe care îşi prezintă detaliat produsele şi condiţiile comerciale (preţuri, termene de livrare, garanţie, încasare.)

2)  Cumpărătorul intră pe acest site, găseşte produsul căutat şi transmite o comandă către comerciant, specificînd produsele, cantităţile comandate, modalitatea de plată şi adresele de livrare, de facturare. În cazul plăţii cu card, pe o pagină securizată, cumpărătorul îşi introduce şi datele cardului.

3)  După verificarea veridicităţii datelor din comandă, comerciantul livrează marfa către cumpărător, încasînd contravaloarea acesteia fie de pe cardul cumpărătorului, fie la livrarea produselor sau chiar în avans, în unele cazuri.

         Sunt identificate o serie de riscuri suplimentare ale afacerilor electronice faţă de riscurile afacerilor tradiţionale de care trebuie să se ţină seama şi anume:

       *  Dacă în cazul afacerilor de tip clasic competiţia este locală sau naţională, acest lucru depinzînd de aria de întindere a afacerii, în cazul afacerilor electronice competiţia este mondială deoarece localizarea companiei nu mai are, în majoritatea cazurilor, nici o importanta;

        * Un element deosebit de important în desfăşurarea afacerilor electronice îl reprezintă securizarea site-ului; "spargerea" lui ducînd la imposibilitatea desfăşurării afacerii;

  * Viabilitatea - există anumite tipuri de activităţi/domenii pentru care nu este oportună construirea unei afaceri electronice;

   Mai există cîteva situaţii care ar putea pune afacerea în pericol şi anume:

        -  pierderea încrederii clienţilor sau dacă aceştia ar constata că produsele sau serviciile nu corespund descrierii acestora;

        -   fluxul viruşilor este o situaţie de care trebuie luată în considerare deoarece  aceştia pot pune în pericol afacerea, daca site-ul nu este securizat suficient;

       -  posibilitatea fraudei este o alta situaţie pentru care este bine să există o serie de soluţii de rezervă. Sunt des întîlnite cazuri în care diferite persoane au folosit informaţii însuşite fraudulos sau au intrat pe site-uri prin punctele sale vulnerabile şi au beneficiat de produse/servicii prin fraudă.

Motivul apariţiei problemei şi estimarea dimensiunii acesteia.


Un studiu simplificat efectuat asupra modului de încheiere a contractelor tip de prestări servicii sau ce includ oferte comerciale, de către diferiţi comercianţi şi furnizori de servicii a fost efectuat sub următoarele aspecte:

· Informaţia precontractuală care este furnizată consumatorului, potenţial client al comerciantului/furnizorului;

· Preţul total al bunurilor sau serviciilor cu toate taxele incluse sau, a costurilor suplimentare de transport, de livrare sau taxele poştale în cazul dacă există, comisioanele pentru folosirea unor mijloace de plată etc.;
· Formele de prezentare a informaţiei (pagina web, pe hîrtie, în formă verbală etc).
În baza datelor obţinute de la furnizorul serviciilor de alimentare cu apă şi recepţionare a apelor uzate de către S.A. ,,Apă-Canal Chişinău” se constată următorul tablou:
	Specificarea contractelor încheiate 
	2013
	2012

	Contracte noi: gr. 33
	806
	765

	Acord adiţional: gr. 33
	343
	357

	Contracte noi: gr. 22
	14
	4

	Acord adiţional: gr. 22
	18
	2

	Contracte noi: gr. 1
	65
	32

	Acord adiţional: gr. 1
	11
	10

	Contracte noi: sp
	2152
	2367

	Acord adiţional: sp
	23
	6

	Contracte noi: total
	3424
	3543

	Contracte reîncheiate: gr. 33
	195
	

	Contracte reîncheiate: gr. 22
	9
	

	Contracte reîncheiate: gr. 1
	9
	

	Contracte reîncheiate: sp
	422
	

	Contracte reîncheiate: total
	635
	427

	Total contracte
	4059
	3970

	Numărul cererilor la:
	
	

	Încheierea contractelor
	2971
	3367

	Reîncheierea contractelor
	62
	70

	Includerea în contract
	421
	195

	Total:
	3454
	3632

	Numărul cererilor la CT: 
	2119
	2451

	Numărul CT eliberate:
	1910
	2216

	Numărul fiselor de lucru eliberate
	1003
	1159

	Numărul conectărilor efectuate
	814
	979

	În suma (lei)
	396510,10
	402653,96

	Rezilieri
	1836
	1566

	Calcule la comisie
	484
	501

	Deschise conturi personale
	729
	871


În baza datelor obţinute de la furnizorul serviciilor de electricitate, de către I.C.S. ,,RED UNION FENOSA” SA:
	An
	cantitatea 
	%
	

	
	  Consumator Casnic


	Consumator Casnic


	

	2011
	575.900 
	77,5

 
	

	2012
	608.353


	81,5 
	

	2013
	652.103
	87,1
	


Informaţia despre contractele noi încheiate şi reziliate la furnizarea energiei termice cu S.A. ,,Termocom”:

	Indicii
	2012
	2013
	2014 (01 aprilie scadent)

	Nr. de contracte încheiate 
	362
	540
	102

	Nr. de contracte reziliate
	81
	122
	31


Datele preliminare demonstrează că ponderea contractelor încheiate între prestatorii de servicii şi consumatori este în creştere, ceea ce dovedeşte necesitatea importanţei sporite din partea statului pentru a proteja şi a înzestra consumatorii, prin stabilirea unor norme secundare privind drepurile acestora în materie de informare, condiţii de formă pentru încheierea acestor contracte, dreptul şi obligaţiile consumatorului în cazul retragerii, alte drepturi ale consumatorilor prevăzute de proiectul legii propus.
Totodată, dorim să specificăm şi unele tipuri de contracte prezentate de furnizorii de servicii publice care se încheie între 3 părţi, aşa numitele contracte trilaterale între: furnizor-consumator-gestionarul fondului locativ. La fel, se impune o analiză amplă referitor la clauzele contractuale care rezidă din contract prin prisma acordării unei suficiente protecţii a consumatorilor care să nu aducă prejudicii şi cazuri de abuz şi înşelăciune în cazul încheierii contractelor respective în afara spaţiilor prestatorului şi în acelaşi timp să apere drepturile şi interesele economice ale consumatorilor.
Estimarea posibilelor consecinţe în cazul în care nici o acţiune nu e întreprinsă.

În cazul inacţiunii din partea statului, aceasta va avea ca rezultat lipsa posibilităţilor de realizare a drepturilor consumatorilor privind protecţia intereselor lor economice, iar aplicarea de către comercianţi a unor clauze în contracte în defavoarea consumatorului care în consecinţă vor duce la disproporţionalităţi chiar şi în raport cu calitate-preţ al unei ofertei cu alte oferte, întrucît acest element surpriză există în general nu numai în contractele încheiate la domiciliul clientului, dar şi în alte forme de contract încheiate de comerciant în afara spaţiilor comerciale, chiar şi prin utilizarea mijloacelor de comunicare la distanţă, aceasta va genera în continuare spre un dezechilibru între drepturile şi obligaţiile părţilor.

Este de menţionat că acţiunile statului în acest scop sînt direcţionate spre:

Stabilirea normelor privind informaţiile care trebuie furnizate în cazul contractelor la distanţă şi al celor negociate în afara spaţiilor comerciale, precum şi al altor contracte decît cele menţionate, cu cerinţe de informare clare şi condiţii de formă pentru diferite tipuri de contracte, dreptul de retragere a consumatorului cît şi dispoziţii referitoare la executare, la obligaţile comerciantului care-i revin în cazul retragerii şi alte drepturi ale consumatorilor precum: livrare, comisioane pentru folosirea unor mijloace de plată, transferul riscurilor, comunicarea prin telefon, plăţi suplimentare etc.  
Scopul acţiunilor statului

Proiectul Hotărîrii Guvernului privind aprobarea proiectului de Lege privind drepturile consumatorilor la încheierea contractelor, îşi stabileşte drept scop, atingerea unui nivel ridicat de protecţie a consumatorilor care să contribuie la buna funcţionare a pieţei interne prin dezvoltarea cadrului legal ce va reglementa drepturile acestora în cadrul contractelor încheiate cu comercianţii.
Aprobarea actului normativ în cauză va legaliza multitudinea de servicii comerciale  prestate consumatorilor şi va institui cerinţe clare şi transparente de comercializare, astfel va fi acoperit vidul legislativ existent pentru moment. Noile reguli au drept scop echivalarea la cerinţele legale în materie de informare a consumatorului la cerinţele comunităţii pentru a dezvolta capacitatea decizională a consumatorilor, care nu este doar un aspect legat de drepturile acestora, dar priveşte şi crearea unui mediu global care să permită consumatorilor să-şi exercite drepturile respective şi să beneficieze de pe urma lor.

Prin urmare, în ce priveşte genurile de activitate a comercianţilor, notăm că scopul statului este acela de a crea condiţii egale de activitate pentru toţi ce practică acest gen de activitate comerţ. 
Prin elaborarea proiectului de lege privind drepturile consumatorilor la încheierea contractelor vor fi stabilite cerinţe legale referitoare la:

» introducerea unui termen unic de 14 zile de retragere din contractele încheiate la distanţă şi al celor negociate în afara spaţiilor comerciale;

» introducerea unui formular tipizat de retragere, care să poată fi utilizat de consumatori pentru a simplifica procesul de retragere şi a aduce securitate juridică;

» norme referitoare la momentul în care ar trebui să se efectueze livrarea. Astfel, dacă părțile nu cad de acord asupra unei anumite date de livrare, comerciantul ar trebui să livreze bunurile cît se poate de repede, dar în orice caz nu mai tîrziu de 30 de zile de la data încheierii contractului. Mai mult, în cazul în care comerciantul nu livrează bunurile/prestează serviciile în acest termen, în anumite circumstanțe, se acordă comerciantului un termen suplimentar rezonabil (specificat în zile concret);

» comercianţilor li se interzice perceperea de la consumatori a unor comisioane care depăşesc costul suportat de comercianți pentru utilizarea unui anumit mijloc de plată;

» în ceea ce privește momentul de transfer al riscurilor, se consideră că un consumator a dobîndit posesia fizică a bunurilor în momentul în care le-a primit;

» în cazul vînzării nesolicitate, consumatorul este scutit de obligația de plată în legătură cu bunurile sau serviciile nesolicitate.

Costurile majore şi beneficiile anticipate ale intervenţiei statului

Urmare a implementării Legii privind drepturile consumatorilor la încheierea contractelor, nu sunt anticipate careva impacturi negative pe term lung din punct de vedere economic, atît pentru comercianţii de pe piaţa internă cît şi pentru consumatori. De menţionat că, statul la fel nu va suporta cheltuieli suplimentare. Nu se preconizează crearea de instituţii specializate ale statului pentru implementarea legii respective.

Costuri suportate de autorităţile publice

Implementarea Legii privind drepturile consumatorilor la încheierea contractelor, impune autorităţilor administraţiei publice centrale unele activităţi de instruire şi informare   dar aceste activităţi se desfăşoară în limita atribuţiilor de serviciu, de către funcţionarii publici şi respectiv cheltuieli suplimentare nu solicită.

Costurile suportate de operatorii economici

În cazul adoptării legii respective întru implementarea acesteia, operatorii nu vor suporta cheltuieli adiţionale, doar că vor fi nevoiţi în caz de necesitate să reperfecteze contractele încheiate cu consumatorii în corespundere cu cerinţele legii propuse. 

În secvenţa de mai jos vom prezenta modelul proiectului de contract anexat în final cu informaţii referitor la exercitarea dreptului de retragere, şi modelul de formular de retragere din partea consumatorilor:  
ANEXA 
la proiectul Legii privind drepturile consumatorilor la încheierea contractelor
Instrucţiuni privind exercitarea dreptului de revocare

Model de instrucţiuni privind revocarea contractului
Dreptul de revocare

Aveţi dreptul de a revoca contractul, fără a preciza motivele, în termen de 14 zile. 

Perioada de revocare expiră după 14 zile începând de la ziua – a se vedea punctul 1 din Instrucţiuni de completare. 

Pentru a vă exercita dreptul de revocare, trebuie să ne informați – a se vedea punctul 2 din Instrucţiuni de completare - cu privire la decizia dumneavoastră de revocare a contractului utilizînd o declarație neechivocă (de exemplu, o scrisoare trimisă prin poștă, fax sau e-mail). În acest scop, puteți folosi modelul de revocare alăturat; folosirea lui nu este însă obligatorie – a se vedea punctul 3 din Instrucţiuni de completare.
Pentru a respecta termenul-limită de revocare, este suficient să trimiteți comunicarea privind exercitarea dreptului de revocare înainte de expirarea perioadei de revocare. 

Consecinţele revocării

Dacă revocaţi contractul, vom rambursa orice sumă pe care am primit-o de la dumneavoastră, inclusiv costurile livrării (cu excepția costurilor suplimentare determinate de faptul că ați ales altă modalitate de livrare decît cel mai ieftin tip de livrare standard oferit de noi), fără întârzieri nejustificate și, în orice caz, nu mai târziu de 14 zile de la data la care suntem informați cu privire la decizia dumneavoastră de revocare a contractului. Vom efectua această rambursare folosind aceeași modalitate de plată ca și cea folosită pentru tranzacția inițială, cu excepția cazului în care v-ați exprimat acordul expres pentru o altă modalitate de rambursare; în orice caz, nu vi se vor percepe comisioane ca urmare a unei astfel de rambursări – a se vedea punctul 4 din Instrucţiuni de completare.

A se vedea punctul 5 din Instrucţiuni de completare.

A se vedea punctul 6 din Instrucţiuni de completare.

Instrucţiuni de completare: 

1. Introduceți următoarele formulări între ghilimele: 

(a) în cazul unui contract de prestări servicii sau a unui contract pentru furnizarea de apă, gaz, electricitate, atunci cînd acestea nu prevăd vânzarea într-un volum limitat sau cantitate stabilită, de încălzire centralizată sau conținuturi digitale care nu sunt livrate pe un suport material: „încheierii contractului.”; 

(b) în cazul unui contract de vînzare: „la care intrați dumneavoastră sau o parte terță, alta decît transportatorul, indicată de dumneavoastră, în posesia fizică a produselor.”; 

(c) în cazul unui contract privind produse multiple comandate de consumator printr-o singură comandă și livrate separat: „la care intrați dumneavoastră sau o parte terță, alta decît transportatorul, indicată de dumneavoastră, în posesia fizică a ultimului produs.” 

(d) în cazul unui contract privind livrarea unui produs constînd din mai multe loturi sau părți: „la care intrați dumneavoastră sau o parte terță, alta decît transportatorul, indicată de dumneavoastră, în posesia fizică a ultimului lot sau a ultimei piese.”; 

(e) în cazul unui contract pentru livrarea periodică de produse pe o perioadă de timp determinată: „la care intrați, dumneavoastră sau o parte terță alta decît transportatorul indicată de dumneavoastră, în posesia fizică a primului produs.” 

2. Introduceți numele dumneavoastră, domiciliul și, dacă este cazul, numărul dumneavoastră de telefon, numărul de fax și adresa de e-mail. 

3. Dacă pe site-ul dumneavoastră de Internet oferiți consumatorului opțiunea de a completa și transmite electronic informațiile privind revocarea contractului, introduceți următoarele: „De asemenea, puteți completa și transmite electronic de pe site-ul nostru [introduceți adresa de Internet] formularul standard de revocare sau orice altă declarație neechivocă. Dacă folosiți această opțiune, vă vom transmite fără întârziere, pe un suport durabil (de exemplu prin e-mail), confirmarea de primire a cererii de revocare.” 

4. În cazul contractelor de vînzări în care nu v-ați oferit să recuperați produsele în caz de revocare, introduceți următoarele: „Putem amîna rambursarea pînă la data la care primim înapoi produsele sau pînă la momentul la care ne-ați furnizat dovada că ați trimis înapoi produsele, fiind valabilă data cea mai apropiată.”

5. În cazul în care consumatorul a recepționat produse în legătură cu contractul, introduceți următoarele: 

(a) introduceți: 

— „Vom recupera produsele.”; sau 

— „Expediați produsele sau înmânați-le direct nouă sau … [se introduce numele și, dacă este cazul, adresa fizică a persoanei autorizate de dumneavoastră să primească produsele], fără întîrzieri nejustificate și în orice caz în decurs de maximum 14 zile de la data la care ne-ați comunicat despre revocrea contractului. Termenul este respectat dacă produsele sunt trimise înapoi înainte de expirarea perioadei de 14 zile.”; 

(b) introduceți: 

— „Vom suporta costul returnării produselor.”; 

— „Va trebui să suportați costul direct al returnării produselor.”; 

— Dacă, într-un contract la distanță, nu vă oferiți să suportați costul returnării produselor, iar produsele, prin natura lor, în mod normal nu pot fi returnate prin poștă: „Va trebui să suportați costul direct al returnării produselor, … lei moldoveneşti MDL [introduceți cuantumul].”; sau, dacă costul returnării produselor nu poate fi calculat cu anticipație în mod rezonabil: „Va trebui să suportați costul direct al returnării produselor. Costul aproximativ este estimat la maximum … lei moldoveneşti MDL [introduceți cuantumul].”; sau 

— Dacă, în cazul contractelor negociate în afara spațiilor comerciale, produsele, prin natura lor, nu pot fi returnate în mod normal prin poștă și au fost livrate la domiciliul consumatorului în momentul încheierii contractului: „Vom recupera produsele și vom suporta costurile aferente.”; și 

(c) introduceți: „Sunteți responsabil doar pentru diminuarea valorii produselor care rezultă din manipulări altele decît cele necesare pentru determinarea naturii, calităților și funcționării produselor.” 

6. În cazul unui contract de prestări servicii sau privind furnizarea de apă, gaz sau electricitate, atunci când acestea nu prevăd vînzarea într-un volum limitat sau într-o cantitate stabilită, sau de încălzire centralizată, introduceți următoarele: „Dacă ați solicitat începerea prestării serviciilor sau a furnizării de apă/gaz/electricitate/încălzire centralizată [tăiați mențiunile inutile] în perioada de revocare, ne datorați o sumă proporțională cu serviciile furnizate până în momentul în care ne-ați comunicat exercitarea dreptului privind revocarea contractului, în raport cu acoperirea totală a contractului.”

Pentru evaluarea costurilor care vor surveni la implementarea proiectului divizăm pe următorul domeniu: prestarea serviciilor publice de către furnizorii de servicii publice. Costurile ce ţin de obligaţia prestatorilor de servicii publice de a prezenta consumatorului un proiect de contract pentru informare. Cheltuieli legate de tipărirea instrucţiunilor privind exercitarea dreptului de retragere şi modelul de formular de retragere pentru consumator vor creşte cu 0.7 - 1 lei mediu per contract: (tipărirea a 3 foi suplimentare la anexa contractelor).  

Conform datelor obţinute de la furnizorul serviciilor de alimentare cu apă şi recepţionare a apelor uzate de către S.A. ,,Apă-Canal Chişinău”, (Vezi tabelul nr. 2 din document), numărul de contracte total încheiate pentru anul 2014 a constituit 4059.
Proiectul contractului în formă economă, ocupă 5 pagini. Costul unui proiect personificat al contractului este constituit din: costul hîrtiei, costul imprimării, costul energiei electrice utilizate şi costul timpului utlizat de personalul întreprinderii pentru personalizarea contractului. 

Astfel costurile menţionate mai sus dau în mediu suma de 1leu/pagina.

Astfel, pentru 4059 cereri urmau a fi eliberate 4059 proiecte de contracte personalizate, din 5 pagini fiecare, a cîte 1 leu pagina. În rezultat avem suma de 4059 contracte * 5 (pagini) * 1 (leu/pagina) = 20295 lei cheltuieli suplimentare pentru furnizor (pentru un an).

Drept urmare celor enunţate întradevăr la implementarea acestor prevederi vor fi nişte costuri suplimentare, dar care nu sunt semnificative pentru sectorul întreprinderilor. Dar trebuie de avut în vedere următoarele că majorarea costurilor pentru un proiect de contract în corespundere cu legea privind drepturile consumatorilor la încheierea contractelor poate fi egalată cu încrederea pe care consumatorul o va avea faţă de agentul economic prestator, şi deci păstrarea în baza de clienţi fideli ai acestuia. 

În cazul în care apar costuri tranzacţionale menţionate mai sus, acestea într-un final nu se vor răsfrînge semnificativ asupra consumatorului final, în virtutea faptului că comercianţii şi furnizorii de servicii vor fi obligaţi să asigure utilizarea bunelor practici, să întreprindă măsurile impuse prin lege pentru asigurarea corectitudinii desfăşurării activităţii.

Impactul asupra agenţilor economici mici şi mijlocii 

Implementarea legii nu presupune careva cheltuieli specifice pentru comercianţi sau persoane care acţionează în numele sau în contul comerciantului, altele decît cele legate de instruirea personalului propriu care activează în legătură cu încheierea contractelor cu consumatorii, dar aceştia aparent ar trebui să posede cunoştinţe minime în domeniul juridic. Armonizarea la nivel european a prevederilor referitoare la contractele încheiate la distanţă şi a celor în afara spaţiilor comerciale conduce la o simplificare legislativă pentru mediul de afaceri şi la încurajarea comerţului electronic, intern cu amănuntul şi cel transfrontalier. 
Impacturi negative sau costurile în urma intervenţiei statului.

Impacturi negative în urma intervenţiei statului proiectul nu presupune.

Impacturile pozitive sau beneficiile intervenţiei statului.

Totuşi se estimează următoarele beneficii necuantificabile dar esenţiale şi anume:
· urmare a stabilirii cerinţelor clare şi univoce referitor la informaţia precontractuală privind drepturile consumatorilor la încheierea contractelor cu comercianţii, este că este că cei dintîi, vor fi informaţi adecvat cerinţelor legale exprimate de legea propusă, şi astfel vor  fi protejaţi de practicile comerciale incorecte, pe alocuri chiar abuzive şi disproporţionale;

· obligarea comercianţilor şi furnizorilor de servicii să asigure utilizarea bunelor practici, să întreprindă măsurile impuse prin lege pentru asigurarea corectitudinii desfăşurării activităţii;
· utilizarea unei serii de mijloace de comunicare, care nu va necesita prezenţa fizică în oficiul comerciantului şi care va facilita în final procedura de obţinere şi de efectuare a unor servicii  sau operaţiuni, astfel încît să fie minimizat riscurile de procurare a produselor sau de prestare a serviciilor;

· consumatorii vor beneficia de o bază de calcul reală care va permite să verifice suma totală de plătit pentru serviciile furnizate inclusiv, toate taxele, comisioanele, cheltuieli aferente;
· introducerea unui formular tipizat de retragere, armonizat care să poată fi utilizat de consumatori pentru a simplifica procesul de retragere şi a aduce securitate juridică.
Nesiguranţele majore referitor la potenţialele impacturi ale intervenţiei statului

Faptul, că doar prin adoptarea Legii privind drepturile consumatorilor la încheierea contractelor ar fi soluţionate conglomeratul de probleme ale consumatorilor care apar la încheierea contractelor menţionate în lege este o abordare prea simplistă. Este într-adevăr de datoria statului să intervină în scopul creării unui cadru juridic cu norme secundare care să reglementeze informaţiile obligatorii pe care comercianţii trebuie să le include în contracte, condiţiile de formă pe care trebuie să le îndeplinească aceste contracte etc., ceea ce presupune că controlul legii va fi unul complicat, dar aici în mare parte sperăm să ne aducă plus valoare Legea nr. 256 din 09.12.2011 privind clauzele abuzive în contractele încheiate cu consumatorii şi Legea nr. 202 din 12.07.2013 privind contractele de credit pentru consumatori.

Astfel, pentru asigurarea implementării legii va fi necesar de stabilit un mecanism clar de protecţie a consumatorilor pentru punerea în aplicare a dispoziţiilor prezentei legi, prin care să se specifice rolul, limita competenţei Agenţiei pentru Protecţia Consumatorilor la etapa de informare precontractuală şi contractuală şi pe tot parcursul executării şi retragerii din contract.
Evaluarea abordărilor alternative


Opţiunile propuse sînt următoarele:


Opţiunea I – a nu face nimic, a lăsa lucrurile aşa cum sunt;
Opţiunea II – armonizarea legislaţiei naţionale cu cea comunitară în ceea ce priveşte elaborarea unei legi noi referitor la drepturile consumatorilor la încheierea contractelor;

Opţiunea III –  campania informaţională şi educaţională.
	Alternative
	Posibile avantaje
	Posibile dezavantaje

	1. A nu face nimic. 

 
	Utilizarea drepturilor şi obligaţiilor existente pentru a soluţiona problemele care apar la semnarea contractelor la distanţă şi contractelor încheiate în afara spaţiilor comerciale.
	1. Lipsa unui cadru legal  care ar duce la îmbunătăţirea protecţiei consumatorilor în cadrul încheierii unor astfel de contracte între ei şi comercianţi;
2. Abuz din partea comercianţilor şi a furnizorilor de servicii publice în scopul satisfacerii intereselor economice proprii pe de o parte şi în detrimentul consumatorilor care trebuie să se simtă protejaţi prin lege. 

	2. A institui un set adăugător de drepturi şi obligaţii vizavi de  contractele la distanţă şi contractele în afara spaţiilor comerciale.
	1. Instituirea unor norme clare, univoce şi transparente care va acoperi vidul normativ, similare celor europene.
2.  Crearea condiţiilor oportune pentru încheierea contractelor astfel încît consumatorul subscris să fie în cunoştinţă de cauză ceea ce va conduce la excluderea interpretării neunivoce a aspectului privind gradul de informare a consumatorului, facilitînd în final dezvoltarea spre comerţ electronic şi cel transfrontalier.

3. Vor fi stabilite următoarele cerinţe      inovative precum:

· introducerea unui termen unic de 14 zile de retragere din contractele încheiate între comercianţi şi consumatori;
· introducerea unui formular tipizat de retragere, armonizat care să poată fi utilizat de consumatori pentru a simplifica procesul de retragere şi a aduce securitate juridică;

· armonizarea normelor referitoare la momentul în care ar trebui să se efectueze livrarea;
· interzice perceperii de la consumatori a unor comisioane care depăşesc costul suportat de comercianți pentru utilizarea unui anumit mijloc de plată.
	Obligaţia comercianţilor şi furnizorilor de servicii publice de a se conforma la noilor cerinţe în domeniul dat. 

	3. Campania informaţională şi educaţională. 
	● Comercianţii, beneficiarii casnici, publicul şi structurile de stat informaţi despre cerinţele privind drepturile consumatorilor la încheierea contractelor definite prin lege. 
· Sporirea gradului de conştienciozitate a consumatorilor la etapa semnării unor tipuri de  contracte bazate pe servicii comerciale şi publice dintre ei şi comercianţi şi furnizorii de servicii publice.
	 Posibile unele cheltuieli adiţionale cu afişe sau în presă scrisă, radio, personal, reclame etc. necesare în procesul de informare a populaţiei, dar după cum am menţionat la ,,costul suportat de autorităţile publice”  aceste activităţi se desfăşoară în limita atribuţiilor de serviciu, de către funcţionarii publici, în cadrul săptămînii de informare a consumatorilor, acţiuni de mediatizare a drepturilor lor în cadrul campaniilor de mediatizare desfăşurate de către Agenţia pentru Protecţia Consumatorilor. 


Analizînd variantele alternative, avantajele şi dezavantajele acestora este evidentă necesitatea elaborării unei legi specifice la subiectul încheierii contractelor între comercianţi şi consumatori, astfel încît problema ca atare de reglementare fragmentară şi neunificată a normelor speciale din domeniu să poată fi soluţionată avînd la bază un cadru legislativ adecvat şi armonizat cu cerinţele europene stabilit prin Directiva 2011/83/UE.

Strategia de consultanţă la acest AIR s-a -a axat pe cîteva metode (active) de bază: 



a) cercetări în mass-media şi literatura de specialitate, care reflectă problematica domeniului dat;


b) întrunire în cadrul unei şedinţe de lucru, cu organele de stat interesate şi furnizorii de servicii publice (Ministerul Economiei, Ministerul Finanţelor, Ministerul Mediului, Ministerul Tehnologiei Informaţiei şi Comunicaţiilor, Agenţia pentru Protecţia Consumatorilor, Agenţia Naţională pentru Reglementare în Energetică,  ,,Termocom” SA, I.C.S. ,,RED UNION FENOSA” SA, ,,Apă-Canal Chişinău” SA, ,,Moldovagaz” SA,  Camera de Comerţ Americană ,,Amcham”). 
Totodată, analiza preliminară va fi examinată în cadrul şedinţei Grupului de lucru pentru reglementarea activităţii de întreprinzător.


Va fi efectuată consultarea pasivă prin expunerea/publicarea analizei nominalizate, pe site-ul Ministerului Economiei www.mec.gov.md pentru dezbateri publice.

Prin urmare, menţionăm că în procesul de consultare se va ţine cont de cei asupra cărora va avea loc impactul, precum şi de tehnica de elaborare şi aprobare a actelor legislative şi normative existente în Republica Moldova.

Grupuri de interes

Efectele stabilirii unor reglementări noi vor fi resimţite într-o măsură diferită, şi deseori adversă, de cîteva grupuri social-economice  fiecare urmărind interesele sale bine determinate.
Primul grup sunt consumatorii care îşi manifestă interesul firesc în protejarea şi creşterea calităţii vieţii, prin utilizarea unor produse calitative ce nu prezintă un risc pentru consumul uman.

Al doilea grup sunt persoanele fizice şi juridice (comercianţii, furnizorii de servicii publice) responsabili de activitatea comercială prin intermediul spaţiilor comerciale, magazinelor on-line etc., care trebuie să respecte cerinţele impuse şi să ia măsuri corective în caz de neconformare.

Al treilea grup sunt autorităţile publice interesate care trebuie să elaboreze politici de susţinere pentru comercianţi ce practică activităţi în domeniul respectiv.

Al patrulea grup reprezintă organele de control de stat şi organismele desemnate în domeniul care trebuie să asigure o tratare egală faţă de toţi subiecţii ce practică activitatea comercială.

Procesul consultativ

Procesul de consultanţă va fi desfăşurat prin cîteva etape:

Elaborarea analizei preliminare de impact prin atragerea specialiştilor iniţiaţi în subiectul actului normativ  reprezentanţi ai organelor administraţiei publice, instituţiilor de specialitate, mediul de afaceri, şi asociaţiilor obşteşti pe măsura nivelului de interes şi posibilităţi, inclusiv şi prin abordarea procesului participativ.

Vor fi create cîteva grupuri de lucru pe domenii: 

· servicii în domeniul utilităţilor (servicii comunale), 

· serviciilor electronice, 

· comerţului on-line etc. 

Ulterior prezentării opiniei expertului asupra AIR preliminar elaborat se va purcede la îmbunătăţiri şi completări dacă concluziile vor impune asemenea acţiuni. După care, autorii vor analiza printr-un tabel comparativ reglementările actuale ce ţin de încheierea contractelor cu aspecte diferite pe care le propune actul legislativ propus, pentru a nu crea un cadru normativ supra reglementat în domeniul protecţiei drepturilor consumatorilor la încheierea contractelor. 

 După întocmirea primului draft de lege se va reuni grupul de lucru pentru expuneri şi consultanţă, concomitent proiectul va fi circulat în cadrul subdiviziunilor ministerului conform procedurii de elaborarea a actelor normative. Proiectul va fi transmis spre examinare organelor de resort şi va fi plasat pe pagina web a ministerului pentru consultări publice. 
Proiectul va fi consultat cu experţi UE din prin intermediului instrumentului de asistenţă TAIEX.

Recomandări
Analiza impactului de reglementare recomandă întreprinderea acţiunii a treia, justificată prin principiul de stabilitate - protecţia interesului public, principiul de eficacitate a costurilor - optînd pentru soluţia celui mai mic cost, implicînd cît mai larg consumatorul, principiul flexibilităţii şi orientării spre performanţă - asigurîndu-se pe de o parte protecţia consumatorilor, iar pe de altă parte evitarea lezării drepturilor şi intereselor comercianţilor.
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