GUVERNUL REPUBLICII MOLDOVA

HOTARARE nr.
din 2026

Chisinau

cu privire la aprobarea Programului national privind protectia
consumatorului pentru anii 2026-2030

In temeiul art. 5 lit. a) si art. 6 lit. h) din Legea nr. 136/2017 cu privire la
Guvern (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2017, nr. 252, art. 412), cu
modificarile ulterioare, Guvernul HOTARASTE:

1. Se aproba Programul national privind protectia consumatorului pentru anii
2026-2030, conform anexei.

2. Autoritatile si institutiile publice responsabile:

2.1.vor realiza actiunile prevazute in Planul de actiuni privind
implementarea Programului national privind protectia consumatorului pentru anii
2026-2030;

2.2. vor prezenta Ministerului Dezvoltarii Economice si Digitalizarii, anual,
pana la data de 01 februarie, precum si la solicitare rapoarte privind gradul de
realizare a actiunilor incluse in Planul de actiuni privind implementarea
Programului.

3. Ministerul Dezvoltarii Economice si Digitalizarii:

3.1 va monitoriza implementarea Programului si va prezenta Guvernului,
anual, pana la data de 1 martie, raportul de progres privind implementarea
Programului national privind protectia consumatorului pentru anii 2026-2030;

3.2 va prezenta Guvernului, pand la data de 1 aprilie 2029, raportul de
evaluare intermediara privind realizarea Programului;

3.3 va prezenta Guvernului, pand la data de 1 iunie 2031, raportul final
privind implementarea Programului.

3. Finantarea actiunilor prevazute in Programul national privind protectia
consumatorului pentru anii 2026-2030 se va efectua din contul si in limitele



alocatiilor aprobate in acest scop in bugetele autoritatilor/institutiilor implicate,
precum si din alte surse, conform legislatiei.

4. Controlul asupra executarii prezentei hotarari se pune in sarcina
Ministerului Dezvoltarii Economice si Digitalizarii.

5. Prezenta hotarare intrd in vigoare la data publicarii in Monitorul Oficial al
Republicii Moldova.

PRIM — MINISTRU

Contrasemneaza:
Ministru al Dezvoltarii Economice si Digitalizarii

Ministru al Finantelor



Aprobat

prin Hotardarea Guvernului nr.

PROGRAMUL
national privind protectia consumatorului pentru anii 2026-2030

Capitolul I
INTRODUCERE

1. Programul national privind protectia consumatorilor pentru anii 2026-2030
(in continuare — Program) stabileste cadrul de planificare, coordonare si
monitorizare a interventiilor autoritdtilor administratiei publice in domeniul
protectiei consumatorilor. Programul urmareste consolidarea sistemului national de
protectie a consumatorilor si alinierea progresiva la standardele si practicile Uniunii
Europene, in contextul procesului de aderare.

2. In cadrul negocierilor aferente capitolului 28 , Protectia consumatorilor si
sanatatii”, Republica Moldova urmeaza sa asigure transpunerea si implementarea
acquis-ului relevant. Noul Program va accelera procesul de transpunere, punand,
totodata, un accent sporit pe implementare si consolidarea capacitatilor
institutionale. 3. In perioada 2008-2020, Republica Moldova a elaborat si
implementat doud documente de politici in domeniul protectiei consumatorilor: (1)
Hotararea Guvernului nr. 5/2008 privind aprobarea Strategiei nationale in domeniul
protectiei consumatorilor pentru perioada 2008-2012; (i1) Hotararea Guvernului nr.
560/2013 privind aprobarea Strategiei in domeniul protectiei consumatorilor pentru
anii 2013-2020.

4. Implementarea documentelor de politici din perioada 2008-2020 a contribuit
la consolidarea sistemului de protectie a consumatorilor si a generat progrese
relevante: actualizarea cadrului normativ, inclusiv initierea dezvoltarii
actiuni colective; optimizarea mecanismelor de coordonare (revizuirea
componentei Consiliului Coordonator pentru Protectia Consumatorilor si
Supravegherea Pietei); reorganizarea institutionald prin transformarea Agentiei
pentru Protectia Consumatorilor in Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea
Produselor Nealimentare si Protectia Consumatorilor; imbunatatirea accesului
consumatorilor la informare si depunerea sesizdrilor, inclusiv prin lansarea
Centrului unic de apel; consolidarea controlului la import prin instituirea unui



mecanism comun de verificare Intre autoritatea de supraveghere a pietei si Serviciul
Vamal.

5. Implementarea documentelor de politici in domeniul protectiei
consumatorilor din perioada 2008-2020 a contribuit la dezvoltarea cadrului
normativ si institutional national, n special prin promovarea armonizarii legislatiei
cu acquis-ul Uniunii Europene. In aceasti perioada au fost elaborate si adoptate acte
normative care au transpus cerintele europene privind contractele la distanta,
contractele negociate in afara spatiilor comerciale, comercializarea la distanta a
serviciilor financiare de consum si garantiile asociate bunurilor de consum.
Totodata, au fost Intreprinse masuri pentru consolidarea cadrului de siguranta a
produselor, inclusiv prin elaborarea reglementarilor necesare transpunerii legislatiei
europene privind siguranta generalda a produselor si promovarea metodelor de
planificare a controalelor bazate pe analiza riscurilor. Aceste actiuni au constituit
premise importante pentru modernizarea sistemului de protectie a consumatorilor
si apropierea acestuia de standardele europene.

6. Desi progresele realizate in perioada precedenta au contribuit la dezvoltarea
cadrului normativ si institutional in domeniul protectier consumatorilor, procesul
de reforma rdmane unul continuu. Evolutiile recente ale acquis-ului Uniunii
Europene, transformarile generate de digitalizare, extinderea comertului electronic
si aparitia unor noi modele de afaceri impun adaptarea permanenta a cadrului
national de reglementare si a mecanismelor de aplicare. Totodata, experienta
acumulatd in implementarea politicilor anterioare a evidentiat necesitatea
consolidarii capacitatilor institutionale, a imbunatatirii coordonarii intre autoritdtile
competente si a dezvoltdrii unor instrumente mai eficiente de protectie a
consumatorilor. In acest context, pentru a asigura un nivel ridicat de protectie a
consumatorilor si continuarea alinierii la standardele europene, se impune
promovarea unor interventii orientate spre modernizarea si consolidarea sistemului
national de protectie a consumatorilor.

7. Domeniul protectiei consumatorilor, asemenea altor sectoare ale economiei,
se afla intr-un proces continuu de transformare, determinat de evolutiile
tehnologice, digitalizarea acceleratd a serviciilor, extinderea comertului electronic
si aparitia diferitor canale de distributie. Aceste schimbari genereaza oportunitati
sporite pentru consumatori, dar si riscuri noi, care necesita adaptarea permanentd a
cadrului normativ, institutional si operational de protectie a consumatorilor, astfel
necesita reforme pentru a remedia deficientele acumulate, a acoperi lacunele
identificate si a rdspunde mai bine acestor transformari.

8. In acest sens, Programul va planifica interventii in urmatoarele domenii: (i)
consolidarea cadrului legal si institutional in domeniul protectiei consumatorilor;



(i1) cresterea capacitdtii administrative si Tmbunatatirea mecanismelor de
coordonare interinstitutionald; (iii) dezvoltarea competentelor profesionale ale
personalului implicat in protectia consumatorilor; (iv) promovarea educatiei
consumatorilor si cresterea nivelului de informare; (v) accelerarea alinierii la
standardele Uniunii Europene si extinderea cooperarii internationale in domeniu;
(vi) asigurarea respectarii drepturilor consumatorilor in comertul online si in alte
forme de comert la distanta si (vii) fortificarea colaborarii cu societatea civild, in
special cu asociatiile de consumatori.

9. Protectia consumatorilor are si o functie de echilibrare a pietei: interesele
consumatorilor sunt, de regula, dispersate si mai dificil de reprezentat, in timp ce
unele interese economice sunt concentrate si mai bine organizate. In aceste conditii,
interventia publica este justificatd pentru a reduce asimetriile de informatie si putere
dintre consumatori si operatorii economici si pentru a asigura reguli de joc
echitabile. Standardele inalte de protectie a consumatorilor, aplicate consecvent,
stimuleazd companiile sa Tmbundtiteascd calitatea, eficienta si inovarea,
consolidand in acelasi timp increderea in piata, reducind economia informala si
protejand toti agentii economici, dar in mod special intreprinderile mici si mijlocii
de concurenta neloiala.

10. Scopul principal al Programului privind protectia consumatorului este de a
consolida cadrul institutional si operational al sistemului national de protectie a
consumatorilor, in vederea alinierii acestuia la standardele europene si asigurarii

unui nivel inalt de protectie, informare si imputernicire a consumatorilor in toate
sectoarele relevante.

Sectiunea 1

Contributia la realizarea altor prioritati guvernamentale
si documente de politici conexe

11. Programul este elaborat in conformitate cu obiectivele de dezvoltare
durabila (in continuare — ODD) si raspunde Tn mod direct in special la urmatoarele:
(1) ODD 12 - Asigurarea unor tipare de consum si productie durabile si (i1) ODD 16
- Promovarea unor societdti pasnice si incluzive pentru o dezvoltare durabila, a
accesului la justitie pentru toti si crearea unor institutii eficiente, responsabile si
incluzive la toate nivelurile.

12. Programul contribuie la implementarea urmatorului obiectiv din Strategia
Nationald de Dezvoltare ,,Moldova Europeanda 2030 aprobatd prin Legea
nr.315/2022 ce reiese din Agenda de Dezvoltare Durabilda 2030: Obiectivul I:
Cresterea veniturilor din surse durabile si atenuarea inegalitatilor - dezvoltarea



oportunitatilor pentru inovatii si antreprenoriat (obiectivul specific 1.2); si
Obiectivul 7: Asigurarea unei guvernari eficiente, incluzive si transparente -
centrarea serviciilor publice pe nevoile oamenilor (obiectivul specific 7.2) si
integrarea stiintei, a tehnologiilor si a datelor in procesul de guvernantd (obiectivul
specific 7.3).

13. Programul contribuie la implementarea urmatorului obiectiv din Strategia
nationald de dezvoltare economica 2030, aprobata prin Hotararea Guvernului nr.
393/2024: Obiectivul 1: Crearea unui mediu favorabil pentru antreprenoriat si
investitii si pregdtirea economiei pentru aderarea la Uniunea Europeand; Rezultatul
8: sistemul economic devine mai sustenabil si rezilient datorita constientizarii mai
largi, educarii consumatorilor si producatorilor, precum si investitiilor realizate in
reducerea amprentei de mediu a activitdtii economice;

14. Programul se aliniazd cu Acordul de Asociere, care traseaza un sir de
prioritdti ce vizeaza protectia consumatorilor, in mod special Titlul IV, Capitolul 5,
prin care partile se angajeaza sd coopereze pentru a asigura un nivel Tnalt de
protectie a consumatorilor si pentru a se ajunge la compatibilitatea dintre sistemele
lor de protectie a consumatorilor.

15. Suplimentar, angajamentul de a elabora un document de politici in domeniul
protectiei consumatorului a fost stabilit in cadrul Programului national de aderare a
Republicii Moldova la Uniunea Europeand pentru anii 2025-2029, aprobat prin
Hotararea Guvernului nr. 306/2025, Clusterul 2 ,Piata interna”, Capitolul 28
,Protectia consumatorilor si sdnatatii”, Anexa A, actiunea nr. 19.

16. Programul promoveaza armonizarea continud a cadrului normativ national
cu legislatia europeanad, consolidarea mecanismelor de aplicare si supraveghere a
pietei, dezvoltarea instrumentelor de informare si educare a consumatorilor, precum
s1 sporirea capacitatii institutionale a autoritatilor competente si a organizatiilor
reprezentative ale consumatorilor.

17. Programul integreaza noile prioritati ale politicilor europene in domeniul
protectiei consumatorilor, reflectate in Agenda 2030 pentru protectia
consumatorilor si planul de actiune pentru consumatori in cadrul pietei unice
,Un nou impuls pentru protectia consumatorilor, competitivitate si crestere
durabila™'. Astfel, sunt promovate masuri care sprijind consumul durabil si
economia circulara, inclusiv extinderea accesului consumatorilor la servicii de
reparatie a bunurilor, cresterea duratei de viata a produselor, combaterea practicilor
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de obsolescenta prematura si imbunatatirea informarii privind impactul de mediu al
produselor si serviciilor.

18. Programul urmareste consolidarea cadrului privind siguranta produselor si
raspunderea pentru produsele defecte, inclusiv adaptarea acestuia la noile
tehnologii, produsele digitale si sistemele bazate pe inteligenta artificiala.

19. Programul sustine dezvoltarea unor mecanisme moderne de solutionare
alternativa a litigiilor, consolidarea drepturilor consumatorilor in mediul online,
protectia impotriva practicilor comerciale neloiale si a afirmatiilor ecologice
ingeldtoare (greenwashing), precum si promovarea transparentei si echitatii in
relatiile dintre comercianti si consumatori.

20. Programul contribuie la crearea unui nivel inalt de protectie a
consumatorilor, comparabil cu standardele Uniunii Europene, si la dezvoltarea unei
piete functionale, sustenabile si orientate catre interesele cetdtenilor.

Capitolul 11
ANALIZA SITUATIEI

Sectiunea 1

21. Sistemul national de protectie a consumatorilor este orientat spre asigurarea
unui nivel adecvat de siguranta a produselor si serviciilor, prevenirea si combaterea
practicilor comerciale incorecte, informarea si educarea consumatorilor, precum si
asigurarea unor mecanisme eficiente de solutionare a reclamatiilor si litigiilor.
Totodata, transformarile economice si tehnologice impun adaptarea continud a
cadrului normativ si institutional pentru a raspunde noilor provocari asociate
comertului online, tranzitiei verzi, sustenabilitdtii consumului, dreptului la
repararea bunurilor si protectiei consumatorilor in contextul digitalizarii.

22. In vederea identificarii principalelor probleme si tendinte din domeniu,
analiza situatiei actuale se bazeazd pe datele privind petitiile si reclamatiile
consumatorilor, activitdtile de supraveghere a pietei, nivelul de conformitate al
produselor si serviciilor, precum si pe evaluarea gradului de armonizare a cadrului
national cu acquis-ul Uniunii Europene.

23. In anul 2025, la Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor
Nealimentare si Protectia Consumatorilor (in continuare — ISSPNPC) au fost
inregistrate 1,651 petitii. Prin comparatie, in anul 2024 au fost receptionate 1,412
petitii, ceea ce indicd o tendintd de majorare a volumului de petitii adresate
ISSPNPC. Cele mai frecvente douad categorii, care cumuleaza circa 77,7% din total,



vizeaza serviciile prestate necorespunzator si produsele nealimentare neconforme
(a se vedea tabelul 1).

Tabelul 1. Principalele subiecte ale petitiilor in 2024 si 2025

Perioada 2024 2025
Subiectele
Servicii prestate 42% 43%
necorespunzator
Produse nealimentare 36% 35%
neconforme
Incalcarea regulilor de 11% 11%
comert
Produse alimentare/inclusiv 7% 7%
servicii alimentatie publica
Metrologie si produse 4% 5%
petroliere

24. Conform rapoartelor privind activitatea de protectie a consumatorilor pentru
perioada anilor 2023 - 2025 se constatd ca volumul total al petitiilor adresate
institutiilor relevante se mentine relativ constant, in jurul valorii de 5,000 anual.
Totodata, intre 2024 si 2025 se observa o redistribuire a petitiilor intre institutii:
numarul petitiilor adresate ISSPNPC s-a majorat cu aproximativ 17%, iar catre
Autoritatea Aeronauticd Civila cu circa 57%, in timp ce petitiile catre Comisia
Nationala a Pietei Financiare au crescut cu aproximativ 135%, iar cdtre Agentia
Nationald Transport Auto cu circa 234% (a se vedea tabelul 2).

Tabelul 2. Numairul de petitii per institutie pentru anii 2023 - 2025

Denumirea institutiei

Numarul de petitii
receptionate in

Numarul de petitii
receptionate in

Numarul de petitii
receptionate in

Produselor Nealimentare

si Protectia

2023 2024 2025
Inspectoratul de Stat 1,739 1,412 1,651
pentru Supravegherea (34.3%) (28.4%)




Consumatorilor

(ISSPNPC)

Agentia Nationala pentru 986 814 843

Siguranta Alimentelor (19.5%) (16.3%)

(ANSA)

Agentia Nationala pentru 776 880 1235

Reglementare in (15.3%) (17.7%)

Energetica (ANRE)

Autoritatea Aeronautica 773 336 356

Civila (AAC) (15.3%) (6.7%)

Comisia Nationala a 349 820 914

Pietei Financiare (CNPF) (6.9%) (16.7%)

Agentia Nationala pentru 204 145 161

Reglementare in (4.0%) (2.9%)

Comunicatii (ARCOM)

Agentia Nationala 126 421 456

Transport Auto (ANTA) (2.5%) (8.5%)

Agentia Nationala pentru 60 59 58

Sanatate Publica (ANSP) (1.2%) (1.2%)

Inspectoratul National 46 40 89

pentru Supraveghere (1.0%) (0.8%)

Tehnica (INST)

Agentia Navala (AN) 5 13 9
(0.1%) (0.3%)

Agentia Medicamentului 2 37 65

si Dispozitivelor (0.04%) (0.7%)

Medicale (AMDM)

Agentia Feroviara (AF) N/A 2 0

(0.04%)
TOTAL 5,066 4,979

25. Din totalul de 4,979 petitii receptionate de autoritatile publice, 1,117 au fost
redirectionate intre autoritdti, deoarece au fost transmise initial catre autoritati fara
competente directe pentru examinarea cazurilor semnalate. Aceasta Inseamna ca
aproximativ 23% dintre petitii parcurg cel putin un proces de redirectionare Tnainte
de a ajunge la autoritatea competenta. Acest fenomen indica persistenta
fragmentarii s1 complexitdtii institutionale, cu efecte asupra eficientei si
accesibilitatiit mecanismelor de revendicare a drepturilor consumatorilor
(tergiversdri, activitati suplimentare pentru petitionari/autoritdti, si risc de intarzieri
in interventie si prevenire din partea statului).



26. In vederea simplificarii procesului de depunere a petitiilor si a facilitarii
monitorizarii acestora, Agentia de Guvernare Electronicd, a lansat modulul e-Petitii
pe platforma e-Democratie. Functionalititile pentru depunerea petitiilor in
domeniul protectiei consumatorului la moment sunt la etapa finald de dezvoltare si
vor fi utilizate de toate autoritatile cu competente in domeniul protectiei
consumatorului.

27. In anul 2025 a fost creat Centrul unic de apel pentru consumatori, gestionat
de ISSPNPC, care oferd informare, consiliere si sprijin. Prin acest centru,
consumatorii pot primi indrumare de specialitate din partea a 12 autoritdti publice
cu atributii n domeniul protectiei consumatorilor. Pe parcursul anului 2025 au fost
preluate 11,356 apeluri.

Tabelul 3. Datele apelurilor receptionate de Centrul unic

Distributia apelurilor Redirectionari realizate Redirectionari catre
Total: (11,356) de ISSPNPC catre alte | ISSPNPC din partea altor
autoritati autoritati
Total: 709 Total: 307
ISSPNPC: 7,323 ANSA: 380 ANSA: 282
ANSA: 1,535 ANTA: 106 ANRE: 14
ANRE: 798 ANRE: 77 CNPF: 9
CNPEF: 785 ANSP: 62 ARCOM: 1
ARCOM: 479 ARCOM: 42
AAC: 436 CNPF: 28
INST: 9
AAC: 5

28. In anul 2025 a fost reactivat Consiliul pentru protectia consumatorilor si
supravegherea pietei, ca urmare a revizuirii Regulamentului si a componentei
acestuia. Avand in vedere caracterul transversal al domeniului si implicarea mai
multor institutii cu atributii conexe, existenta si functionarea Consiliului constituie
un element relevant pentru coordonarea interinstitutionala.
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29. Programul distinge grupurile-tintd, dupa cum urmeaza’:

29.1. Populatia urband - grupul activ in depunerea reclamatiilor si nemultumit
de reactia agentilor economici sau interventia autoritatilor;

29.2. Populatia rurala - grupul cel mai pasiv in depunerea reclamatiilor si cel
mai putin informat despre drepturile si obligatiile lor;

30. Tinerii - grupul celor mai activi consumatori de produse si servicii, inclusiv
din mediul online, precum si cei mai informati si interesati in revendicarea
drepturilor consumatorului.

Sectiunea 2
Descrierea problemelor si a cauzelor acestora

31. Sistemul national de protectie a consumatorilor nu raspunde pe deplin
provocarilor generate de transformarile economice, digitale si de sustenabilitate si
nu asigurd incd un nivel de protectie comparabil cu standardele Uniunii Europene.

32. Dezvoltarea acceleratd a comertului electronic a facilitat accesul
consumatorilor la o gama extinsa de produse si servicii, inclusiv prin intermediul
platformelor online si al furnizorilor transfrontalieri. Totodatd, aceasta evolutie a
amplificat riscurile asociate contractelor incheiate la distanta, inclusiv cele legate
de lipsa transparentei informatiilor precontractuale, utilizarea unor practici
comerciale inselatoare, dificultati in exercitarea dreptului de retragere, livrarea
produselor neconforme sau contrafacute, precum si identificarea si tragerea la
raspundere a comerciantilor care opereaza in mediul online.

33. Accesibilitatea sporitd a comertului online pentru toate categoriile de
consumatori, inclusiv pentru persoanele vulnerabile, persoanele in varsta si tinerii,
impune consolidarea mecanismelor de protectie si informare adaptate mediului
digital.

34. Consumatorii nu beneficiaza inca de un nivel suficient de protectie,
informare si remediere a prejudiciilor in raport cu complexitatea si dinamica actuala
a pietei bunurilor si serviciilor.

35. Problema principala abordata de document este: Protectie insuficienta
si neuniforma a consumatorilor. Cauzele acestei probleme dar si sub-cauzele ei
sunt analizate detaliat in sectiunile de mai jos.

2 Conform datelor cercetarii realizate de Expert-Grup: https://www.expert-grup.org/ro/biblioteca/item/3025-sondaj-rezultatele-
cercet%C4%83rii-percep%C8%9Biei-consumatorilor
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36. Cauza 1: Cadrul normativ si de politici in domeniul protectiei
consumatorilor nu este pe deplin adaptat evolutiilor pietei si noilor riscuri
pentru consumatori.

Desi Republica Moldova dispune de un cadru normativ functional in domeniu,
anumite reglementari necesitd modernizare pentru a raspunde eficient noilor
provocari si pentru a asigura un nivel adecvat de protectie a consumatorilor.

36.3. sub-cauza 1.1: Reglementarea insuficientd a aspectelor legate de
consumul durabil si economia circulara

Consumatorii  dispun incd de informatii limitate privind durabilitatea,
reparabilitatea si durata de viatd a produselor. In acelasi timp, mecanismele care
incurajeazad repararea bunurilor, reutilizarea acestora si adoptarea unor decizii de
consum sustenabile sunt insuficient dezvoltate.

37. Cauza 2: Capacitate administrativa insuficienta si coordonare
interinstitutionala limitata.

37.1. sub-cauza 2.1: Lipsa unui mecanism functional §i institutionalizat de
coordonare intre autoritatile publice cu atributii in domeniul protectiei
consumatorului.

Desi cadrul normativ prevede implicarea a 12 autoritati publice in domeniul
protectiei consumatorilor, coordonarea dintre acestea ramane limitata si
preponderent formald. La nivel strategic, Ministerul Dezvoltarii Economice si
Digitalizarii, prin structurile sale de specialitate, nu a reusit sa institutionalizeze un
dialog constant si eficient intre actorii implicati, care sa permitd identificarea
timpurie a problemelor sistemice si elaborarea de solutii comune. Mecanismele de
consultare si1 cooperare sunt utilizate sporadic, iar suportul metodologic si
consilierea tehnicd oferite autoritatilor sectoriale necesitd a fi dezvoltate. Un
exemplu elocvent il constituie activitatea Consiliului Coordonator pentru Protectia
Consumatorilor si Supravegherea Pietei, instituit in anul 2016 cu rolul de platforma
centrald de coordonare interinstitutionald. In pofida acestui mandat, Consiliul a fost
convocat oficial o singura datd in perioada 2018-2025, ceea ce demonstreaza
caracterul sdu nefunctional. Inactivitatea acestui mecanism afecteazd negativ
schimbul de informatii, coerenta interventiilor si capacitatea sistemului de a
raspunde coordonat la provocarile din domeniul protectiei consumatorilor, inclusiv
cele generate de digitalizarea pietelor si diversificarea produselor si serviciilor.
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37.2. sub-cauza 2.2: Neutilizarea mecanismului existent de solutionare a
conflictelor de competenta si lipsa clarificarii domeniilor neatribuite intre
autoritati.

Desi cadrul normativ stabileste, in linii generale, domeniile de competenta ale
autoritatilor, petitiile si apelurile receptionate de la cetateni au evidentiat existenta
unor situatii care nu sunt atribuite in mod direct unei autoritati specifice sau in care
competenta este interpretatd diferit. Codul administrativ prevede un mecanism
pentru examinarea si solutionarea conflictelor de competenta, inclusiv regula
potrivit careia, atunci cand legea nu reglementeaza competenta materiala,
competenta este autoritatea publicd a cdrei activitate este cea mai apropiata de
natura raporturilor juridice. Cu toate acestea, mecanismul respectiv nu este utilizat
suficient in practicd pentru clarificarea rapida si uniformd a responsabilitdtilor.
Astfel, sesizarile privind zgomotul, mirosurile, comertul stradal sau tulburarea
linistii publice sunt gestionate neuniform, generand ,,zone gri” in care autoritatile
evitd sau Intarzie asumarea responsabilititii. Aceasta conduce la redirectionari
repetate, intarzieri si solutionarea incompletd a cazurilor. Prin urmare, problema
consta 1n aplicarea insuficientd a mecanismului actual si In necesitatea identificarii
explicite a domeniilor neatribuite, pentru a asigura claritate institutionala,
interventii mai eficiente si o protectie mai buna a intereselor cetatenilor.

373. sub-cauza 2.3: Deficiente in colectarea, standardizarea,
interoperabilitatea si utilizarea datelor pentru fundamentarea deciziilor si
politicilor publice.

Desi ISSPNPC elaboreaza anual rapoarte privind situatia din domeniul
protectiei consumatorilor, datele furnizate de celelalte autoritati publice sunt
neuniforme si dificil de comparat. In prezent, nu existi un set standardizat de
indicatori si nici un model unic de raportare, ceea ce limiteaza capacitatea de analiza
sistemica si evaluare a impactului interventiilor publice. Lipsa datelor dezagregate,
inclusiv pe criterii de gen, varsta sau mediu de resedinta, ingreuneaza identificarea
grupurilor vulnerabile si adaptarea interventiilor la nevoile acestora. In absenta unor
date fiabile si comparabile, procesul de elaborare a politicilor publice risca sa se
bazeze pe informatii incomplete, iar deciziile adoptate sa nu reflecte pe deplin
realitdtile din teren. Chiar in Raportul ISSPNPC pentru 2024 autoritatea publica
indicd expres la compartimentul ,,Concluzii si Recomandari”, ca: ,,Procesul de
elaborare a raportului, continua a fi unul anevoios. (...) Autoritatile responsabile
de domeniu nu au stabilite actiuni cu indicatori tinta de monitorizare si evaluare a
performantei in domeniul protectiei consumatorilor, informatiile prezentate nu
contin asemenea date, necesare pentru descrierea detaliatda sau comparativa
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perioadelor precedente, sau nivelului de realizare in raport cu actiunile planificate
de catre fiecare autoritate vizata”. Aceasta evidentiaza nevoia urgenta de
dezvoltare si implementare a solutiilor care sa asigure coordonarea si uniformizarea
coletdrii datelor statistice relevante, pentru a spori capacitatile analitice si a asigura
formularea de politici publice si modificari legislative corecte si eficiente, in
vederea consolidarii protectiei consumatorilor. Definirea si utilizarea unui set unitar
de indicatori, corelat cu procese analitice clare si integrate in ciclul decizional,
reprezintd o conditie esentiald pentru consolidarea capacitatii administrative si a
coordonarii interinstitutionale.

37.4. sub-cauza 2.4: Capacitatea institutionala limitata a ISSPNPC, raportata
la complexitatea si volumul responsabilitatilor asumate.

ISSPNPC reprezintd pilonul principal al sistemului de protectie a
consumatorilor, avand un mandat extins ce include protectia intereselor economice
ale consumatorilor, supravegherea pietei, aplicarea sanctiunilor, solutionarea
alternativa a litigiilor de ultimd instanta, coordonarea Centrului unic de apel si
abordarea problemelor sistemice din diverse sectoare economice. Cu toate acestea,
capacitatea institutionald a ISSPNPC nu este proportionala cu responsabilitatile
sale. La nivelul anului 2025, institutia dispunea de doar 40 de angajati, fata de 63
de unitati prevazute in regulamentul de functionare, ceea ce limiteaza capacitatea
de interventie si coordonare. Totodatd, acesta este reprezentat doar in Chisinau,
neavand reprezentante la nivel teritorial, facand imposibila desfasurarea
activitatilor de protectie a consumatorilor la nivel national de catre principala
institutie de protectie a consumatorilor din Republica Moldova. In acelasi timp,
nivelul de salarizare rdmane modest, afectand atractivitatea functiei publice si
stabilitatea personalului. Presiunea asupra resurselor existente este reflectata si de
datele operationale: in anul 2025, ISSPNPC a gestionat peste 1,650 de petitii, a
oferit aproximativ 13,760 de consultatii, a efectuat 243 de controale la nivel national
si a participat in circa 59 de cauze judiciare.

Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si
Protectia Consumatorilor are stabilit un efectiv limitd de 63 de unitati din anul 2022.
Conform datelor oficiale disponibile pe pagina web a Biroului National de
Statistica, cifra de afaceri in comertul cu amanuntul pentru grupul de produse
nealimentare pentru anul 2020, era de 37,3 mld lei. Totodatda, conform datelor
Serviciului Fiscal de Stat, oferite ISSPNPC 1n anul 2025 a fost prezentata informatia
prin care se constata cd la sfarsitul anului 2024 doar venitul de vanzari al unitatilor
comerciale cu statut activ din domeniul aferent activitdtii ISSPNPC (conform
CAEM), constituia 257,5 mld lei, realizat de 97,957 unitati comerciale. Respectiv,
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se observad o dezvoltare semnificativa a activitatii antreprenoriale din domeniul de
responsabilitate al ISSPNPC, iar mentinerea efectivului limitd de 63 de unitdti de
personal (ocupate doar 40) nu va putea asigura buna realizare a competentelor
atribuite institutiei.

Interventii limitate pentru verificarea conformitatii produselor/ serviciilor, pe
motivul insuficientei de personal calificat in domeniul de supraveghere si control.
Astfel, in conditiile aparitiei de noi servicii si produse, diversificarea metodelor de
vanzari preponderent prin utilizarea comertului online si vanzarilor la distanta,
dezvoltarea semnificativa a activitdtii antreprenoriale din domeniul de
responsabilitate al ISSPNPC (97,957 de unitati comerciale la sfarsitul anului 2024),
efectivul de personal cu functii de supraveghere/control si examinare a
sesizdrilor/petitiilor din cadrul ISSPNPC, la nivel national, constituie doar 28 de
unitdti (inspectori), celelalte 35 de unitati fiind responsabile consultarea mediului
de afaceri, reprezentarea ISSPNPC si a consumatorilor in instanta,
planificare/coordonarea activitatilor si sarcinilor atribuite ISSPNPC ca punct
national de contact, functionarea centrului de apel pentru consumatori precum si
asigurarea managementului institutional (administrare financiara, resurse umane,
documentare).

Conform datelor statistice, din cele 11,356 apeluri receptionate la Centrul Unic
de Apel pentru Consumatori, 7,323 au vizat domeniul ISSPNPC, dintre care 6987
apeluri de la consumatori si 336 de la persoane juridice (ONG, agenti economici,
autoritati publice centrale/locale, sau alte institutii ale statului). Astfel, in cazul
apelurilor telefonice, ISSPNPC ofera consultatii si indrumare, gestionand circa
64,5% din apelurile telefonice. De asemenea, din analiza datelor privind
examinarea petitiilor (tabelul nr. 2) ISSPNPC ii revin aproximativ 28% din totalul
petitiilor, fiind urmat de ANRE cu 18% si CNPF cu 17%. Acest dezechilibru
structural intre sarcini si resurse reduce eficienta interventiilor si capacitatea
institutiei de a exercita un rol activ de coordonare la nivel national.

37.5. sub-cauza 2.5: Lipsa formarii profesionale continue pentru functionarii
publici si alti actori relevanti.

In prezent, nu existd un program national care si asigure instruiri periodice si
tematice in domeniul protectiei consumatorilor pentru functionarii publici din
autoritdtile centrale si sectoriale. Aceastd lacund conduce la niveluri diferite de
competenta profesionala si la aplicarea neuniforma a legislatiei intre institutii. Intr-
un sistem 1n care atributiile sunt distribuite intre mai multi actori, absenta formarii
continue afecteaza calitatea serviciilor oferite cetatenilor si genereaza discrepante
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in modul de solutionare a cazurilor similare. Totodatd, in contextul alinierii
accelerate a cadrului legislativ national la acquis-ul Uniunii Europene, lipsa
instruirilor specializate limiteaza capacitatea autoritatilor de a aplica efectiv noile
norme. Aceastd situatie este amplificata de absenta programelor de instruire
dedicate judecatorilor, ceea ce poate conduce la interpretari neunitare si la practici
judiciare divergente Tn materia protectiei consumatorilor.

37.6. sub-cauza 2.6: Lipsa unui regulament cadru pentru subdiviziunile de
protectie a consumatorilor in autoritatile publice.

Desi mai multe autoritati publice exercita atributii in domeniul protectiei
consumatorilor, organizarea internd a subdiviziunilor responsabile de acest
domeniu diferd considerabil de la o autoritate la alta. In unele cazuri, aceste
subdiviziuni nu sunt clar identificate, nu dispun de personal dedicat sau nu
functioneazd efectiv. Absenta unui regulament cadru aprobat la nivel
guvernamental conduce la practici neuniforme, rapoarte anuale necomparabile si o
capacitate analiticd limitatd la nivel de sistem. Lipsa standardizarii afecteaza
predictibilitatea si coerenta interventiilor publice, precum si capacitatea de
coordonare s1 monitorizare a politicilor din domeniul protectiei consumatorilor. Un
regulament cadru ar permite definirea clara a misiunii, functiilor, responsabilitatilor
si cerintelor minime de functionare ale acestor subdiviziuni, contribuind la
consolidarea cadrului institutional si la Tmbundtatirea calitatii actului administrativ.

37.7. sub-cauza 2.7: Parteneriate institutionale insuficient dezvoltate cu
asociatiile obstesti in domeniul protectiei consumatorilor.

Nu exista o colaborare eficientd si sistematica Intre autoritdtile publice
competente In domeniul protectiei consumatorilor si asociatiile obstesti active in
acest domeniu. Desi sectorul asociativ este fragmentat, in practicd se constatd
rareori initiative sau activitati comune intre autoritati si organizatiile societatii civile
existente si active. Astfel, este ratatd o oportunitate importantd de cooperare
institutionala si de intdrire a mecanismelor de protectie a consumatorilor.
Autoritatile ar trebui sd adopte o abordare mai pro-activda in dezvoltarea
parteneriatelor functionale si s manifeste mai putina reticentd fata de implicarea
ONG-urilor active in domeniul protectiei consumatorilor. Colaborarea poate viza
atat asistarea juridico-informationala a consumatorilor (consiliere, orientare, suport
si cooperare transfrontalierd), cat si activitati de educare si informare publicad
(campanii de informare comune, ghiduri, instruiri, ajustarea curriculum scolar).
Aceste eforturi comune vor avea un rol direct in prevenirea incélcarilor si cresterea
nivelului de constientizare a drepturilor consumatorilor.
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37.8. sub-cauza 2.8: Lipsa unui mecanism sistematic de evaluare si actualizare
periodica a legislatiei in domeniul protectiei consumatorilor

Procesul de identificare a lacunelor legislative si de actualizare a cadrului
normativ are, in prezent, un caracter predominant reactiv. Nu exista un mecanism
institutionalizat care sa asigure monitorizarea permanentd a tendintelor pietei,
evaluarea impactului normelor existente si formularea periodica a propunerilor de
ajustare a legislatiei in functie de noile riscuri si necesitdti ale consumatorilor.

38. Cauza 3: Mecanisme de remedii insuficiente si lente

in prezent, protectia drepturilor consumatorilor este realizati preponderent prin
demersuri individuale. In situatiile in care un numir mare de consumatori sunt
afectati de aceeasi practicd comerciala, de aceleasi clauze contractuale sau de
acelasi produs defect, mecanismele existente nu permit intotdeauna o remediere
rapida si eficienta a prejudiciilor la scard larga. Aceasta situatie poate reduce accesul
efectiv la justitie si capacitatea sistemului de a corecta practicile care afecteaza
simultan un numar mare de consumatori.

38.1. sub-cauza 3.1: Nevalorificarea mecanismului de solutionare alternativa
a litigiilor (SAL) si nivelul scazut de informare privind acest instrument.

Desi cadrul legal national prevede existenta mecanismului de solutionare
alternativa a litigiilor in domeniul protectiei consumatorilor, in Republica Moldova
nu sunt inregistrate, in prezent, entitdti SAL functionale. Aceasta situatie limiteaza
accesul consumatorilor la remedii extrajudiciare rapide, eficiente si mai putin
costisitoare, mentinand instantele de judecatd ca principala, si adesea unica, cale de
solutionare a litigiilor. Nivelul de informare privind existenta si avantajele
mecanismului SAL este redus atat in randul consumatorilor, cat si al agentilor
economici, ceea ce diminueaza cererea si interesul pentru dezvoltarea acestui
instrument. In absenta unor entititi SAL operationale, sistemul de protectic a
consumatorilor nu valorificd pe deplin instrumentele moderne de solutionare a
disputelor conform practicilor Uniunii Europene. Este important de mentionat
faptul ca in februarie 2025, Ministerul Dezvoltarii Economice si Digitalizarii a
supus consultarilor publice un proiect de hotarare a Guvernului privind instituirea
unei entitati SAL 1n cadrul ISSPNPC, cu statut de serviciu, insa proiectul se afld in
continuare in stadiul de consultare, iar unitatea nu a fost inca creata.

38.2. sub-cauza 3.2: Eficientd redusa in identificarea, contestarea si eliminarea
clauzelor contractuale abuzive
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Cadrul normativ national instituie un mecanism complex de protectie impotriva
clauzelor contractuale abuzive, care permite autoritatilor competente sa efectueze
controale, sd constate existenta unor clauze potential abuzive si sd sesizeze
instantele de judecata in vederea declararii nulitatii acestora. Totodata, legislatia
ofera posibilitatea promovarii unor actiuni cu efect extins asupra contractelor
standard utilizate de comercianti si permite interventia asociatiilor de consumatori
in apararea intereselor consumatorilor.

Cu toate acestea, aplicarea practicd a acestor mecanisme ramane limitata.
Numarul redus al sesizdrilor, controalelor tematice si al cauzelor promovate in
instantad privind clauzele contractuale abuzive indica o valorificare insuficientd a
instrumentelor existente. In acelasi timp, nivelul redus de informare a
consumatorilor cu privire la drepturile lor contractuale si complexitatea
procedurilor judiciare contribuie la subraportarea unor practici potential abuzive.

Ca urmare, anumite clauze contractuale pot continua sa fie utilizate pe scara
largd in contractele standard, afectind un numar semnificativ de consumatori
inainte de a fi supuse controlului administrativ sau judiciar. Aceasta situatie
evidentiazad necesitatea consolidarii activitdtilor de monitorizare si control,
dezvoltarii unor mecanisme proactive de identificare a riscurilor contractuale,
sporirii gradului de informare a consumatorilor si valorificarii mai eficiente a
instrumentelor legale existente pentru eliminarea clauzelor abuzive din practica.

38.3. sub-cauza 3.3: Lipsa unei cooperari transfrontaliere efective pentru
protectia consumatorilor.

In plan normativ, domeniul cooperarii transfrontaliere in protectia
consumatorilor este acoperit prin Legea nr. 105/2003, care include un capitol
distinct privind ,,cooperarea privind incalcarile transfrontaliere” si desemneaza
ISSPNPC drept ,,birou unic de legatura” pentru coordonarea acestui mecanism.
Totodata, cadrul secundar este consolidat prin Hotararea Guvernului nr. 322/2024,
care aproba lista autoritatilor competente si un formular standard pentru cererile de
asistentd reciproci. In plan practic, mecanismul cooperdrii transfrontaliere in
domeniul protectiei consumatorilor pare a fi nefunctional. Conform Raportului
ISSPNPC privind realizarea Planului de actiuni pentru 2025, s-a constat ca acesta
marcheaza explicit activitatea de cooperare in calitate de birou unic de legatura ca
,heinitiata”. Totodata, este important de remarcat faptul cad ISSPNPC abordeaza
cooperarea transfrontalierd preponderent din perspectiva supravegherii pietei, fara
a trata componenta privind protectia drepturilor consumatorilor, astfel cum este
stabilit In Legea nr.105/2003 care asigurd alinierea la Regulamentul (UE)
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2017/2394 al Parlamentului European si al Consiliului din 12 decembrie 2017
privind cooperarea dintre autoritdtile nationale insarcinate sa asigure respectarea

legislatiei in materie de protectie a consumatorului si de abrogare a Regulamentului
(CE) nr. 2006/2004 (Text cu relevanta pentru SEE)>.

38.4. sub-cauza 3.4: Implicare insuficienta a autoritatilor publice locale in
solutionarea problemelor consumatorilor la nivel local.

O categorie frecventa de petitii o reprezinta plangerile parvenite de la locatarii
blocurilor de locuit, in special din municipiul Chisindau. Desi aceste petitii sunt
transmise catre ANRE, in calitate de autoritate de reglementare a serviciilor
invocate de cetdteni, in practica multe dintre problemele reclamate nu tin de
competenta ANRE, ci sunt generate preponderent de incalcari sau deficiente in
activitatea gestionarilor fondului locativ (TMGFL, CCL, APC, APLP). Majoritatea
sesizarilor de acest tip provin din blocurile aflate in gestiunea IMGFL-urilor, unde
se constatd recurent facturari incorecte pentru servicii intermediare (apd si
canalizare, inclusiv apa caldd menajera), refuzul efectudrii recalculdrii in baza
indicilor reali ai contorului prezentati de locatar, refuzul sigilarii contoarelor de apa
calda si rece in lipsa contractelor directe cu operatorul, administrarea deficitara a
proprietatii comune, precum si neindeplinirea obligatiilor legale privind intretinerea
instalatiilor si retelelor ingineresti din interiorul blocului, care influenteaza direct
calitatea serviciilor comunale. Neindeplinirea corespunzatoare a acestor obligatii
are impact direct asupra consumatorilor finali atat in plan financiar, cét si in planul
calitatii serviciilor. Totodata, furnizorii/operatorii licentiati sunt responsabili pentru
prestarea serviciilor pand la hotarul de delimitare (intrarea in bloc), in timp ce
intretinerea sistemelor ingineresti din interiorul blocului si administrarea
proprietatii comune tin de competenta gestionarilor fondului locativ, aspect ce
genereaza dificultati de solutionare atunci cand problemele apar dupa hotarul de
delimitare. In conformitate cu legile sectoriale, ANRE monitorizeazi si controleaza
respectarea de catre titularii de licente a obligatiilor privind calitatea serviciilor
prestate, performanta activitatilor licentiate i1 respectarea  drepturilor
consumatorilor finali, In limitele stabilite de lege si actele de reglementare ale
ANRE. Totusi, Agentia nu are competente de monitorizare si control asupra
activitatii gestionarilor fondului locativ. In lipsa unui mecanism clar de
monitorizare si responsabilizare a IMGFL, petitiile sunt gestionate neuniform, se
produc redirectionari repetate, iar solutionarea cazurilor rimane adesea incompleta,

3 https://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/?uri=CELEX:32017R2394
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ceea ce afecteaza protectia efectivda a drepturilor consumatorilor in contextul
serviciilor comunale prestate in condominii.

38.5. sub-cauza 3.5: Necesitatea consolidarii cadrului normativ privind
siguranta produselor si raspunderea pentru produsele defecte

Evolutia tehnologica a produselor, inclusiv integrarea componentelor digitale,
a software-ului si a functionalitdtilor conectate, genereaza noi provocari in materie
de sigurantd si responsabilitate. Cadrul normativ necesitd dezvoltare pentru a
asigura mecanisme eficiente de prevenire a riscurilor, retragere a produselor
periculoase de pe piatd si despagubire a consumatorilor care suferd prejudicii
cauzate de produse defecte.

39. Cauza 4: Adaptare insuficienta a cadrului de protectiec a
consumatorilor la comertul digital si la vanzarile la distanta.

39.1. sub-cauza 4.1: Implementarea defectuoasa a cadrului existent in
domeniul comertului electronic.

Cadrul normativ 1n vigoare reglementeaza aspectele privind contractele
incheiate la distantd, contractele negociate in afara spatiului comercial si contractele
incheiate prin intermediul mijloacelor electronice (art.1013-1023 Codul Civil).
Aceste norme au fost incluse in cod inca la 1 martie 2019, urmarind scopul
transpunerii Directivei 2011/83/UE privind drepturile consumatorilor. In 2022, a
fost modificatd Legea nr. 284/2004 privind comertul electronic, fiind redenumita in
Legea privind serviciile societatii informationale. Aceasta lege transpune Directiva
2000/31/CE din 8 iunie 2000 privind anumite aspecte juridice ale serviciilor
societatii informationale, in special ale comertului electronic, pe piata interna
(directiva privind comertul electronic). Legea datda defineste clar contractul
electronic, stabilind principiile de reglementare si conditiille de furnizare a
serviciilor societatii informationale, raspunderea furnizorilor de servicii si a
intermediarilor, precum si principiile de sustinere a cooperdrii intre Republica
Moldova si alte state in procesul de furnizare serviciilor societatii informationale.
Problema majora consta in buna implementare a legii. Autoritatile competente in
domeniul protectiei consumatorilor deseori neglijeaza prevederile legale din Codul
civil sau alte legi relevante privind protectia consumatorilor, limitandu-se incorect
doar la aplicarea prevederilor Legii nr.105/2003, in detrimentul celorlalte norme,
cu aceeasi putere juridica.
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39.2. sub-cauza 4.2: Reglementarea insuficienta a unor aspecte specifice
comertului electronic, contractelor la distanta si a practicilor comerciale din
mediul digital.

Cresterea semnificativd a numadrului de tranzactii realizate prin intermediul
platformelor online si al contractelor incheiate la distantd a generat noi riscuri
pentru consumatori. In practici persistd dificultiti privind identificarea
comerciantilor, furnizarea informatiilor precontractuale, exercitarea dreptului de
retragere, returnarea produselor, rambursarea platilor si solutionarea litigiilor
aferente tranzactiilor online. De asemenea, dezvoltarea comertului transfrontalier si
a platformelor digitale creeaza situatii care nu sunt intotdeauna reglementate
suficient de clar.

39.3. sub-cauza 4.3: Fragmentarea competentelor de receptionare a
sesizarilor, control si sanctionare in cazul comertului la distanta.

In practicd, pentru achizitiile realizate in spatii comerciale, consumatorii se
adreseazd, de reguld, autorittii sectoriale (ex. ANSA, ISSPNPC). Insi, pentru
aceleasi tipuri de produse/servicii achizitionate la distanta, desi autoritatea
sectoriala ramane relevanta, competenta de supraveghere privind drepturile
consumatorilor si respectarea regimului juridic al contractelor la distanta (art. 38
din Legea nr. 105/2003 si normele incidente din Codul Civil) revine ISSPNPC (iar
in anumite sectoare (financiare) CNPF). Aceastd separare artificiald a
competentelor in functie de canalul de vanzare (offline/online) genereaza sesizari
directionate gresit, intarzieri, dublari de proceduri si dificultati in aplicarea
masurilor corective/sanctionatorii, afectdnd accesul consumatorilor la remedii
efective.

39.4. sub-cauza 4.4: Reglementarea incompleta a practicilor comerciale din
mediul digital

Noile forme de promovare si comercializare online, inclusiv utilizarea
algoritmilor, recomandarilor personalizate, influentatorilor digitali si a interfetelor
care influenteaza comportamentul consumatorilor, pot genera riscuri de manipulare
sau inducere in eroare. Cadrul normativ necesitd ajustari pentru a asigura
transparenta si corectitudinea practicilor comerciale desfasurate in mediul digital.

40. Cauza 5: Nivel insuficient de informare a consumatorilor privind
exercitarea drepturilor. Pentru asigurarea protectiei consumatorilor, autoritatile
responsabile de domeniul protectia consumatorilor, desfasoara activitati de
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informare s1 dezvoltare a capacitatii decizionale a consumatorilor, precum si
sensibilizare a mediului de afaceri, in vederea respectarii drepturilor
consumatorilor, utilizdnd diverse instrumente de comunicare, avand drept scop
sporirea indicelui de informare si incredere a consumatorilor in autoritatile abilitate
cu competente Tn domeniul protectiei consumatorilor, cum ar fi: campanii de
informare, evenimente tematice, mese rotunde, vizite de consultanta, comunicate si
informatii de interes public pe retele de socializare, aparitii media TV/Radio,
pliante/materiale informationale distribuite participantilor la activitati, postari pe
paginile web a autoritatilor responsabile de protectia consumatorilor. Totodata, desi
in ultimul deceniu au fost realizate progrese in domeniul protectiei consumatorilor,
aceste schimbari nu sunt suficient cunoscute de catre cetateni. Rapoartele ISSPNPC
constatd cd mulfi consumatori nu sunt suficient informati si cd o proportie
semnificativd dintre acestia nu cunosc pasii necesari pentru a-si revendica
drepturile, pentru a depune o plangere atunci cand intdmpina probleme cu produsele
sau serviciile achizitionate. In plus, pe 1anga dreptul de a reclama neconformititi,
consumatorii beneficiaza si de alte drepturi, precum informarea, returnarea,
inlocuirea sau restituirea produsului sau serviciului. In iulie 2025, Centrul Analitic
Independent ,,Expert-Grup” a prezentat rezultatele unei cercetdri* privind perceptia
consumatorilor asupra drepturilor pe care le au si asupra eficientei autoritatilor din
domeniul protectiei consumatorilor. Potrivit rezultatelor, 10.2% dintre respondenti
declard ca isi cunosc drepturile foarte bine, 29.7% bine, 33.5% suficient, iar 25.6%
putin. Totodata, la o Intrebare aplicatd privind elementele obligatorii ale unei
reclamatii, aproximativ o treime dintre respondenti au oferit raspunsul corect, ceea
ce indica o diferenta intre cunoasterea declarata si capacitatea practica de a utiliza
mecanismele de revendicare a drepturilor.

40.1. sub-cauza 5.1: Pro activitate redusa din partea agentilor economici in
solutionare amiabila si comunicarea clara a procedurilor (garantie, retur,
reclamatii).

Lipsa unei implicdri a agentilor economici in comunicarea clard a drepturilor,
obligatiilor si procedurilor de reclamatie contribuie la dificultdti in exercitarea
efectivi a drepturilor consumatorilor. In practica, primul pas pentru revendicarea
drepturilor este adresarea catre vanzatorul bunului sau prestatorul serviciului,
inclusiv prin depunerea unei reclamatii, Tnsa nu toti consumatorii cunosc aceasta
succesiune procedurald si nici nu beneficiaza de informatii usor accesibile privind
pasii de urmat, din prima sursd, de la comerciant. Or, unii agenti economici, din

4La chestionar au participat 266 de persoane din tara. Nu este un sondaj stiintific.
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lipsd de timp sau resurse administrative nu contribuie la informare, pe cand alti
agenti economici profitd de necunoasterea de catre consumatori a drepturilor de
care dispun, si in pofida prevederilor legale, prin inactiune sau informare incorecta
in defavoarea consumatorilor, evita responsabilitatea fatd de acestia. Persista, de
asemenea, confuzii cu privire la conditiile si termenele in care consumatorul poate
solicita repararea, Inlocuirea sau rambursarea contravalorii pentru anumite bunuri
si servicii. In absenta unor explicatii uniforme si usor de inteles oferite de agentii
economici, consumatorii tind sa formuleze reclamatii incomplete, sa apeleze direct
la autoritati, sa omita termenul legal de adresare catre agentii economici, sau s
renunte la demers, ceea ce reduce eficienta mecanismelor de solutionare si
amplifica perceptia de bariere si complexitate a sistemului.

40.2. sub-cauza 5.2: Informarea ineficienta si neaccesibila a consumatorilor.

Consumatorii nu au intotdeauna o intelegere clara a modului in care autoritatile
intervin si a tipurilor de masuri pe care le pot aplica (ex. decizii de remediere,
prescriptii, planuri de remediere, sanctiuni contraventionale, actiuni de
supraveghere a pietei), precum si a conditiilor in care acestea pot fi utilizate. Ca
urmare, apar frecvent asteptari nerealiste privind solutionarea imediatd a unui caz
sau confuzii privind ce poate obtine consumatorul printr-o petitie, de exemplu,
diferenta dintre sanctionarea operatorului economic si obtinerea unei remedieri
individuale. Aceastd lipsa de claritate reduce capacitatea consumatorilor de a
formula corect demersul si poate descuraja continuarea procedurii atunci cand
rezultatul administrativ nu este perceput ca util pentru remedierea prejudiciului.

In prezent, controlul respectirii prevederilor legislatiei cu privire la protectia
consumatorilor in partea ce tine de siguranta si calitatea produselor si serviciilor,
introduse sau puse la dispozitie pe piatd si destinate consumatorilor, inclusiv in
partea ce se referd la practicile corecte in domeniu, este efectuat de catre 12
autoritati, in functie de tipul serviciului sau produsului. In practica, delimitarile de
competenta pot fi dificil de Inteles pentru consumatori, mai ales in cazuri ,,mixte”.
In rezultat, consumatorii pot depune sesiziri la institutii care nu dispun de
competenta, iar o parte a petitiilor necesita ulterior redirectionare. Conform datelor
analizate, aproximativ o patrime dintre petitii sunt redirectionate intre autoritati.
Aceasta situatie genereaza consecinte negative: consumatorii intampind dificultati
in identificarea institutiei competente, se prelungeste timpul de solutionare, scade
perceptia asupra eficientei mecanismelor de protectie, iar autoritdtile aloca resurse
suplimentare pentru analiza si redirectionare, in detrimentul examindrii si
solutiondrii cazurilor.
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40.3. sub-cauza 5.3: Functionalitatea redusa a rolului asociatiilor de
consumatori in solutionarea extrajudiciara a litigiilor.

Desi art. 40 din Legea nr. 105/2003 recunoaste asociatiilor de consumatori dreptul
de a actiona in interesul consumatorilor (inclusiv de a inainta sesizari, de a informa
autoritatile si de a desfasura activitati de consiliere/mediere), in practica acest rol
este slab valorificat din cauza lipsei unor parghii clare si aplicabile in relatia directa
cu comerciantii. In particular, nu existd un mecanism normativ/procedural expres
care sd oblige comerciantii sd receptioneze, inregistreze si examineze reclamatiile
depuse de asociatiile de consumatori in numele consumatorilor, in conditii
echivalente reclamatiilor depuse direct de consumatori (ex.: confirmarea
receptiondrii, termen de rdspuns, motivarea solutiei, propunerea/realizarea
remediilor: reparare/ inlocuire/ restituire/ reducere de pret). In lipsa acestor
obligatii, reclamatiile formulate prin intermediul asociatiilor sunt frecvent tratate ca
simple ,,adresari” fara efect juridic, ceea ce reduce eficienta interventiei in cazuri
repetate sau sistemice, cand sesizdrile agregate ar putea preveni prejudicii si ar
accelera solutionarea. Mai mult, cadrul actual nu asigurd suficient raspunderea
comerciantului pentru ignorarea/ nesolutionarea reclamatiilor transmise de asociatii
in interesul consumatorilor (de ex. lipsa unui rdaspuns in termen, refuz nemotivat,
tergiversare), ceea ce diminueazad caracterul practic al art. 40 g1 slabeste accesul
efectiv la remedii pe cale extrajudiciard. Spre comparatie, in alte domenii legea
spune clar cand o entitate colectiva (nu o persoand fizica) are drepturi de tip
,consumator” in relatia cu un profesionist, ca sd nu existe interpretari. De exemplu,
in Legea privind condominiul 187/2022 se precizeazd expres ca asociatia de
condominiu are ,calitate de consumator” 1in anumite raporturi cu
furnizorii/profesionistii. Asta inseamna ca furnizorul stie exact ca trebuie sa trateze
asociatia ca pe un ,,consumator” in acele situatii si sa respecte regulile (informare,
raspuns, solutionare etc.). O clarificare similard ar fi utild si in protectia
consumatorilor, ca s fie farda dubiu ca reclamatiile depuse de asociatiile de
consumatori in numele consumatorilor trebuie inregistrate si examinate la fel ca
reclamatiile depuse direct de consumatori. lar in cazul in care consumatorul merge
mai departe catre autoritdti, sau instanta de judecata, adresarea prealabild facuta prin
intermediul asociatiei, sa fie luatd in considerare.

Sectiunea 3
Efectele problemelor

41. In absenta unor interventii care sa corecteze carentele identificate, efectele
se vor manifesta att asupra sanatatii si bundastarii consumatorilor, cat si asupra
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functionarii pietei. Fragmentarea institutionala si aplicarea neuniforma a regulilor
pot mentine un nivel ridicat de incertitudine pentru consumatori, reducand
increderea In mecanismele de protectie si, implicit, in tranzactiile de zi cu zi.

42. Accesul la instrumentele de protectie va rdmane inegal, in special pentru
consumatorii din mediul rural sau din localitatile mai indepartate, unde
disponibilitatea serviciilor si a canalelor de suport este mai limitata, iar costurile de
timp si deplasare sunt mai mari.

43. In paralel, pe fondul cresterii rapide a comertului electronic si a vanzarilor
la distanta, capacitatile limitate de interventie pot amplifica riscurile de expunere la
practici comerciale incorecte, produse neconforme si dificultdti de exercitare a
drepturilor post vanzare, ceea ce poate conduce la pierderi financiare si la o reticenta
crescuta fata de utilizarea metodelor digitale de cumparare.

44. Astfel, efectele pe termen scurt si mediu ca urmare a nesolutionarii
problemei sunt:

44.1. diminuarea increderii consumatorilor in piatd, in comercianti si In
institutiile responsabile de protectia consumatorilor;

44.2. cresterea riscului de achizitionare a produselor neconforme, nesigure sau
care nu corespund caracteristicilor prezentate;

44.3. expunerea sporitd a consumatorilor la practici comerciale incorecte si la
clauze contractuale dezavantajoase;

44 4. dificultati in exercitarea drepturilor consumatorilor in comertul electronic
st in cadrul contractelor la distanta;

44.5. acces limitat si neuniform la mecanisme de asistentd si remediere, in
special pentru consumatorii din grupuri vulnerabile si din localitatile rurale;

44.6. cresterea costurilor de timp si financiare suportate de consumatori pentru
solutionarea litigiilor;

44.7. reducerea eficientei activitatilor de supraveghere si control si cresterea
presiunii asupra autoritdtilor competente;

44.8. afectarea concurentei loiale prin avantajarea operatorilor economici care
nu respecta cerintele legale;

44.9. mentinerea si extinderea fenomenelor asociate economiei informale si
comercializarii produselor neconforme;

44.10. diminuarea nivelului de protectie a intereselor economice, a sanatatii si
a sigurantei consumatorilor;

44.11. cresterea pierderilor economice suportate de consumatori si de mediul de
afaceri ca urmare a litigiilor, neconformitatilor si practicilor comerciale incorecte;
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44.12. valorificarea insuficienta a oportunitatilor oferite de comertul electronic
si economia digitala din cauza nivelului redus de incredere al consumatorilor.

Capitolul III
OBIECTIVELE GENERALE SI SPECIFICE

45. Obiectivele prezentului Program sunt stabilite in baza problemelor, cauzelor
si efectelor identificate in analiza situatiei din domeniul protectiei consumatorilor
si urmaresc dezvoltarea unui sistem modern, eficient si orientat catre nevoile
cetatenilor. Acestea vizeaza consolidarea capacitdtii institutionale, cresterea
nivelului de conformare a operatorilor economici, sporirea gradului de informare si
educare a consumatorilor, Tmbundtatirea accesulur la masuri de remediere si
solutionarea litigiilor, precum si adaptarea continud a sistemului de protectie a
consumatorilor la evolutiile pietei, inclusiv in contextul digitalizarii, dezvoltarii
comertului electronic si promovarii unui consum durabil. Realizarea obiectivelor
va contribui la consolidarea increderii consumatorilor in piata, la asigurarea unui
mediu concurential echitabil si la cresterea nivelului de bunastare si sigurantd a
cetatenilor.

46. Obiectivul general al Programului constd in cresterea nivelului de
protectie a consumatorilor in Republica Moldova.

46.1. Obiectivul specific 1: Consolidarea guvernantei si a capacitatii
administrative a sistemului de protectie a consumatorilor.

46.1.1. Desi functia de protectie a consumatorilor este distribuita intre mai
multe autoritati publice, aceastd fragmentare institutionald nu ar trebui sa fie
resimtitd direct de consumator. Din perspectiva cetdteanului, mecanismele de
protectie trebuie sd functioneze ca un sistem integrat, in care traseul unei sesizari
este clar si rapid, iar transferul intre institutii se realizeaza fara efort suplimentar din
partea petitionarului si fard a diminua calitatea raspunsului sau a solutiei oferite.
Consolidarea capacitatii administrative presupune, in primul rand, reducerea
intarzierilor si a blocajelor in examinarea cazurilor, astfel incat problemele
semnalate si fie solutionate in termene rezonabile. Intrzierile prelungite nu doar
afecteaza drepturile consumatorilor, ci pot amplifica efectele negative, inclusiv
cresterea prejudiciului, repetarea incélcarilor si scaderea increderii in mecanismele
de protectie. Totodata, o capacitate administrativd mai bund presupune trecerea de
la interventii predominant reactive la o abordare care include prevenirea si
anticiparea riscurilor. Monitorizarea sistematica a datelor (petitii, apeluri, controale
st neconformitati) ar trebui sa permita identificarea timpurie a semnalelor de risc si
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aplicarea masurilor corective Tnainte ca problemele sa devina sistemice, cu impact
extins asupra consumatorilor.

46.1.2. Ritmul accelerat de dezvoltare al pietei si diversificarea serviciilor
oferite de agentii economici genereaza situatii In care delimitarea competentelor
intre autorititi nu este intotdeauna clar. In consecintd, anumite tipuri de sesizari
(exemplu: disconfortul generat de zgomot sau miros) pot fi dificil de incadrat rapid
sub responsabilitatea unei institutii anume. In acest context, este relevanti
instituirea unui mecanism administrativ de alocare a competentei, care s permita
stabilirea rapida a autoritatii responsabile si initierea interventiei corespunzatoare.

46.1.3. Nici o politicd publicd nu poate fi elaborata si monitorizata fara date care
sd permitd urmadrirea evolutier problemelor in timp si evaluarea efectelor
interventiilor. In prezent, lipsa unui cadru comun de standardizare a indicatorilor si
a datelor raportate de autoritdtile relevante limiteaza posibilitatea de a formula
concluzii comparabile, de a extrage lectii Invatate si de a orienta deciziile pe baza
de evidente in domeniul protectiei consumatorilor. In aceste conditii, Programul va
include masuri orientate spre armonizarea, standardizarea si interoperabilitatea
datelor, astfel incat atat ISSPNPC, cat st MDED sd poatd analiza sistematic
domeniul, sa identifice sectoarele cu risc sporit si sda urmdreascd progresele
inregistrate in timp.

46.1.4. Analiza situatiei a evidentiat un dezechilibru intre capacitatea ISSPNPC
si volumul, respectiv complexitatea atributiilor exercitate. Capacitatea operationala
este afectatd atat de resurse insuficiente (personal, infrastructurd), cat si de deficite
de competente specializate. In aceste conditii, consolidarea ISSPNPC trebuie
abordata ca o prioritate pentru functionarea eficienta a intregului sistem de protectie
a consumatorilor. O institutie bine organizata, cu personal instruit, cu procese clare
si mecanisme functionale de monitorizare si urmarire a conformarii, poate raspunde
mai rapid la problemele semnalate, poate anticipa riscurile si poate genera
interventii eficiente pentru imbundtatirea situatiei atat pentru protectia consumatori,
cat si pentru dezvoltarea pietei.

46.1.5. O alta dimensiune a standardizarii si eficientizarii sistemului de protectie
a consumatorilor vizeaza elaborarea si aprobarea unui regulament-cadru privind
organizarea $1 functionarea subdiviziunilor responsabile de protectia
consumatorilor in cadrul autoritatilor publice cu atributii relevante. Adoptarea unui
asemenea regulament ar contribui la coerenta sistemului prin diminuarea
suprapunerilor si sincronizarea interventiilor in sectoare diferite, ar Tmbunatati
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calitatea si predictibilitatea actiunilor Intreprinse si ar asigura aplicarea unor
standarde unitare la nivelul intregului sistem.

46.1.6. Misiunea de a imbunatati nivelul de protectie a consumatorilor este
complexi si nu poate fi realizati eficient doar prin interventia unui singur actor. In
acest context, Programul urmareste institutionalizarea unei colaborari sistematice
intre autoritatile publice si asociatiile obstesti/organizatiile neguvernamentale
active in domeniul protectiei consumatorilor. Colaborarea poate viza atat sprijinul
juridico-informational acordat consumatorilor (consiliere, orientare, suport in
formularea sesizarilor, inclusiv in cazurile cu componenta transfrontaliera), cat si
activitati de educare si informare publicd (campanii comune, ghiduri practice,
instruiri, materiale educationale). Astfel de eforturi comune pot contribui la
prevenirea incalcarilor, la cresterea nivelului de constientizare a drepturilor
consumatorilor si la consolidarea increderii in mecanismele de protectie. Experienta
in domeniul politicilor publice arata ca parteneriatele functionale intre sectorul
public si societatea civila sporesc acoperirea interventiilor si cresc impactul resimtit
de catre consumatori.

46.1.7. In contextul angajamentelor Republicii Moldova in calitate de tara
candidat, armonizarea legislatiei in domeniul protectiei consumatorilor este in
continud desfasurare pentru a asigura consumatorilor din Republica Moldova un
tratament echitabil si mecanisme echitabile de protectie a consumatorilor similar
celor din statele membre.

Armonizarea cadrului normativ national cu acquis-ul UE recent constituie o
etapa esentiala in procesul de aderare a Republicii Moldova la Uniunea Europeana.
Transpunerea directivelor si regulamentelor europene in domeniul protectiei
consumatorilor va asigura un nivel echitabil de protectie, comparabil cu cel din
statele membre, si va consolida increderea consumatorilor in piata.

Dezvoltarea cadrului normativ in domeniul protectiei consumatorilor raimane o
prioritate pentru Republica Moldova. Ministerul Dezvoltarii Economice si
Digitalizarii (MDED) stabileste anual, in planurile sale de activitate, actiuni
specifice in acest domeniu. Principale prioritdti normative sunt orientate spre
amendarea cadrului normativ national in vederea asigurarii transpunerii totale a
prevederilor Directivei (UE) 2019/2161 a Parlamentului European si a Consiliului
din 27 noiembrie 2019 de modificare a Directivei 93/13/CEE a Consiliului si a
Directivelor 98/6/CE, 2005/29/CE s1 2011/83/UE ale Parlamentului European si ale
Consiliului in ceea ce priveste o mai buna asigurare a respectarii normelor Uniunii
in materie de protectie a consumatorilor si modernizarea acestor norme;
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transpunerea Regulamentului (UE) 2023/988 al Parlamentului European si al
Consiliului din 10 mai 2023 privind siguranta generald a produselor; Directiva (UE)
2023/2225 a Parlamentului European si a Consiliului din 18 octombrie 2023 privind
contractele de credit de consum; Directiva (UE) 2023/2673 a Parlamentului
European si a Consiliului din 22 noiembrie 2023 de modificare a Directivei
2011/83/UE 1n ceea ce priveste contractele de servicii financiare incheiate la
distantd si de abrogare a Directivei 2002/65/CE, etc.

46.1.7 Performanta obiectivului specific 1 va fi monitorizata si evaluata in baza
indicatorilor de rezultat stabiliti in tabelul 4.

Tabelul 4. Indicatorii de rezultat pentru obiectivul specific 1

Indicatorul Valoarea de Tinta 2028 Tinta 2030
referinta (2024)
Rata de ocupare a functiilor in 64% 75% 90%
cadrul ISSPNPC

Sursa: ISSPNPC

Ponderea petitiilor 23% 15% 10%
redirectionate Intre autoritati (1,117 din 4,979)

Sursa: Raportul consolidat in
domeniul protectiei
consumatorilor elaborat de
ISSPNPC

Ponderea institutiilor cu N/A 75% 95%
atributii In domeniul protectiei
consumatorilor care raporteaza

setul minim de indicatori in va fi stabilit prin
format standard (anual) sondaj national
realizat in 2026

Sursa: Raportul consolidat in
domeniul protectiel
consumatorilor elaborat de
ISSPNPC

Ponderea institutiilor care au 0% 75% 95%

aplicat regulamentul cadru
pentru subdiviziunile de

protectie a consumatorilor

Sursa: MDED

Ponderea asociatiilor obstesti N/A 25% 50%
active in domeniu care
participd sistematic la
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mecanismul de colaborare
institutionalizat

Sursa: Raportul consolidat in
domeniul protectiei
consumatorilor elaborat de
ISSPNPC

Ponderea functionarilor publici N/A 40% 80%
din cadrul subdiviziunilor de
protectie a consumatorilor care
au participat la Programul
national de formare continud in
domeniul protectiei
consumatorilor

Sursa: Raportul consolidat in
domeniul protectiei
consumatorilor elaborat de
ISSPNPC

Ponderea participantilor la N/A 60% 80%
instruiri care declara ca si-au
imbunatatit capacitatile
profesionale in domeniul
protectiei consumatorilor,
evaluata in baza chestionarelor
post-instruire (scara Likert)

Sursa: MDED

46.2. Obiectivul specific 2: Consolidarea mecanismelor de remediere a
incalcarilor drepturilor consumatorilor si facilitarea accesului la solutii rapide de
solutionare a litigiilor.

46.2.1. Un sistem eficient de protectie a consumatorilor nu se limiteaza doar la
stabilirea unor norme juridice, ci presupune $i existenta unor mecanisme
functionale prin care consumatorii isi pot valorifica drepturile atunci cand acestea
sunt incilcate. In prezent, solutionarea litigiilor dintre consumatori si agentii
economici se bazeazda in mare masurda pe procedurile judiciare, care pot fi
costisitoare si de durati. In aceste conditii, consolidarea mecanismelor alternative
de solutionare a disputelor devine esentiald pentru reducerea timpului de solutionare
a conflictelor si pentru facilitarea accesului consumatorilor la remedii eficiente.
Instituirea si operationalizarea unei entitati de solutionare alternativa a litigiilor
(SAL) in domeniul protectiei consumatorilor poate oferi o cale extrajudiciara rapida
pentru rezolvarea disputelor dintre consumatori si comercianti.
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46.2.2. In paralel cu dezvoltarea mecanismelor SAL, este necesara consolidarea
instrumentelor administrative de prevenire si combatere a practicilor contractuale
abuzive. In prezent, constatarea caracterului abuziv al unei clauze contractuale se
realizeaza exclusiv prin intermediul instantelor de judecatd, ceea ce limiteaza
capacitatea sistemului de a interveni prompt. Instituirea unor mecanisme
administrative care sa permitd identificarea si sanctionarea clauzelor abuzive ar
contribui la reducerea repetdrii acestor practici si la cresterea nivelului de
conformare a agentilor economici.

46.2.3. Un alt element important al consolidarii mecanismelor de remediere il
reprezintd dezvoltarea cooperdrii transfrontaliere in domeniul protectiei
consumatorilor. In contextul cresterii comertului digital si al diversificarii
tranzactiilor transfrontaliere, consumatorii pot intampina dificultdti in exercitarea
drepturilor lor atunci cand comerciantul este stabilit intr-o altd jurisdictie. Desi
cadrul normativ national stabileste mecanisme de cooperare intre autoritati in cazul
incdlcdrilor transfrontaliere, functionarea efectiva a acestora rdmane limitatd in
practicd. Consolidarea rolului ISSPNPC 1in calitate de punct de contact pentru
cooperarea internationald, precum si dezvoltarea unor proceduri operationale clare
pentru gestionarea cazurilor transfrontaliere, ar contribui la protejarea mai eficienta
a consumatorilor in relatiile comerciale cu operatori economici din alte state.

46.2.4. Accesul efectiv al consumatorilor la mecanisme de remediere depinde
nu doar de existenta instrumentelor juridice, ci si de capacitatea institutiilor de a
interveni la nivelul unde apar problemele. In numeroase situatii, in special in cazul
serviciilor comunale prestate in condominii, dificultatile semnalate de consumatori
sunt generate de modul de administrare a fondului locativ si de deficiente in
gestionarea infrastructurii interne a blocurilor de locuit. In lipsa unor mecanisme
clare de responsabilizare si monitorizare a gestionarilor fondului locativ, petitiile
sunt adesea redirectionate intre diferite institutii, iar solutionarea problemelor este
intdrziatd sau incompleti. In acest context, consolidarea cooperarii dintre
autoritatile centrale, autoritatile publice locale si institutiile de reglementare devine
esentiald pentru solutionarea eficientda a problemelor semnalate de consumatori la
nivel local

46.2.5. Performanta obiectivului specific 2 va fi monitorizara si evaluatd in baza
indicatorilor de rezultat stabiliti in tabelul 5.

Tabelul 5. Indicatorii de rezultat pentru obiectivul specific 2

Indicatorul Valoarea de Tinta 2028 Tinta 2030
referinta (2025)
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Ponderea litigiilor N/A 15% 30%
dintre consumatori si
comercianti
solutionate prin
mecanisme
extrajudiciare (SAL
sau mecanisme
administrative) din
totalul litigiilor
raportate

Sursa: MDED

Ponderea mai mic de 5% 15% 30%
consumatorilor care
cunosc despre
mecanismul de
solutionare
alternativa a litigiilor

Sursa: MDED

Ponderea petitiilor N/A 80% 95%
solutionate in
domeniul serviciilor
comunale

Sursa: MDED

46.3. Obiectivul specific 3: Consolidarea aplicarii cadrului de protectie a
consumatorilor in comertul digital si Tn vanzarile la distanta.

46.3.1. Dezvoltarea accelerata a comertului electronic si a vanzarilor la distanta
genereaza noi provocdri pentru sistemul de protectie a consumatorilor, care necesita
adaptarea mecanismelor de implementare si de supraveghere la particularitatile
mediului digital. Pe de o parte, cadrul normativ existent, inclusiv prevederile
Codului civil referitoare la contractele incheiate la distantd si prin mijloace
electronice, precum si Legea privind serviciile societatii informationale, nu este
valorificat pe deplin de catre autoritatile competente in domeniul protectiei
consumatorilor. Pe de altd parte, exercitarea competentelor institutionale in
domeniul comertului la distantd este fragmentata intre mai multe autoritdti, in
functie de canalul de vanzare si de specificul produselor sau serviciilor. Aceasta
distribuire a competentelor genereaza dificultati in orientarea consumatorilor cétre
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autoritatea competenta, intarzieri in examinarea sesizarilor si o aplicare neuniforma
a masurilor corective.

46.3.2. In acest context, obiectivul urmireste consolidarea mecanismelor de
aplicare a cadrului normativ existent, clarificarea si coordonarea competentelor
institutionale relevante, precum si adaptarea instrumentelor de supraveghere si
interventie la specificul comertului digital.

46.3.3. Performanta obiectivului specific 3 va fi monitorizara si evaluatd in baza
indicatorilor de rezultat stabiliti in tabelul 6.

Tabelul 6. Indicatorii de rezultat pentru obiectivul specific 3

Indicatorul Valoarea de Tinta 2028 Tinta 2030
referinta (2025)
Ponderea sesizarilor N/A 70% 85%

privind comertul
electronic si
contractele la
distanta solutionate
in termenul legal

Sursa: MDED

Ponderea N/A 40% 60%
consumatorilor care
declara ca cunosc
drepturile lor in
cazul achizitiilor
online sau la distanta

Sursa: MDED

46.4. Obiectivul specific 4: Cresterea alfabetizarii practice a consumatorilor
privind exercitarea drepturilor.

46.4.1. Agentul economic care presteaza un serviciu sau vinde un bun reprezinta
primul punct de contact atunci cand consumatorul intampina o problema. Totusi,
din rapoartele ISSPNPC se observa ca, in anumite situatii, consumatorii se
adreseaza direct autoritatilor, fard a parcurge etapa initiald a reclamatiei catre
vanzitor sau prestator. In conditiile procedurilor actuale, sesizarea ISSPNPC sau a
altei autoritdti competente intervine dupa ce consumatorul a inaintat o reclamatie
catre agentul economic si fie nu este de acord cu rezultatul examinarii, fie primeste
un refuz de satisfacere a pretentiilor. Aceastd practica indicd necesitatea unor
masuri care sd sprijine consumatorii sd urmeze corect pasii de revendicare a
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drepturilor si, in acelasi timp, si creasca rolul informativ al agentilor economici. In
acest sens, este important ca agentii economici sd asigure o comunicare uniforma,
vizibila si usor de inteles privind procedura de depunere a reclamatiilor, precum si
conditiile si termenele in care consumatorul poate solicita repararea, Inlocuirea sau
rambursarea contravalorii pentru bunurile si serviciile achizitionate.

46.4.2. Un element care lipseste in Intelegerea completd a situatiei reale este
masurarea, la nivel macro, a experientelor pe care consumatorii le au in piata si a
efectelor (negative sau pozitive) asupra deciziilor lor cotidiene. In prezent, analiza
din domeniul protectiei consumatorilor se bazeaza preponderent pe date
administrative: numarul de petitii, numarul de apeluri, numarul de consultatii.
Aceste date reprezinta un punct de plecare util, insd surprind doar interactiunile care
ajung la institutiile publice. In conditiile in care au loc zilnic sute de mii de
tranzactii, nici o autoritate nu poate monitoriza conformitatea si traseul fiecarei
tranzactii Tn parte. De aceea, practica internationald foloseste sondaje periodice
pentru a ntelege ce se intdmpla in piatd la nivel agregat: cat de frecvent apar
probleme, ce fac consumatorii atunci cand le intalnesc, daca se adreseaza mai intai
agentului  economic sau direct autoritatilor, ce rezultate obtin
(reparatie/inlocuire/rambursare, partial sau fara remediere), cat de multumiti sunt
de modul de solutionare si care sunt motivele pentru care, uneori, consumatorii aleg
sd nu depunad nici o reclamatie. Prin urmare, monitorizarea eficientd a domeniului
nu poate fi realizatd exclusiv printr-un singur set de date administrative. Ea trebuie
completatd prin sondaje, atat in rdndul consumatorilor cat si in randul agentilor
economici, pentru a intelege mai bine dinamica relatiilor private dintre parti si
eficienta mecanismelor de solutionare la nivel de piata. Un exemplu de rezultate
obtinute printr-un sondaj national comparabil este prezentat in figurile 1, 2 si 3 din
Regatul Unit. Elaborarea unor sondaje periodice (de exemplu, o datd la 3 ani), cu
intrebadri stabile in timp, ar permite obtinerea unor date comparabile, identificarea
tendintelor si formularea unor indicatori mai precisi pentru evaluarea progresului si
a impactului interventiilor autoritdtilor asupra bunastarii consumatorilor.

Figura 1°. Canalul de achizitie a bunurilor si serviciilor

3 Consumer protection study in the UK - 2022: https://www.gov.uk/government/publications/consumer-protection-study-2022
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Online (pagina web a vanzatorului) [ INNENEINININGNGNEE 36%
In persoand, din magazin/unitate comercials [INNRNEREGIGTIEEEGEEEEEEEE 7%
Prin apel telefonic [ NG 5%,
Online (platforma specializati) [ NNINININGE 9%
Reinnoire automata (abonament) M 5%

Online (vanzitor privat) [l 3%

In persoani, de la agent de vanziri la
domiciului/locul de munca

M 2%
Online (retele de socializare) W 1%

Altele 1l 3%

Figura 26. Tipul problemei

Calitate necorespunzitoare q 439%,
Produs/serviciu imposibil de utilizat ' E—-———————— 31%

Nefurnizarea produsului/serviciului ———10% 250,
Probleme la livrare G———117% 28%
Pret ingelitor/ costuri ascunse ™—_5% 15%
Informatii inselitoare —M— 5% 10%

PR e s 0,
Termeni si conditii incorecte sau neclare - 3% 9%,

Garantii nerespectate ™= 2?%

Altele G 19%23%

B Bunuri Servicii

Figura 37. Pretul bunului/serviciului la momentul problemei (benzi de pret
pentru segmentare)

6 Consumer protection study in the UK - 2024:
https://assets.publishing.service.gov.uk/media/67¢2c07374e40de685195b55/consumer-detriment-survey-2024.pdf

Consumer protection study in the UK - 2022: https://www.gov.uk/government/publications/consumer-protection-study-2022
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42%

I |

Pana la 100 lire

101 - 500 lire

15%

I ]

501 - 1000 lire

1001 - 5000 lire

3%

Peste 5000 lire

46.4.3. Performanta obiectivului specific 4 va fi monitorizara si evaluata in baza

indicatorilor de rezultat stabiliti in tabelul 7.

Tabelul 7. Indicatorii de rezultat pentru obiectivul specific 4

Indicatorul

Valoarea de
referinta (2024)

Tinta 2028

Tinta 2030

Ponderea
consumatorilor care
cunosc ordinea
corecta de
solutionare a unei
reclamatii (adresarea
initiald catre agentul
economic, Tnainte de
sesizarea autoritatii
competente).

Sursa: Raportul
consolidat in
domeniul protectiei
consumatorilor

elaborat de
ISSPNPC

N/A

60%

80%

Gradul de satisfactie
al consumatorilor
privind raspunsurile
primite ca urmare a
petitiilor depuse

N/A

N/A

va fi stabilit prin
sondaj national
realizat in 2027

60%
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Sursa: MDED
(sondaj national)

Capitolul IV
IMPACT

47. Impacturile pe termen mediu ale implementarii Programului national
privind protectia consumatorului pentru anii 2026-2030 sunt:

47.1. Cresterea increderii consumatorilor in mecanismele de protectie si in
functionarea corecta a pietet;

47.2. Reducerea prejudiciilor suportate de consumatori (ex. pierderi financiare,
timp  pierdut) prin  imbunatatirea accesului la  remedii  rapide
(reparatie/inlocuire/rambursare/compensatie).

47.3. Imbunatatirea conformarii agentilor economici;

47.4. Consolidarea rolului agentului economic ca prim punct de contact in
solutionarea reclamatiilor, prin proceduri de reclamatie mai vizibile, standardizate
si usor de utilizat;

47.5. Cresterea alfabetizarii practice a consumatorilor, astfel incat acestia sa

poata identifica pasii de revendicare a drepturilor;

47.6. Imbunatdtirea accesului la protectie si redresare, inclusiv pentru
consumatorii din mediul rural si grupurile vulnerabile (varstnici, persoane cu
competente digitale reduse, venituri mici);

47.7. Reducerea riscurilor pentru consumatori in comertul online si la distanta,
prin clarificarea regulilor, monitorizarea pietei digitale si mecanisme mai eficiente
de interventie;

47.8. Imbunatdtirea transparentei si a calitdtii datelor de monitorizare, prin
standardizarea si interoperabilitatea indicatorilor.

47.9. Pentru a permite masurarea impactului implementarii Programului, fiecare
obiectiv specific va fi masurat printr-un indicator de impact, stabilit in tabelul 8.

Tabelul 8. Indicatorii de impact®

Indicatorul de impact Valoarea Tinta Nota
de referinta | 2030

Indicatorii de impact au fost modelati in baza indicatorilor inclusi in Consumer Conditions Scoreboard (sondajul elaborat de Comisia Europeana privind conditiile
pe piata unica.
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Ponderea consumatorilor care declara N/A 50% | va fi stabilit prin sondaj
ca au Incredere ridicatd sau medie in national realizat in 2027
corectitudinea pietei
Ponderea consumatorilor din N/A 60% | va fi stabilit prin sondaj
Republica Moldova care declara ca national realizat in 2027
produsele disponibile pe piatd sunt
sigure sau in mare parte sigure
Ponderea consumatorilor din N/A 55% | va fi stabilit prin sondaj
Republica Moldova care declara ca se national realizat in 2027
simt in sigurantd cand cumpdara online
de la comercianti autohtoni
Ponderea petitiilor solutionate pe cale | Anul 2025 20%
amiabila 7,82%
Sursa:
Raport
ISSPNPC
Capitolul V
COSTURI

48. Programul va fi implementat in parteneriat de catre autoritatile de

reglementare, autoritdtile si autoritdtile de protectie a consumatorilor..

49. Implementarea Programului va fi realizatd prin intermediul programelor
bugetare sectoriale ale institutiillor implicate. Estimarea resurselor financiare
necesare si identificarea surselor de finantare pentru implementarea actiunilor
prezentului Program se va face in cadrul planurilor institutionale ale autoritatilor
responsabile (ministerelor) si in cadrul bugetelor autoritdtilor responsabile de
domeniul protectiei consumatorilor.

50. Autoritdtile de protectie a consumatorilor, precum si asociatiile obstesti in
domeniu pot obtine fonduri suplimentare celor alocate din bugetul de stat si pot
beneficia de schimb de experientd care sd contribuie la consolidarea protectiei

consumatorilor in Republica Moldova.

Tabelul 9. Costuri pentru punerea in aplicare a programului




Obiectivul Codul Costuri totale Costuri pe ani (mii lei)
specific subprogr (mii lei) Anul Anul Anul Anul Anul
amului 2026 2027 2028 2029 2030
bugetar
Obiectivul specific 1: Consolidarea guvernantei si a capacititii administrative a sistemului de protectie a
consumatorilor.
4001,
5001,
5008,
5101,
5106,
Costuri 6401,
acoperite din 6402,
bugetul de stat 6403, 2624,98 929,80 2457,09 621,33 202,35 214,41
(mii lei) 6404,
6405,
6406,
6406,
8001,
8004.
Costuri
asisienja - 1800,00 : 1800,00 . : :
externd (mii
lei)
Costuri
neacoperite - - - - - - -
(mii lei)

Obiectivul specific 2: Consolidarea mecanismelor de remediere a incalcarilor drepturilor consumatorilor
si facilitarea accesului la solutii rapide de solutionare a litigiilor

Costuri 4001,

acoperite in 5001,

CBTM (mii 5008, 5886,07 126,17 2178,04 2732,96 489,61 359,29
lei) 6401.

Costuri

asistenta - - - - - - -

externd (mii lei)

Costuri
neacoperite (mii

lei)

Obiectivul specific 3: Consolidarea aplicirii cadrului de protectie a consumatorilor in comertul digital si in
vanzarile la distanta

Costuri
acoperite in
CBTM (mii lei)

4001
5001
5008

350,30

124,00

226,30

Costuri
asistentd
externa (mii lei)
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Costuri
neacoperite (mii -

lei)

Obiectivul specific 4: Cresterea alfabetizarii

practice a consumatorilor p

rivind exercitarea drepturilor

5001,
5008,
5101,
5106,
6401,
. 6402,
Costuri 6403
acoperite in 6404, 4454,77 156,90 918,50 530,87 2294,90 553,60
CBTM (mii lei) 6405’
6406,
6406,
8001,
8004,
8801.
Costuri
asistentd - - - - - - -
externd (mii lei)
Costuri
neacoperite (mii - - - - - - -
lei)
TOTAL 15116,12 1212,87 5677,63 3885,16 3213,16 | 1127,30
Capitolul VI
RISCURI

Tabelul 10. Descrierea riscurilor si masurilor de diminuare

Riscul

Impactul

Probabilitatea

Masurile de diminuare a

riscurilor

in domeniul protectiei
consumatorilor

Lipsa unei cooperdri eficiente
dintre ISSPNPC si celelalte
autoritati publice cu atributii

Ridicat

Medie

> Stabilirea unor proceduri
clare de implementare,
raportare si monitorizare.

> Consolidarea rolului

Consiliului Coordonator

pentru Protectia

Consumatorilor si

Supravegherea Pietei si

utilizarea acestei
platforme pentru

abordarea provocarilor
identificate.
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> Coordonare mai buni din

partea MDED.
Obstacole administrative in Mediu Ridicata > Stabilirea parteneriatelor
operationalizarea cu statele care au o
mecanismelor inovatoare in experientd buni in acest
domeniul protectiei domeniu.
consumatorului (ex. .
. ) ( L > Elaborarea unui program
functionalitatea deplind a . .
de formare/instruire
SAL) . g
pentru functionarii din
toate autoritdtile cu
atributii In domeniul
protectiei consumatorilor.
Lipsa de angajament si sprijin | Mediu Medie > Elaborarea unui plan de
din partea factorilor de comunicare detaliat
decizie si a functionarilor referitor la realizarea
publici in implementarea Programului inclusiv
Programului, inclusiv pentru a obtine sprijinul si
schimbarea de prioritati sau interesul publicului pentru
schimbarile politice care pot realizarea activitatilor
afecta directia si resursele privind consolidarea
alocate Programului drepturilor
consumatorilor.
Aparitia unor domenii noi Mediu Ridicata > Stabilirea unui mecanism
care nu sunt acoperite expres administrativ care si
de catre cadrul legal descrie modalitatea de
solutionare a conflictelor
institutionale.
Insuficienta resurselor Ridicat Ridicata

financiare alocate, precum si
a asistentei tehnice externe
pentru implementarea
Programului sau intarzieri in
alocarea fondurilor

> Includerea actiunilor
prioritare in Planul
National de Dezvoltare
pentru planificarea
resurselor financiare in
Cadrul Bugetar pe Termen
Mediu;

> Generarea si popularizarea
rezultatelor obtinute ca
urmare a implementarii
actiunilor din plan;
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> Implicarea donatorilor
pentru sustinerea plenara a
obiectivelor Programului.

Capitolul VII
AUTORITATI SI INSTITUTII RESPONSABILE

51. Programul national privind protectia consumatorilor pentru anii 2026—2030
este elaborat de Ministerul Dezvoltarii Economice si Digitalizarii. Implementarea
Programului este asiguratd de autoritdtile publice responsabile de realizarea
actiunilor prevazute in Planul de actiuni, potrivit competentelor ce le revin.
Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor, in calitate de coordonator national in domeniul protectiei
consumatorilor, are rolul de a coordona implementarea Planului de actiuni, de a
facilita cooperarea dintre autoritatile implicate, precum si de a contribui la
solutionarea aspectelor care pot afecta realizarea obiectivelor Programului..

52. Actiunile din plan sunt partajate cu urmatoarele autoritati centrale si alte
autoritati publice cu atributii Tn domeniul protectiei consumatorilor:

53. Principalii actori implicati in proces:

53.1. Ministerul Dezvoltarii Economice si Digitalizarii;

53.2. Ministerul Educatiei si Cercetarti,

53.3. Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si
Protectia Consumatorilor

53.4. Comisia Nationala a Pietei Financiare;

53.5. Banca Nationala a Moldovei;

53.6. Agentia Nationald pentru Reglementare in Energetica;

53.7. Inspectoratul National pentru Supraveghere Tehnica;

53.8. Autoritatea Aeronautica Civila;

53.9. Agentia Nationala pentru Siguranta Alimentelor;

53.10. Agentia Nationalad Transport Auto;

53.11. Agentia Nationalad pentru Sanatate Publica;

53.12. Agentia Nationala pentru Reglementare in Comunicatii;

53.13. Agentia Medicamentului si Dispozitivelor Medicale;

53.14. Consiliul Concurentei;

53.13. Agentia Navalg;

53.14. Agentia Feroviara;

53.15. Asociatiile de consumatori.

42



54. Organizatiile societatii civile si reprezentantii mediului academic, vor fi
implicati In mod special la capitolul monitorizarii si evaluarii eforturilor depuse de
catre autoritatile publice.

Tabelul 11. Analiza nivelului de distributie echitabila a termenelor de implementare a
actiunilor pe parcursul perioadei de implementare

Anul Anul Anul Anul Anul
2026 2027 2028 2029 2030
Ponderea
actiunilor
planificate 18% 36% 21% 7% 18%
Capitolul VIII

PROCEDURI DE RAPORTARE

55. Procesul de monitorizare si evaluare va asigura realizarea tuturor actiunilor
planificate, ceea ce va duce la atingerea obiectivelor stabilite. Scopul monitorizarii
consta In urmdrirea progresului inregistrat in implementarea planului de actiuni, in
vederea determinarii gradului de realizare a actiunilor si a conformitétii acestora cu
cele planificate. Un alt aspect important este evidentierea deficientelor in realizarea
actiunilor, cu inaintarea unor propuneri de remediere.

56. In procesul de implementare a Programului vor fi realizate urmatoarele
proceduri de monitorizare si evaluare:

57.1. Monitorizarea anuala — evaluarea actiunilor cu raportare anuala si la
termen, finalizatd cu un raport de progres si evaluare privind implementarea
Programului si a planului de actiuni. Raportul de progres anual are un caracter
analitic si constituie un document de referinta pentru planificarea urmatorului an de
implementare, cu includerea datelor privind realizarea actiunilor din planul de
actiuni, cu raportare anuala si la termen, precum si a deficientelor inregistrate in
procesul de realizare a actiunilor scadente. Raportul de progres anual privind
implementarea Programului si a planului de actiuni se intocmeste de Ministerul
Dezvoltarii Economice si Digitalizarii, se transmite Cancelariei de Stat si se publica
pe pagina web oficiala a ministerului. Rapoartele anuale privind realizarea Planului
de actiuni, in baza cdrora se intocmeste raportul de progres anual, se prezintad
directiei responsabile din cadrul ministerului de catre entitatile publice
implementatoare pana la data de 1 februarie. Informatiile prezentate in rapoartele
entitatilor publice implementatoare trebuie sa fie redate in mod obiectiv si detaliat,
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pentru fiecare actiune scadentd (inclusiv cu argumentele de rigoare privind
deficientele de realizare a actiunii si mdsurile intreprinse pentru remedierea sau
evitarea acestora). Raportul anual privind implementarea Programului si a Planului
de actiuni se prezintd spre validare Consiliului Coordonator pentru Protectia
Consumatorilor si Supravegherea Pietei.

57.2. Evaluarea finala — se realizeaza in termen de 6 luni de la terminarea
perioadei de implementare a documentului de politici publice. Evaluarea finala se
efectueaza pentru a estima gradul de implementare a Programului si pentru a seta
necesitdtile si domeniile de abordare in viitorul document de politici In domeniul
protectiei consumatorilor. Raportul final privind implementarea Programului se
intocmeste de Ministerul Dezvoltarii Economice si Digitalizarii. Raportul final se
publica pe pagina web oficialda a ministerului.

58. Entitatile publice implementatoare, specificate in planul de actiuni drept
autoritati/institutii responsabile, vor asigura reflectarea in propriile planuri
operationale anuale de activitate a obiectivelor si actiunilor incluse in planul de
actiuni al Programului, cu planificarea resurselor financiare pentru executarea
acestora.

59. Entitatile publice implementatoare prezinta Ministerului Dezvoltarii
Economice si Digitalizdrii informatiile necesare pentru monitorizarea si evaluarea
progresului in implementarea actiunilor planificate de care sunt responsabile,
conform termenelor stabilite in planul de actiuni.

60. Elaborarea de catre organizatiile societatii civile a unor rapoarte alternative
de evaluare privind implementarea Programului este incurajatd. Rapoartele
alternative pot oferi aprecieri calitative privind obiectivele atinse si masurile
realizate din Program, fiind sustinute inclusiv prin sondajele de opinii privind
cresterea nivelului de educatie si protectie a consumatorilor.
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Planul de actiuni pentru implementarea Programului national privind protectia consumatorului pentru anii 2026-2030

N/o Actiuni unice Indicatori de Costul Costuri totale repartizate pe surse de | Cod Costuri repartizate pe ani Termenu | Institutie
identificabile monitorizare total finantare (mii lei) program/ 1 limita responsabila
(mii lei) Subprogra (trimestr
Buget | Asistenti | Costuri mbugetar, | 5056 | 2027 | 2028 | 2029 | 2030 |V
de stat externi neacoperite denul‘nlrea
sursei de
finantare
Obiectivul specific 1. Consolidarea guvernantei si a capacititii administrative a sistemului de protectie a consumatorilor
1.1. Operationalizarea Doua sedinte 73,27 | 73,27 5001, 13,00 13,78 14,60 15,48 16,41 Semest | MDED
Consiliului pentru organizate anual 5008 rial,
protectia 2026-
consumatorilor si 2030
supravegherea pietei | 100% procese
verbale publicate pe
pagina MDED
1.2 Inventarierea si Inventariere Trim. I, | MDED
clarificarea efectuata 2027
domeniilor cu .
competente ambigue Domeniile 5001
’ identificate 124,00 | 124,00 ’ 124,00
A 5008
partajate intre
autoritati
Nota elaborata
1.3 Elaborarea si Regulament cadru 212,36 | 212,36 5001, Trim. MDED
aprobarea ' elaborat si aprobat 5008 212.36 I1, 2028 MJ
regulamentului-cadru
pentru subdiviziunile ISSPNPC
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N/o Actiuni unice Indicatori de Costul Costuri totale repartizate pe surse de | Cod Costuri repartizate pe ani Termenu | Institutie
identificabile monitorizare total finantare (mii lei) program/ 1 limita responsabila
(mii lei) Subprogra (trimestr
Buget | Asistenti | Costuri mbugetar, | )76 2027 | 2028 | 2029 | 2030 wan)
de stat externi neacoperite denul‘nlrea
sursei de
finantare
de protectie a 4001
consumatorului
1.4 Definirea unui set Set standardizat de Trim. MDED
minim si standardizat | indicatori stabilit III
Lo ’ ISSPNP
de indicatori 2026 SSPNPC
aplicabil pentru toate 5001,
autoritatile cu 117,00 ) 117,00 5008 117,00
atributii in domeniul
protectiei
consumatorului
1.5 Aprobarea unui Sablon de raportare Trim. MDED
model unic de aprobat v
< ; ISSPNP
raportare anuald a 2026 SSPNPC
activitatilor
desfasurate n
domeniul prlotec'giei 66.85 66.85 5001, 66.85
consumatorilor 5008

pentru toate
autoritatile cu
atributii in domeniul
protectiei
consumatorului
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N/o Actiuni unice Indicatori de Costul Costuri totale repartizate pe surse de | Cod Costuri repartizate pe ani Termenu | Institutie
identificabile monitorizare total finantare (mii lei) program/ 1 limita responsabila
(mii lei) Subprogra (trimestr
Buget | Asistenti | Costuri mbugetar, | 5076 | 2027 | 2028 | 2029 |2030 | "V
de stat externi neacoperite denul‘nlrea
sursei de
finantare
1.6 Revizuirea structurii | Analiza efectuata Trim. MDED
administrative si a . . 5001, IV,
efectivului-limitaal | Or&ANIgrama 189,00 1 189,00 5008 189,00 2026 | ISSPNPC
ISSPNPC revizuita
1.7 Elaborarea si Program elaborat 100,00 | 100,00 5001, 100,00 Trim. I, | MDED
1mp1ementar.ea unui 5008 2027 ISSPNPC
program national de
formare continud in
protectia . .
. 50 functionari 727,47 | 727,47 5001, 166,31 | 176,29 | 186,87 | 198,00 | Semest | MDED
consumatorilor . . .
instruiti anual 5008 rial, ISSPNPC
2027-
2030
1.8 Elaborarea unui Modul elaborat 4001, Trim. I, | MJ
modul de instruire 2027
pentru judecatori pe 53,00 53,00 > 53,00
litigii de consum 5008, MDED
(clauze abuzive,
garantii, practici
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N/o Actiuni unice Indicatori de Costul Costuri totale repartizate pe surse de | Cod Costuri repartizate pe ani Termenu | Institutie
identificabile monitorizare total finantare (mii lei) program/ 1 limita responsabila
(mii lei) Subprogra (trimestr
Buget | Asistenti | Costuri mbugetar, | 5076 | 2027 | 2028 | 2029 |2030 | "V
de stat externi neacoperite denul‘nlrea
sursei de
finantare
neloiale, 25 Judecitori 86,62 | 86,62 Trim. | MJ
uniformizarea struiti I
practicii de ! ’ ’ INJ
. o 2028
solutionare a litigiilor MDED
in domeniul 4001,
transportului aerian) 5001, 86,62
5008
1.9 Integrarea modulului . Trim. ISSPNPC
.. Modul operational
de petitionare aferent ’ 111,

L AGE
protectiei 1800.0 1800.0 2027
consumatorului in 0 i 1800,00 5008 0 ’
sistemul
informational e-
democratie

1.10 Elaborarea si Procedufa §tandard 5001, Trim. I, | MDED
aprobarea unei claboratd si 5008, 2028
P au aprobati, prin 5101, ISSPNPC
proceduri standard de Ordinul 5106
acces in unitati cu < . ’ ANSA
regim inchis ( conducatorului 131.46 | 131.46 6401, 131.46
CBIM INCAIS (X autoritatii ’ ’ 6402, ’ ANSP
aeroport, penitenciar) ’
6403,
6404, AAC
6405,
64006,
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N/o Actiuni unice Indicatori de Costul Costuri totale repartizate pe surse de | Cod Costuri repartizate pe ani Termenu | Institutie
identificabile monitorizare total finantare (mii lei) program/ 1 limita responsabila
(mii lei) Subprogra (trimestr
Buget | Asistenti | Costuri mbugetar, | 5056 | 2027 | 2028 | 2029 | 2030 |
de stat externi neacoperite denul‘nlrea
sursei de
finantare
8001, Alte
8004. autoritati
relevante
1.11 Consolidarea Lege adoptata 208,00 | 208,00 Trim. | MDED
raspunderii pentru v,
produsele defecte si 2026
adaptarea legislatiei | (proiecte de lege
la noile tehnologii si | pentru modificarea 5001 208,00
stabilirea Codului Civil -
mecanismelor clare raspunderea pentru
de despagubire a produsele cu
consumatorilor defecte)
1.12 Adoptarea Lege adoptata Trim. MDED
prf)lfectulul de Lege 1v,202 CNPF
privind contractele 6
de credit de consum, 210,65 | 210,65 5001 210,65
care transpune
Directiva (UE)
2023/2225
1.13 Adoptarea Lege adoptata Trim. MDED
proiectului de Lege v,
privind contractele 2026 CNPF
de servicii financiare 125,30 | 125,30 5001 125,30
de consum incheiate
la distanta, care
asigura transpunere
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N/o Actiuni unice Indicatori de Costul Costuri totale repartizate pe surse de | Cod Costuri repartizate pe ani Termenu | Institutie
identificabile monitorizare total finantare (mii lei) program/ 1 limita responsabila
(mii lei) Subprogra (trimestr
Buget | Asistenti | Costuri mbugetar, | 5056 | 2027 | 2028 | 2029 | 2030 |
de stat externi neacoperite denul‘nlrea
sursei de
finantare
la Directiva (UE)
2023/2673
1.14 Instituirea unui Trim. MDED
centru national 111,
integrat in reteaua 2027
ECC-Net, cu rol de Regulament aprobat
informare, consiliere
1 sprijin pentru 200,00 | 200,00 5001 200,00
consumatorii
moldoveni 1n
tranzactiile Centru national
transfror}tahere cu integrat si
operatori economicl functional
din UE ’
Total Obiectivul specific 1:
3424’9 ?;624’9 1800,00 929,80 ;457’0 621,33 | 202,35 | 214,41
Obiectivul specific 2. Consolidarea mecanismelor de remediere a incilcarilor drepturilor consumatorilor si facilitarea accesului la solutii rapide de solutionare a litigiilor
2.1 Instituirea si Entitatea/
operationalizarea subdiviziunea ) MDED
entitatii/ responsabild de 696,30 | 696,30 S001, 696,30 Trim. I gspnpe
subdiviziunii de solutionare 5008 1, 2027
solutionare alternativa a
alternativa a litigiilor
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N/o Actiuni unice Indicatori de Costul Costuri totale repartizate pe surse de | Cod Costuri repartizate pe ani Termenu | Institutie
identificabile monitorizare total finantare (mii lei) program/ 1 limita responsabila
(mii lei) Subprogra (trimestr
Buget | Asistenti | Costuri mbugetar, | )76 2027 | 2028 | 2029 | 2030 wan)
de stat externi neacoperite denul‘nlrea
sursei de
finantare
in domeniul litigiilor creata si
protectiei functionala
consumatorilor
2.2 Stabilirea criteriilor Criteriile de
de recunoastere a recunoastere a
entitatilor SAL entitatilor SAL Trim.I
aprobate si 124,00 | 124,00 5001 124,00 2027 > | MDED
publicate
2.3 Stabilirea criteriilor Criteriile si
si procedurii de procedura de
desemnare a desemnare a
entitatilor calificate entitatilor calificate Trim I
pentru protectia pentru protectia 124,00 | 124,00 5001 124,00 2008 > | MDED
intereselor colective | intereselor colective
ale consumatorilor ale consumatorilor
aprobate si
publicate
2.4 Dezvoltarea unei Platforma/Modul ISSPNPC
platforme online sau | functional
au unui modul in 1800,0 | 1800,0 1800,0
cadrul platformelor 0 0 5008 0 Trim. I,
existente pentru 2028
depunerea si
gestionarea cererilor
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N/o Actiuni unice Indicatori de Costul Costuri totale repartizate pe surse de | Cod Costuri repartizate pe ani Termenu | Institutie
identificabile monitorizare total finantare (mii lei) program/ 1 limita responsabila
(mii lei) Subprogra (trimestr
Buget | Asistenti | Costuri mbugetar, | 5076 | 2027 | 2028 | 2029 |2030 | "V
de stat externi neacoperite denul‘nlrea
sursei de
finantare
de solutionare
alternativa a litigiilor
2.5 Desfasurarea Cel putin 1 711,23 | 711,23 5001, 126,17 | 133,74 | 141,76 | 150,27 | 159,29 | Semest | MDED
gampanlllor de campanie 5008 rial, ISSPNPC
informare pentru organizata anual 2026-
consumatori si agenti 2030
economici privind
utilizarea
mecanismului de
solutionare
alternativa a litigiilor
2.6 Elaborarea unui Studiu elaborat Trim. | MDED
studiu privind 11,2027 MJ
institu%rea unui 5001,
mecantsm 200,00 | 200,00 5008, 200,00
administrativ de
constatare gi 4001
eliminare a clauzelor
contractuale abuzive
2.7 Crearea unui registru | Registru creat si Trim. | MDED
public al clauzelor disponibil 5001, 111,
contractuale publicului 124,00 | 124,00 5008 124,00 2027 | ISSPNPC

declarate abuzive
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N/o Actiuni unice Indicatori de Costul Costuri totale repartizate pe surse de | Cod Costuri repartizate pe ani Termenu | Institutie
identificabile monitorizare total finantare (mii lei) program/ 1 limita responsabila
(mii lei) Subprogra (trimestr
Buget | Asistenti | Costuri mbugetar, | 5076 | 2027 | 2028 | 2029 |2030 | "V
de stat externi neacoperite denul‘nlrea
sursei de
finantare

2.8 Elaborarea si Proceduri aprobate Trim. | MDED
aprobarea 111,
procedurilor interne 2029
pentru gestionarea 5001,
cererilor de asistenta 139,34 1 139,34 5008 139,34
reciproca in cazurile
de incalcari
transfrontaliere

2.9 Revizuirea cadrului Cadrul legal Trim. I, | MDED
legal privind o revizuit: 2028 MIDR
prestarea serviciilor (Legea nr
comunale, in special & ' ME

. 187/2022;
de responsabilizare a ANRE
GFL si Legea nr. 5001
tentelor APL : ’

o e 1422/2002; 233,60 | 233,60 5008, 233,60
control administrativ HG nr. 281/2024; 6401
al GFL pe segmentul | HG nr. 568/2023;
dat

Codul

contraventional;

Codul penal)

2.10 Instituirea Legi adoptate Trim. I, | MDED
mecanismelor de 5001, 2028
raspundere juridici gnzdllﬁicarea 233,60 | 233,60 5008, 233,60 MIDR
efectiva pentru odufu 6401 ME
incalcarea drepturilor
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N/o Actiuni unice Indicatori de Costul Costuri totale repartizate pe surse de | Cod Costuri repartizate pe ani Termenu | Institutie
identificabile monitorizare total finantare (mii lei) program/ 1 limita responsabila
(mii lei) Subprogra (trimestr
Buget | Asistenti | Costuri mbugetar, | )76 2027 | 2028 | 2029 | 2030 wan)
de stat externi neacoperite denul‘nlrea
sursei de
finantare
locatarilor/consumat | contraventional si ANRE
orilor (raspunderea Codului penal)
contraventionala
pentru factorii de
decizie ai GFL si
APL pentru
neglijentd sau abuz
de serviciu)
2.11 Elaborarea ghidurilor | Ghid elaborat si Trim. | MIDR
entru gestionarii distribuit 11, 2027
p g ‘ ’ ANRE
fondului locativ
ivind t
PIIVING respectarea 200,00 | 200,00 6401 200,00
drepturilor
consumatorilor in
administrarea
serviciilor comunale
2.12 Integrarea Lege adoptata Trim. | MDED
rioritatilor tranzitiei . . 11, 2027
serzi r,in ’ (modificarea Legii ’
verzip nr. 105/2003
introducerea . .
normelor privind privind protectia 5001,
s consumatorilor, 200,00 | 200,00 5008 200,00
reparabilitatea

bunurilor, extinderea
duratei de viata a
produselor

Codului civil al
Republicii Moldova
nr. 1107/2002,
Legii nr. 105/2003
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N/o Actiuni unice Indicatori de Costul Costuri totale repartizate pe surse de | Cod Costuri repartizate pe ani Termenu | Institutie

identificabile monitorizare total finantare (mii lei) program/ 1 limita responsabila

(mii lei) Subprogra (trimestr
Buget | Asistenti | Costuri mbugetar, | 5956 | 2027 | 2028 | 2029 | 2030 | "W
de stat externi neacoperite denul‘nlrea
sursei de
finantare
privind protectia
consumatorilor)

2.13 Instituirea sistemului | Platforma Trim. I, | MDED

national de informare | functionala, 2027

pentru produsele interoperabila cu

periculoase prin sistemele UE,

crearea unei sistemul central

platforme digitale CEFTA cu cel putin

integrate, conectata 20 notificari anual

la sistemele europene | publicate 1100,0 | 11000 5001, 500,00 | 200,00 | 200,00 | 200,00

0 0 5008

(precum Safety

Gate), pentru

notificarea rapida a

produselor

periculoase

identificate pe piata

Republicii Moldova

Total Obiectivul specific 2:

582;6,0 58?;6,0 126,17 2118,0 273:52,9 489,61 | 359,29

Obiectivul specific 3. Consolidarea aplicirii cadrului de protectie a consumatorilor in comertul digital si in vinzarile la distanta
3.1 Elaborarea si Ghid metodologic 5001,

L Trim MDED
aprobarea ghidurilor | aprobat 226,30 | 226,30 5008, 226,30 :
metodologice pentru I, 2029 | My

. s 4001
aplicarea unitard a
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N/o Actiuni unice Indicatori de Costul Costuri totale repartizate pe surse de | Cod Costuri repartizate pe ani Termenu | Institutie
identificabile monitorizare total finantare (mii lei) program/ 1 limita responsabila
(mii lei) Subprogra (trimestr
Buget | Asistenti | Costuri mbugetar, | 5056 | 2027 | 2028 | 2029 | 2030 |
de stat externi neacoperite denumirea
sursei de
finantare
prevederilor Codului
civil privind
contractele la
distanta si contractele
electronice
32 Elaborarea unui Procedura aprobatda | 124,00 | 124,00 Trim. | MDED
mecanism clar de 11, 2027 ISSPNPC
repartizare a
competentelor intre 5001
autoritatile sectoriale 50 08’ 124,00
si ISSPNPC in
examinarea
sesizarilor privind
comertul la distanta
Total Obiectivul specific 3: 350,30 | 350,30
124,00 226,30
Obiectivul specific 4. Cresterea alfabetizarii practice a consumatorilor privind exercitarea drepturilor
4.1 Acordarea Cel putin 5 granturi
granturilor oferite 1n perioada MDED
asociatiilor obstesti anilor 2027-2030 400,00 | 400,00 5001, 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 2027-
pentru organizarea 5008 2030 ISSPNPC
activitatilor din
Saptamana
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N/o Actiuni unice Indicatori de Costul Costuri totale repartizate pe surse de | Cod Costuri repartizate pe ani Termenu | Institutie
identificabile monitorizare total finantare (mii lei) program/ 1 limita responsabila
(mii lei) Subprogra (trimestr
Buget | Asistenti | Costuri mbugetar, | 5056 | 2027 | 2028 | 2029 | 2030 |
de stat externi neacoperite denul‘nlrea
sursei de
finantare
Drepturilor
Consumatorilor
(15 martie - Ziua
Mondiald a
Drepturilor
Consumatorilor)

4.2 Organizarea Cel putin 8 2027- ISSPNPC
.campannlor de campanii dAe 2030 MDED
informare privind informare in
drepturile perioada anilor Alte
consumatorilor, in 2027-2030 5001 autoritati
parteneriat cu 448,57 | 448,57 5008’ 109,50 | 116,07 | 123,00 | 100,00 publice cu
sectorul privat si atributii in
organizatiile domeniul
societatii civile protectiei

consumato
rului

43 Organizarea 50 de ateliere Trim. | ISSPNPC
atelierelor privind organizate I,
drepturile 2029 MDED
consumgtorilor in 1500,0 | 1500,0 gggé’ 15000 MEC
parteneriat cu 0 0 > 0
centrele de tineret, 8801
biblioteci, centre
pentru educatie a
adultilor
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N/o Actiuni unice Indicatori de Costul Costuri totale repartizate pe surse de | Cod Costuri repartizate pe ani Termenu | Institutie
identificabile monitorizare total finantare (mii lei) program/ 1 limita responsabila
(mii lei) Subprogra (trimestr
Buget | Asistenti | Costuri mbugetar, | 5056 | 2027 | 2028 | 2029 | 2030 |
de stat externi neacoperite denur‘mrea
sursei de
finantare
4.4 Organizarea 200 de agenti 5008, Trim. | ISSPNPC
sesiunilor de instruire | economici instruiti 5101, v, CNPF
a agentilor economici | anual 5106, 2030
privind drepturile 6401, Alte
consumatorului 6402, autoritati
884,40 | 884,40 6403, 156,90 | 166,30 | 176,30 | 186,90 | 198,00 publice cu
6404, atributii in
6405, domeniul
6406, protectiei
8001, consumato
8004. rului
4.5 Elaborarea unui 2 sondaj efectuate Trim. I, | MDED
sondaj national . 2027
privind situatia in | 2 Fapoarte publicate | 430 54 | 43¢ 99 5001, 200,00 238,20 . ISSPNPC
. 5008 Trim. I,
domeniul
‘ 2029
consumatorului
4.6 Orgap lzarca an uald a Un eveniment Anual, | ISSPNPC
evenimentului ot anual pe 2027 -
dedicate Zilei ‘l’gg;fft?e ! Ziuap 5001 MDED
consumatorului . 571,60 | 571,60 ’ 130,70 | 138,50 | 146,80 | 155,60 | 2030
Mondiala a 5008
Drepturilor
Consumatorilor
47 dE'a}l;orarea ghidulul 1 G144 elaborat 5001 Trim. | MDED
de buzunar 212,00 | 212,00 ’ 212,00 L. 2027
informative pentru 5008, ’ MAIA
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N/o Actiuni unice Indicatori de Costul Costuri totale repartizate pe surse de | Cod Costuri repartizate pe ani Termenu | Institutie
identificabile monitorizare total finantare (mii lei) program/ 1 limita responsabila
(mii lei) Subprogra (trimestr
Buget | Asistenti | Costuri mbugetar, | 5056 | 2027 | 2028 | 2029 | 2030 |
de stat externi neacoperite denul‘nlrea
sursei de
finantare
consumatori la 5101,
produsele alimentare 5106,
Total Obiectivul specific 4
rectivispeett 44574’7 44574’7 156,90 | 918,50 | 530,87 22?)4’9 553,60
TOTAL 15116, | 13316, | Lo00 00 1212,8 | 5677,6 | 3885,1 | 3213,1 | 11273
12 12 ’ 7 3 6 6 0
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