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SUMMARY
The trader is bound both by law as by ethical standards to behave
properly in his relations with the consumer, and by any means not use
unfair trading practices concerning regarding the above mentioned.
In order to encourage the consumers to a good solving of individual
cases, the Consumer Protection Agency compiles information materi-
als, through wich it informs those interested in what is the procedure
to follow and possible cases of contracts withun fair terms inserted
by traders, commonly encountered unfair trade practices, and the
context of consumer credit and so on. By the nature of its duties and
powers, the Consumer Protection Agency conducts both direct protec-
tion, and indirect protection of consumers.

Agentul economic este obligat atat prin lege, cat si prin normele sale de-
ontologice sa se comporte corect in relatiile cu consumatorul si sa nu folo-
seascd practici comerciale incorecte in privinta acestuia. Inainte de a cerceta
specificul procedurii prejudiciare in materia dreptului de consum, trebuie sa
enuntam urmatoarea intrebare: de ce legea protejeaza consumatorii? Sustina-
torii conceptiei pozitiviste a dreptului vor raspunde: pentru cd consumatorii
au format, in a doua jumatate a sec. al XX-lea, un grup de presiune destul
de puternic pentru a obtine de la stat legi consumeriste, dupa cum a elucidat
doctrinarul francez Jean Beauchard.! Acest raspuns nu este gresit, dar este
insuficient. In acest sens, trebuie si cercetim mult mai detaliat efectele pro-
cedurii prejudiciare de protectie a consumatorilor, fapt ce ne va conduce la
importanta activitatii Agentiei pentru Protectia Consumatorilor in domeniul
dreptului de consum.

! Beauchard J. Droit de la distribution et de la consommation. Paris: PUF, 1996, p. 32.
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Potrivit Hotararii Guvernului Republicii Moldova nr. 936 din 09.12.2011
cu privire la crearea Agentiei pentru Protectia Consumatorilor,” aceasta pri-
meste si solutioneaza sau, dupa caz, transmite spre solutionare celor com-
petenti sesizarile asociatiilor pentru protectia consumatorilor sau ale consu-
matorilor individuali. Pentru a incuraja consumatorii la buna solutionare a
cazurilor individuale, Agentia pentru Protectia Consumatorilor redacteaza
materiale de informare, prin care aduce la cunostinta celor interesati care este
procedura de urmat si posibilele cazuri de contracte cu clauze abuzive inse-
rate de cdtre comercianti, eventualele practici comerciale incorecte intalnite
frecvent, limitele si contextul creditului de consum etc.

Prin natura atributiilor si competentelor sale, Agentia pentru Protectia
Consumatorilor realizeaza atat o protectie directa (A), cat si o protectie indi-
rectd a consumatorilor (B).

Protectia directa. Controlul pe piata al calitatii produselor si serviciilor
implicd activitati de examinare, masurare, Incercare a uneia sau a mai multor
caracteristici ale produselor si serviciilor, a conditiilor de transport, depozi-
tare, manipulare, comercializare, conservare, ambalare si compararea lor cu
cerintele specificate in legi, ordonante, hotarari ale Guvernului, ordine, nor-
me de produs, etichete etc., in vederea determinarii conformitatii produselor
sau serviciilor cu aceste reglementari, norme si specificatii tehnice.

Controlul pe piatd exercitat de Agentia pentru Protectia Consumatorilor
(protectia directd) cuprinde, in practicd, diferite forme:

1. Controale inopinate, vizand calitatea produselor si serviciilor i modul
de comercializare, respectiv — prestare a acestora (asa-numitele controale
curente, obisnuite). In cadrul actiunilor desfasurate, echipele de control ur-
maresc, in principal:

- identitatea marfurilor si serviciilor controlate, existenta si corectitudinea
informatiilor privitoare la acestea;

- existenta si valabilitatea documentelor de insotire a marfurilor, cu refe-
riri la calitate, garantie, instructiuni de utilizare etc. (declaratii de conformi-
tate, certificate de calitate si rapoarte de analiza si incercari etc.);

- modul de ambalare, etichetare, marcare, conservare, transport, manipu-
lare a produselor, in conformitate cu reglementarile si cerintele legale;

2 Hotararea Guvernului privind crearea Agentiei pentru Protectia Consumatorilor. nr. 936 din
9 decembrie 2011. In: Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 16.12.2011, nr. 222-226/1022.
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- existenta si Incadrarea in termenul de valabilitate, respectiv in durata
durabilitatii minimale;

- conformitatea caracteristicilor calitative ale produselor si serviciilor cu
cele declarate de producator sau de prestator (inscrise pe etichete, pe ambalaj
sau in documentele de insotire) sau cu publicitatea facuta in privinta aces-
tora;

- daca preturile si tarifele sunt afisate la loc vizibil si intr-o forma neechi-
voca, usor de citit;

- existenta si conformitatea informatiilor obligatorii referitoare la servi-
ciile prestate;

- daca activitatea agentilor economici se desfasoara in spatii autorizate si
daca se respecta normele igienico-sanitare in vigoare;

- daca 1n contractele incheiate de agentii economici cu consumatorii exis-
ta clauze abuzive, daca aceste contracte sunt redactate intr-o forma clara, in-
tr-un limbaj accesibil tuturor (fara a necesita cunostinte de specialitate pentru
intelegerea continutului acestor contracte).

11. Actiuni tematice de control, desfasurate pe produse, grupe de produse
sau servicii, avand ca scop verificarea, la un moment dat, a conformitatii ca-
litatii produselor si serviciilor vizate cu normele si reglementarile specifice.

In decursul activitatii sale, Agentia pentru Protectia Consumatorilor a
desfasurat numeroase actiuni tematice, aceastd componentd a activitatii de
control avand o pondere foarte importanta in totalul actiunilor de control
desfasurate pe piata. Cu titlu exemplificativ, enumeram o serie de actiuni
tematice de control desfasurate pe piata de Agentia pentru Protectia Consu-
matorilor: actiunea tematica de control privind verificarea calitatii si modului
de comercializare a carnii si preparatelor din carne; actiunea tematica de con-
trol vizand verificarea calitatii si a modului de comercializare a laptelui si a
produselor lactate; actiunea tematicd de control privind verificarea calitatii si
a modului de comercializare a painii si a produselor de panificatie; actiunea
tematica de control privind calitatea si modul de comercializare a bauturilor
racoritoare etc.

De asemenea, se are in vedere realizarea unor actiuni tematice rezultate
din necesitatea de a asigura o supraveghere corespunzatoare a pietei produ-
selor si serviciilor, Tn preajma unor sarbatori mari (de ex., Pagtele, Craciunul,
Ziua Internationala a Femeii, Ziua Internationald a Ocrotirii Copilului etc.).
In aceste situatii controalele tematice cuprind produsele, grupele de produse
si serviciile solicitate, cu prioritate, cu ocazia acestor sarbatori (de ex., in
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preajma Pastelui se verifica calitatea si modul de comercializare a oualor,
vopselei de oua, a carnii de miel, a condimentelor etc.).

1II. Controalele de verificare a sesizarilor si reclamatiilor consumato-
rilor, reprezinta o categorie aparte de actiuni de verificare, facand parte din
categoria asa-zisului control reactiv. Prin aceste actiuni de instrumentare a
plangerilor consumatorilor se solutioneaza, practic, aspecte punctuale, parti-
culare ale incalcarii drepturilor consumatorilor.

Aceste controale sunt expresia cea mai elocventa a normei directe de pro-
tectie a consumatorilor, care ofera satisfactiile cele mai mari acestora.

Pentru a fi mai edificatori, precizdm ca, conform raportului de activitate
pentru 9 luni ale anului 2013, la nivelul Agentiei pentru Protectia Consuma-
torilor s-a instrumentat un numdr de 579 de sesizari si reclamatii primite din
partea consumatorilor, dintre care 60,0% s-au dovedit a fi intemeiate.® Solu-
tionarea sesizdrilor si reclamatiilor primite din partea consumatorilor are la
bazd o intreagd procedura legald, accesibild oricarui consumator, potential
reclamant. Practic, fiecare consumator, care considera ca i-au fost incalcate
drepturile si interesele legitime, poate formula (in scris sau verbal) o recla-
matie ori sesizare catre Agentia pentru Protectia Consumatorilor sau oficiile
sale teritoriale, dupa ce a epuizat toate celelalte cdi de solutionare amiabila
a problemei litigioase (discutii cu vanzatorul, directorul magazinului etc.).

Atunci cand un consumator aduce la cunostinta organelor de control ale
Agentiei pentru Protectia Consumatorilor doar nemultumirile lui vis-a-vis de
calitatea produselor si serviciilor ori legate de modul de comercializare/pre-
stare a acestora, fard a revendica pretentii materiale sau banesti, spunem ca
acel consumator face o sesizare. Sesizarea se poate face atét verbal (telefonic
ori prin prezenta directa la sediul Agentiei pentru Protectia Consumatorilor
sau organului teritorial), cat si in scris, pe cale postala sau electronica.

Spre deosebire de sesizari, in cazul reclamatiilor, consumatorii revendica
si pretentii materiale sau banesti vis-a-vis de produsul sau serviciul necon-
form si agentul economic reclamat.

Potrivit legii, fisa de sesizare/reclamatie cu privire la calitatea produse-
lor sau serviciilor trebuie sd cuprindd numele si prenumele reclamantului,
adresa, nr. de telefon (la care poate fi contactat in caz de nevoie); denumirea
si adresa agentului economic care a comercializat produsul sau a prestat ser-

3 <www.consumator.gov.md>.
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viciul; data achizitionarii produsului sau serviciului; elementele de identifi-
care si caracterizare a produsului sau serviciului reclamat; detalii cu privire
la deficientele reclamate (descrierea clard si amanuntitd a deficientelor, a
imprejurarilor in care acestea au aparut, a interventiilor facute pentru repa-
rarea sau inlocuirea produsului, precum si mentionarea greutatilor pe care
le-a intampinat §i a persoanelor care se fac, in opinia sa, vinovate de aceste
greutdti); pretentiile reclamantului (in situatia formularii unei reclamatii), de
ex., reparare produs, inlocuire produs, restituirea contravalorii actualizate a
produsului cu deficiente etc.

Reclamatia trebuie insotitd de copii ale documentelor cu care consumato-
rul probeaza faptul ca produsul sau serviciul a fost achizitionat de la agentul
economic impotriva céruia se indreapta cu pretentii ori ca a fost reparat de
catre agentul economic reclamat, precum si orice alt document care probeaza
cele reclamate. Reclamantul trebuie sa predea, odata cu reclamatia, si produ-
sul reclamat si sa faca o mentiune in reclamatie despre acest fapt. De aseme-
nea, trebuie descrisa starea calitativa a produsului. Sesizarea/reclamatia va fi
semnata si datata de catre reclamant.

Sesizarile sau reclamatiile primite din partea consumatorilor se inregis-
treaza intr-un registru special la Directia relatii cu consumatorii. In privinta
sesizarilor telefonice, trebuie mentionate toate datele privitoare la agentul
economic reclamat, precum si deficientele depistate de catre consumatorul
reclamant. Sesizarile telefonice se inregistreaza intr-un registru separat al
Directiei relatii cu consumatorii, de catre inspectorul care este de serviciu in
ziua n care se face o astfel de sesizare.

Desfasurarea cercetarii sesizarilor si reclamatiilor consumatorilor. Dupa
inregistrarea reclamatiilor si sesizarilor, acestea se directioneaza de catre di-
rectorul Agentiei pentru Protectia Consumatorilor, respectiv, catre inspec-
torii de specialitate, pentru solutionare. Echipa de cercetare este formata,
de regula, din doud persoane. Durata cercetarii reclamatiei nu trebuie sa
depaseasca, potrivit legii, 30 de zile calendaristice de la data inregistrarii.
In cazuri deosebite, aceasta se poate prelungi cu inca 30 zile, in functie de
complexitatea reclamatiei.*

In situatia in care reclamatia/sesizarea presupune analizarea unor aspecte

4 Legea cu privire la petitionare nr. 190-XIII din 19 iulie 1994. in: Monitorul Oficial al Re-
publicii Moldova, 08.09.1994, nr. 4/47.
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complexe, ce intra in atributiile mai multor organe de control, se va cere
sprijinul acestor organe, reclamatia fiind solutionatd de o echipa complexa
de control, formata din reprezentanti ai acestor organe (de ex., inspectori ai
Inspectiei de Stat in Constructii, Agentiei Turismului, ofiteri din cadrul In-
spectoratului General de Politie etc.). Echipa de cercetare trebuie sa analize-
ze continutul sesizarii sau reclamatiei si, Tn masura in care acestea nu cuprind
toate elementele necesare cercetarii, se vor solicita reclamantului, telefonic
sau in scris, completarile necesare.

In functie de natura reclamatiei, pentru produsele alimentare aduse de
consumatori, care au un grad ridicat de perisabilitate, Agentia pentru Pro-
tectia Consumatorilor trebuie sa decidd asupra urgentei testarii acestora in
laboratoare autorizate. Daca reclamatia se refera la astfel de produse ce pot
afecta sandtatea consumatorilor, echipa de inspectie se deplaseaza operativ
la agentul economic reclamat impreuna cu probele din produse aduse de re-
clamant si se procedeaza la prelevarea de probe si direct din lotul de produse
aflat la comercializare, pentru a se stabili daca acesta corespunde din punct
de vedere calitativ, daca mai poate fi comercializat si pentru a se inlatura
orice dubiu cu privire la provenienta probei aduse de reclamant. In acest caz
se atentioneaza agentul economic ca, daca va continua comercializarea unor
astfel de produse pana la sosirea analizelor de laborator, isi asuma intreaga
raspundere.

In toate cazurile, echipa de cercetare trebuie sa precizeze agentului eco-
nomic continutul sesizarii sau fisei de sesizare/reclamatie (si, eventual, rezul-
tatele analizelor de laborator), constatandu-se daca acesta isi insuseste cele
reclamate.

In situatia in care reclamatia se dovedeste a fi intemeiata, echipa de cerce-
tare incheie un proces-verbal in care se mentioneaza deficientele constatate,
actele normative incilcate, pozitia agentului economic fatd de reclamatie,
precum si masurile legale dispuse in consecinta.

In situatia in care se constatd cd reclamatia este neintemeiata, echipa de
cercetare mentioneaza in procesul-verbal acest lucru, dispune oprirea cerce-
tarii si motiveaza netemeinicia reclamatiei.

Cu ocazia cercetarii unei reclamatii, echipa de inspectie poate extinde
controlul asupra produselor sau serviciilor din categoria celor reclamate, in
momentul controlului la agentul economic. in practica, extinderea contro-
lului este folositd in majoritatea cazurilor in care se constata ca reclamatia
este intemeiata. In situatia in care reclamatia, concluzionatd ca intemeiata,
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cuprinde si pretentii materiale din partea consumatorilor, echipa de cercetare
va mentiona in procesul-verbal si masura de despagubire (respectiv, inlocui-
rea produsului cu unul corespunzator sau restituirea contravalorii actualizate
a produsului reclamat etc.).

Concluzia cercetarii, modul de solutionare a sesizarilor/reclamatiilor se
inscriu atat in Registrul special, cat si in fisa de sesizare/reclamatie, atunci
cand sesizarea/reclamatia se face pe fise tipizate. In privinta aducerii la cu-
nostinta reclamantului a concluziei cercetarii, a modului de solutionare, pre-
cum si a masurilor luate, deosebim:

- in cazul unei sesizdri, aducerea la cunostinta autorului sesizarii a con-
cluziei cercetarii si a masurilor stabilite, se face numai la solicitarea acestuia;

- In cazul unei reclamatii, aducerea la cunostinta reclamantului a conclu-
ziei cercetdrii (reclamatie Intemeiata sau neintemeiatd), a modului de soluti-
onare si a masurilor luate se face in scris, prin postd sau direct, cu semnare
de luare la cunostinta si de confirmare a primirii unui exemplar din raspunsul
formulat de Agentia pentru Protectia Consumatorilor.

Protectia indirecta. Protectia indirecta presupune efectuarea de campa-
nii sistematice de informare, consiliere si educare a consumatorilor, presupu-
ne sprijin constant acordat asociatiilor de consumatori. Infiintarea si functio-
narea lor presupune imbunatatirea cadrului legislativ actual.

In privinta protectiei indirecte, asigurata prin informare, consiliere, edu-
care §i sprijinire, precizdm ca Agentia pentru Protectia Consumatorilor:® a)
organizeaza activitati de informare, consiliere si educare a consumatorilor in
ceea ce priveste drepturile lor legitime; b) colaboreaza cu asociatiile obstesti
de consumatori in vederea informarii consumatorilor asupra drepturilor lor
legitime si a modalitatii de aparare a acestora; c) informeaza consumatorii
asupra produselor si serviciilor ce prezinta riscuri pentru sandtatea si securi-
tatea lor, precum si asupra practicilor comerciale incorecte care le pot afecta
interesele economice.

In indeplinirea atributiilor si competentelor sale privind protectia consu-
matorilor, Agentia pentru Protectia Consumatorilor actioneaza atat indepen-
dent, cat si in colaborare cu alte organe ale administratiei publice cu atributii
in domeniul protectiei consumatorilor.

5 Hotararea Guvernului privind crearea Agentiei pentru Protectia Consumatorilor, nr. 936 din
9 decembrie 2011. In: Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 16.12.2011, nr. 222-226/1022.
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Procedura de solutionare a reclamatiei. in privinta procedurii de so-
lutionare se constatd ca aceasta este declansata de Agentia pentru Protectia
Consumatorilor fie la sesizarea persoanelor prejudiciate (a), fie din oficiu de
catre organele abilitate in acest sens (b).

La sesizarea persoanelor prejudiciate. Daca reclamatia cuprinde revendi-
cari banesti, ea trebuie redactata in scris, pe un formular pus la dispozitie de
Agentia pentru Protectia Consumatorilor.

Consumatorul trebuie sd depund odata cu reclamatia catre Agentia pen-
tru Protectia Consumatorilor, mijloacele de proba pe care se bazeaza, cum
ar fi: contractul, facturile, bonurile, tichetele si chiar produsul defectuos
sau lucrarea necalitativa (daca este posibil), din care sa rezulte data, lo-
cul si obiectul contractarii cu agentul economic. Aceste cerinte deriva din
Hotararea Guvernului nr. 1465 din 08.12.2003 cu privire la aprobarea Re-
gulilor de inlocuire a produselor nealimentare si a termenelor de garantie,
care in ansamblu au drept scop de a stabili la examinarea revendicarilor
consumatorului legdtura cauzala intre produsul, serviciul necorespunzator
si agentul economic cu care a contractat consumatorul, fie prin contractul
de vanzare-cumparare, fie prin contractul de prestari servicii sau de antre-
priza.’

Din momentul receptionarii, Agentia pentru Protectia Consumatorilor va
examina din oficiu reclamatia si in caz ca inscrisurile prezentate la reclamatie
sunt suficiente pentru determinarea legaturii cauzale intre produsul vicios
si sursa de risc, se va initia un control de stat inopinat in adresa agentului
economic reclamat.

In cadrul controlului, inspectorul de stat responsabil pentru examinarea
reclamatiei va evalua circumstantele in care s-a achizitionat produsul, avand
ca sarcind primordiald aprecierea calitatii produselor plasate in comert direct
consumatorilor.

Din oficiu de catre organele abilitate in acest sens. Organele abilitate sunt
reprezentate de:

6 Hirnau S. Ghidul consumatorului. indrumar didactic. Chisindu: Tipografia Centrala, 2007,
p. 52.

7 Hotararea Guvernului cu privire la aprobarea Regulilor de inlocuire a produselor neali-
mentare si a termenelor de garantie nr. 1465 din 08 decembrie 2003. in: Monitorul Oficial al
Republicii Moldova, 19.12.2003, nr. 248-253/1530.
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1. Directia relatii cu consumatorii din cadrul Agentiei pentru Protectia
Consumatorilor.

2. Consiliul Concurentei.

3. De alti specialisti autorizati din cadrul altor organe ale administratiei
publice.

Aceste organe se autosesizeaza, in mare parte, din oficiu tinand cont, in
primul rand, de domeniul specific de activitate a unui agent economic ce are
impact asupra intereselor economice ale consumatorilor. Un al doilea temei
poate servi numarul de plangeri ce parvin de la consumatori in privinta ace-
lorasi servicii oferite de un agent economic.

In fiecare caz in parte se formeaza un grup de lucru cu atragerea specia-
listilor din domeniul de specialitate (bancar, asigurari, telecomunicatii etc.)
si se apreciaza comportamentul legal al agentului economic anume la formu-
larea clauzelor in contratele destinate pentru un grup larg de consumatori.

Etapa data, din cadrul acestei proceduri este reprezentata, de asemenea, de
verificarile intreprinse de organele abilitate, verificari care se finalizeaza prin
intocmirea unui act de control in care se ,,consemneaza faptele constatate si
articolele din lege Incdlcate de agentul economic” si care, in cele din urma,
se transmit fie 1n instanta de judecata in a carei raza teritoriald s-a savarsit si
s-a constatat contraventia,® fie se stabileste sanctiunea contraventionald de
catre organul constatator, in functie de prevederile Codului Contraventional.

In concluzie, putem afirma ca rolul Agentiei pentru Protectia Consuma-
torilor este esential si primordial in procesul de solutionare a reclamatiilor
pe cale prejudiciard, avand obligatia asigurarii drepturilor fundamentale ale
consumatorului i onordrii obligatiilor agentilor economici 1n acest sens,
stabilite prin Legea nr. 105-XV din 13 martie 2003 privind protectia con-
sumatorilor. Scopul credrii Agentiei pentru Protectia Consumatorilor in sub-
ordinea Ministerului Economiei este de a eficientiza activitatea statului in
materie de protectie directa si indirectd a consumatorilor prin supravegherea
pietei, informarea si educarea consumatorilor, intarirea capacitatii decizio-
nale si stimularea capacitatii de autoprotectie individuala si asociativa a con-
sumatorilor.

8 Hirndu S. Ghidul consumatorului. indrumar didactic. Chisinau: Tipografia Centrala, 2007,
p. 34.
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