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SUMMARY

The great marority of the consummers, either don't apply their legal rights or do not know the state bodies of the
consumer or otherwise - do not appeal to address the public administration to claim their rights and to settle complaints
about the damage inflicted. The need for consumer protection that has been damaged in direct or indirect contact with the
trader, is even greater as the consumer’s position is less protected and more vulnerable facing a trader which has a team
of lawyers behind him, correctly prepared or desk marketing consultants, for example, promoting products using incorrect
trading practices.
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In prezent, majoritatea consumatorilor, fie ca nu-si aplica drepturile legale, fie cd nu cunosc organele statului in
domeniul protectiei consumatorilor, fie din alte considerente, nu apeleaza in adresa administratia publica pentru a-si
revendica drepturile si a-si solutiona reclamatiile pe cale prejudiciara. Necesitatea protectiei consumatorului care a
fost prejudiciat in raport direct ori indirect cu comerciantul, este cu atat mai mare cu cat pozitia consumatorului este
mai slab protejata si cu cat acesta este mai vulnerabil in fata unui agent economic, care are in spate o echipa de juristi
bine pregatiti sau chiar un birou de consultanti in marketing, de exemplu, de promovare a produselor prin utilizarea
practicilor comerciale incorecte.

In ultima perioada de timp, consumatorul este tot mai expus riscului de a fiinselat ori prejudecat. Aparitia litigiilor
tot mai frecvente sunt determinate de prezenta unor anumiti factori social-economici, si anume: raspandirea con-
tractelor de adeziune, dezvoltarea comertului electronic, circuitul intens de marfuri si servicii, respectiv, dezvoltarea
turismului international si a mijloacelor de comunicare. Totodatd, publicitatea si tehnicile de marketing faciliteaza
aparitia litigiilor de consum. Din acest punct de vedere, analiza stiintifica a rolului administratiei publice in mecanismul
de protectie a consumatorilor este nu numai actuala pe plan teoretic si practic, dar si necesara.

In Republica Moldova, Ministerul Economiei, ca organ public central specializat, are rolul de a coordona si realiza
strategia si politica Guvernului in domeniul protectiei consumatorilor, actionand pentru prevenirea si combaterea
practicilor care dauneaza vietii, sanatatii, securitatii sau intereselor economice ale consumatorilor si evalueaza efectele
pe piata ale sistemelor de supraveghere a produselor si serviciilor destinate acestora.

Ministerul Economici, prin intermediul Agentiei pentru Protectia Consumatorilor, [6] oferd explicatii consumatori-
lor despre modalitatea de testare a unui produs sau de depunere a unei reclamatii prin publicarea diferitelor brosuri
sau pliante. De asemenea, acestui organism fi revine sarcina educarii consumatorilor pentru ridicarea bonului de cum-
parare (de casd), fara de care nu se poate sustine ulterior o reclamatie, studierea marcarii produselor expuse spre co-
mercializare, revendicarea drepturilor pecuniare in cazul produselor, serviciilor necorespunzatoare, pentru inaintarea
unei actiuni judiciare pentru recuperarea prejudiciilor materiale si morale si altele.

Drept puncte de reper in cadrul oferirii consultatiilor servesc urmdtoarele subiecte de interes pentru consumatori:

- actele legislative si normative in vigoare prin care este asigurata protectia drepturilor consumatorilor;

- necesitatea constituirii unor raporturi civilizate, bazate pe corectitudine si receptivitate, intre agentul economic
si consumator;

- modalitatea depunerii petitiilor direct la agentul economic producator, importator, vanzator sau prestator de
servicii;

- inaintarea petitiilor autoritatilor administratiei publice abilitate cu competente de protectie a drepturilor consu-
matorilor;

- termen de garantie, termen de valabilitate, durata de functionare, declaratie de conformitate, plasare pe piatd,
clauza abuziva, produs falsificat etc.

In conformitate cu prevederile art.18 alin. (2) al Legii privind protectia consumatorilor, [7] in cazul in care consu-
matorul a depistat deficiente la produsul procurat sau serviciul comandat, este important sa cunoasca cd ,remedierea
gratuitd a deficientelor apdrute la produs sau serviciu, inlocuirea gratuita sau restituirea contravalorii produsului sau
serviciului necorespunzétor in cadrul termenului de garantie sau termenului de valabilitate, deficiente care nu sunt
imputabile consumatorului, se face neconditionat de cétre vanzator, prestator intr-un termen de, cel mult, 14 zile ca-
lendaristice de la data inaintarii reclamatiei de consumator sau in termenul stabilit prin contract”

Vanzatorul, prestatorul poate sa refuze satisfacerea reclamatiei consumatorului doar in cazul in care va dovedi
vina consumatorului, in baza rezultatelor expertizei tehnice efectuate de o tertd parte abilitata in domeniu conform
legislatiei (lista organelor abilitate pentru efectuarea expertizei tehnice in baza reclamatiilor consumatorilor este stabilitd
prin Hotdrarea Guvernului Republicii Moldova cu privire la regulile de inlocuire a produselor nealimentare si a termenelor de
garantie nr. 1465 din 08.12.2003). [5] In conformitate cu prevederile legislatiei, consumatorul este in drept s3 participe
la efectuarea expertizei nemijlocit sau prin reprezentantul sau.

De mentionat ca consumatorul poate sd beneficieze de drepturile expuse mai sus pe durata termenului de garan-
tie sau pe durata de functionare a produsului in cazul constatarii viciilor ascunse la produsul respectiv.

La depistarea deficientelor la produsele procurate sau serviciile comandate, consumatorul, pentru a beneficia de
drepturile sale, trebuie sé actioneze corect, si anume: initial, reclamatiile referitor la produsele sau serviciile neco-
respunzdtoare se depun vanzatorului sau prestatorului (in formd scrisd) pentru remedierea, inlocuirea gratuita sau
obtinerea contravalorii lor in perioada de garantie a acestora sau a termenului de valabilitate. Odata cu depunerea
reclamatiei, consumatorul prezinta copia bonului de casd sau oricare alt document care confirma efectuarea cumpa-
rdturii respective cu indicarea revendicarii respective (repararea sau inlocuirea gratuitd, restituirea contravalorii sau
reducerea pretului, rezilierea contractului de vanzare-cumparare sau de prestare a serviciilor).

In cazul in care consumatorul nu este de acord cu rezultatul examinarii reclamatiei de catre vanzator sau i s-a
refuzat satisfacerea ei, fie nu a primit niciun raspuns in scris in decurs de 14 zile calendaristice, el este in drept sa se
adreseze Agentiei pentru Protectia Consumatorilor sau, conform procedurii civile, in instanta de judecata.
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Astfel, prin Hotararea Guvernului Republicii Moldova nr.1141 din 04.06.2006, [4] este reglementat modul de ges-
tionare a Registrului de reclamatii. In conformitate cu Legea privind protectia consumatorilor, Guvernul a decis ca
unitdtile de comert si prestari servicii sa inregistreze reclamatiile consumatorilor in Registrul de reclamatii (numerotat,
cusut si sigilat), iar autoritatile publice locale sa exercite controlul asupra respectarii corectitudinii tinerii acestuia in
unitdtile din teritoriu.

In unitatile de comert, de prestari servicii Registrul de reclamatii urmeaza a fi tinut la fiecare etaj si in locurile unde
se achita plata pentru cumparaturi. De asemenea, in pavilioane si gherete acest Registru urmeaza sa fie tinut la loc
vizibil si accesibil.

Administratorul unitatii este obligat ca, in termen de doua zile, sa examineze reclamatiile si sa intreprinda masurile
necesare pentru lichidarea lor. De asemenea, va scrie pe versoul reclamatiei o nota despre masurile luate si, in termen
de cinci zile, va informa reclamantul despre acest lucru. In cazul depunerii de citre consumator a reclamatiei cu privire
la neconformitatile produselor, termenul si modul de solutionare sunt prevazute de Legea privind protectia consuma-
torilor (14 zile calendaristice de la data depunerii reclamatiei).

In cazul in care pentru intreprinderea masurilor de lichidare a neajunsurilor sunt necesare mai mult de 5 zile, con-
ducatorul unitatii stabileste termenul necesar, dar nu mai mare de 14 zile si va face in Registru nota respectiva.

Articolul 28 al Legii privind protectia consumatorilor precizeaza si alte institutii de stat abilitate cu functii de pro-
tectie a consumatorilor, respectiv:

- in domeniul protectiei vietii si sandtdtii consumatorilor - Ministerul Sanatatii;

- in domeniul transportului interurban si international - Ministerul Transporturilor si Infrastructurii Drumurilor;

- in domeniul constructiilor - Ministerul Constructiilor si Dezvoltdrii Teritoriului;

- in domeniul turismului - Agentia Turismului;

- in domeniul energeticii - Agentia Nationald pentru Reglementare in Energetics;

- in domeniul telecomunicatiilor - Agentia Nationala pentru Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnolo-
gia Informatiei;

- in domeniul asigurdrilor - Comisia Nationala a Pietei Financiare;

- in domeniul serviciilor bancare - Banca Nationala.

Conform prevederilor art. 29 al legii mentionate, autoritdtile administratiei publice locale, de asemenea, sunt abili-
tate cu functii de protectie a consumatorilor, indeosebi ce tine de reclamatiile consumatorilor referitor la:

- transportul local;

- serviciile comunale;

- activitati pentru care, conform legislatiei, acordd autorizatii si licente.

Un loc aparte in miscarea consumeristd o au si organizatiile obstesti pentru protectia consumatorilor. Este un fapt
imbucurator cd, la ora actuald, reprezentantii societatii civile se implica din ce in ce mai mult in apdrarea drepturilor
consumatorilor. Majoritatea dintre aceste organizatii au ca principale obiective acordarea de consultantd si asistenta
juridica consumatorilor prejudiciati, mai ales in problematica serviciilor comunale. [3, p.121-122]

Practicile mondiale si experienta unor tdri cu traditii ca Germania, Italia, Grecia etc., atat in domeniul relatiilor co-
merciale, cat si in ceea ce priveste preocupdrile privind asigurarea protectiei consumatorilor, contureaza cateva aspec-
te si directii deosebit de interesante, ce ar putea sta la baza organizarii procesului de protectie a consumatorilor, cu in-
tregul sdu sistem legislativ structural institutional, din cadrul oricarei tari care se orienteaza spre o economie de piata.

Ideea generala ce se desprinde din cercetarea experientei tdrilor respective are in vedere cd protectia consuma-
torilor trebuie organizatd sub forma unui proces complex, in care sa fie implicata atat puterea publica, statul ca atare,
cat si consumatorul insusi. Aceasta face necesard tratarea detaliatd a problemelor referitoare la modul de implicare a
statului, ridicand si unele probleme referitoare la organizarea consumatorilor in vederea apararii propriilor drepturi.

In prezent, in toate tarile europene dezvoltate exista o serie de organisme guvernamentale sau neguvernamen-
tale pentru protectia consumatorilor ce au preocupari exclusive in acest domeniu. in unele tari europene exists, de
asemenea, si institute de cercetari in domeniul protectiei consumatorilor, total sau partial subventionate de la buget
si care desfdsoara o activitate de cercetare, dar si de informare si educare a consumatorilor.

In Europa, miscarea consumerista are o vechime de circa 200 de ani. Ea a aparut mai inti ca o notiune, conturan-
du-se odata cu dezvoltarea stiintei si tehnicii, forma principald de manifestare exprimandu-se prin preocupdrile pen-
tru asigurarea si controlul calitatii. In ultimii ani asistam la realizarea unei piete europene unice, caracterizate printr-o
deosebita exigenta fatd de toti agentii economici ce doresc sé fie prezenti pe o asemenea piata.

In Germania, lipsesc, de fapt, organismele guvernamentale pentru protectia consumatorilor, apararea drepturilor
acestora fiind preluata de societatea civila, in general, protectia consumatorilor are in vedere doua servicii de prima
insemndtate, respectiv - informarea si consilierea, servicii oferite prin Ordmungsamt si prin Consiliul Central de Con-
siliere a Consumatorilor. Ordmungsamt-ul este responsabil pentru functia de supraveghere a modului cum se aplica
legislatia in domeniul protectiei consumatorilor, atat la nivel federal, cat si al fiecdruia dintre cele sase landuri in parte,
inclusiv ce tine de reclame pentru produsele alimentare, de problemele de igiena, de licenta in afaceri si de practicile
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comerciale. Inspectorii de specialitate sunt imputerniciti sa faca verificdri, sa aplice amenzi sau, in unele cazuri, sa
confiste anumite bunuri suspecte. Sistemul de penalizari administrat este aplicat intr-o procedura ce cuprinde trei
etape: avertizarea, aplicarea de amenzi si actionarea in judecata. La nivelul fiecarui land existd un consiliu de protectie
a consumatorilor, iar in localitatile landurilor functioneaza birouri locale de consiliere a consumatorilor, care sunt, de
fapt, organizatii independente, ce incearca sa rezolve diferendele dintre consumatori, pe de o parte, si producatori,
importatori, comercianti si prestatori de servicii, pe de alta parte.

In Italia, Inspectia Generald Economica se ocupa de respectarea regulilor legale privind protectia consumatorilor,
in principal a celor referitoare la preturi, avand competente in sanctionarea celor gasiti vinovati, inclusiv prin intocmi-
rea documentatiei necesare in cercetdrile penale, acolo unde este cazul.

In Belgia, principalele responsabilititi in domeniul protectiei consumatorilor la nivel central revin Inspectoratu-
lui Economic General, departament aflat in structura Ministerului Afacerilor Economice. Inspectoratul coordoneaza
intreaga activitate in domeniul protectiei consumatorilor, avand in structura sa 2 sectiuni speciale responsabile de
investigatiile in domeniu, la nivel national si european, precum si 7 directorate regionale, care actioneaza in provinciile
belgiene.

Politica suedeza privind consumatorii se bucura de o traditie indelungata, in anul 1986 Parlamentul infaptuind o
revizuire partiald a acesteia. Institutia centrald insdrcinata cu problemele privind protectia consumatorilor este Con-
siliul national pentru politicile privind consumatorul, a carui activitate este axata pe economiile de familie, siguranta
produselor, marketingul clasic si clauzele contractuale. Principalele obiective in domeniul consumatorilor au in vedere:

- influentarea starii pietei prin adaptarea bunurilor, serviciilor, metodelor de marketing si a clauzelor contractuale
la nevoile consumatorilor;

- perfectionarea functiilor generale cu impact asupra consumatorului;

- informarea generala a consumatorilor.

In Grecia, prima responsabilitate in domeniul comertului o are Directia de Control Tehnic si de Protectie a Consu-
matorilor, structura sa organizatorica cuprinzand un numar de 5 sectiuni care acopera domeniile privind bunurile de
consum, cercetdrile si studiile, inspectiile si analizele chimice, precum si protectia, informarea consumatorilor.

In Luxemburg, functiile protectiei consumatorilor se realizeaza exclusiv prin Guvernul central, responsabilitatea
adoptarii si aplicarii legislatiei in domeniu fiind impartitd intre cateva ministere.

In Marea Britanie, principala responsabilitate in domeniul apararii drepturilor consumatorilor revine autoritatilor
locale din districte. Astfel, in Anglia si in Tara Galilor responsabile de protectia consumatorilor sunt Districtele Metro-
politane si Comisiile Comitetelor. in Scotia, aplicarea legislatiei privind protectia consumatorilor este pusa in sarcina
Consiliilor Regionale, iar in Irlanda de Nord - a Departamentului guvernamental pentru dezvoltarea economica.

Fiecare autoritate locald responsabila pentru aplicarea politicii de protectie a consumatorilor este autonoma, coor-
donarea fiind asigurata de Organismul de coordonare a autoritatii locale pentru alimente si comertul standard (LACOS).
Autoritatile responsabile pe problemele legate de exercitarea unui comert corect si protectia consumatorului au cate
un Departament de protectie a consumatorilor sau pentru standarde comerciale. Aceste departamente pun la dispozi-
tie servicii complete de consiliere si aplicare a legislatiei, administrand intreaga gama de legi ce guverneaza securitatea
produselor si a mediului inconjurator, metrologie, comert corect, produse alimentare si protectia consumatorilor.

In fiecare din tarile prezentate, dar nu numai, existd asociatii ale consumatorilor, organisme neguvernamentale si
nonprofit care au corespondent la nivel european - Asociatia europeand, care, la randul sau, are sarcini de lobby si de
promovare a drepturilor si protectiei consumatorilor. Asociatia europeand are o componentd eterogena, din ea facand
parte reprezentanti ai miscarii de protectie a consumatorilor, ai miscarii cooperatiste si chiar ai organizatiilor familiale.
In ultimul timp, in urma unor divergente intre reprezentantii miscarii cooperatiste, aceasta nu mai are dreptul de a
depune rapoarte care sa faca obiectul discutiilor membrilor Asociatiei, ci are doar rol consultativ.

In conditiile in care tot mai multe voci considera ca cele doua organisme comunitare - Consiliul Europei si Comisia
Europeana - au creat o suprareglementare in domeniul protectiei consumatorilor, devenind, in conceptia acestora, o
adevdrata piedicd, s-a creat si o alta organizatie - EFLA, cu 5 state membre (Norvegia, Danemarca, Suedia, Elvetia si
Luxemburg), apdrand, in acest fel, un nou spatiu economic, neafiliat celui comun. Fiind formata din tari potente din
punct de vedere economic, care nu au neapdrata nevoie de sprijinul Comunitatii, aceasta organizatie asista la efortul
Consiliului si Comisiei. EFLA ia act de actiunile in domeniul protectiei consumatorilor ale acestor organisme, fard a se
angaja insa la traducerea in fapt a acestora. [1, p. 234]

Conform sistemului de drept francez, dreptul de consum este o ramura de sine statatoare, tinand cont de delimita-
rea unui cadru legal distinct (Codul de consum francez, Directivele europene in domeniul protectiei consumatorilor),
precum si de specificul subiectilor raporturilor de consum (partea slaba - consumatorul, partea puternica - antrepre-
norul). Datorita faptului cd normele de consum au fost consolidate intr-o ramurd de drept distincta si ca politica in
domeniul consumatorilor a fost coordonata in cooperare cu Uniunea Europeana, dupa reforma administratiei publice
centrale in concordanta cu principiile de descentralizare geografica a puterii si a functiilor, la momentul actual in Fran-
ta exista un organ public central de protectie a consumatorilor, si anume: Directoratul General pentru Concurents,
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Problemele Consumatorilor si Combaterea Fraudelor, precum si un organ neguvernamental, adica Consiliul National
al Consumatorilor, care cuprinde in componenta sa Institutul National privind Consumatorii si 18 asociatii ale consu-
matorilor. [2, p. 129]

Dreptul consumatiei este, in fine, un drept esentialmente imperativ (de pe pozitia profesionistilor comertului ca-
rora li se impune); el este, prin natura sa, un sistem normativ de ordine publica (un supradrept), izvorand din ceea ce
astazi putem deja numi ordine publica de protectie a consumatorului, inclusiv impotriva clauzelor abuzive. Arsenalul
legislativ consumerist postuleaza existenta apriorica a unui dezechilibru factual intre pozitia consumatorului si cea a
profesionistului si plaseaza pe umerii ultimului un set de obligatii inedite, in perpetud multiplicare, constituite in tot
atatea drepturi pentru consumator.

Suntem de pdrere ca implementarea normelor de consum francez intr-o ramura de drept aparte este un exemplu
binevenit, inclusiv pentru celelalte tari care nu au consacrat in legislatie o institutie aparte consumatorilor.

Oricum, dincolo de interactiunile indispensabile cu dreptul civil si cu cel comercial, normele consumeriste sunt
complementare celor oferite de dreptul comun, pe care nu le suprima si nici nu le modifica, ci le dubleaza, in ideea
oferirii unui nivel inalt de protectie juridicd. Astfel, consumatorul poate opta, intr-un caz concret, fie pentru plasarea
directd a plangerii in justitie pe terenul dreptului civil clasic, fie pentru invocarea normelor consumeriste. O cumulare,
in acest sens, nu poate fi decat in avantajul consumatorului, avand in vedere pozitia sa ca,parte slabd” in relatiile de
consum, ce necesita o protectie juridica speciald, actualmente fiind reglementatd de legislatia dreptului protectiei
consumatorilor.

In concluzie este cazul de a mentiona ca protejarea drepturilor consumatorilor are un dublu aspect: profilactic si
punitiv. Prevenirea abuzurilor, a incélcarilor, prin informare, prin obtinerea de deprinderi sanatoase, este o conditie
importanta pentru buna functionare a mecanismului proiectiv.
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