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Abstract: In the context of consumer rights protection, the Republic of Moldova has put in
place a legislative framework designed to ensure a balance between consumers' rights and the
economic interests of goods and services providers. The defence of consumer rights is therefore not
only an obligation of the state, but an essential element of a functioning market economy. National
legislation, also inspired by international consumer protection rules, has continuously evolved to
respond to economic and social challenges.

Thus, the analysis of Moldova's legislation in the field of consumer protection reflects a
constant concern for alignment with international standards in order to ensure a safe and fair
consumer environment, it is also worth mentioning that the theoretical and practical importance is
obvious, while the entire activity of consumer protection gravitates in ensuring effective consumer
protection mechanisms.
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1. Introducere

In contextul drepturilor consumatorilor, protectia acestora reprezintd un
domeniu esential al dreptului civil contemporan, avand ca scop garantarea unui
echilibru intre interesele economice ale furnizorilor de produse si servicii si nece-
sitatea asigurdrii unui tratament corect, transparent si nediscriminatoriu fa;é de
consumatori.

Statul, prin mijloacele prevazute de lege, protejeaza cetatenii in calitatea lor de
consumatori, asigurand cadrul necesar accesului neingradit la produse si servicii,
informarii lor complete despre caracteristicile esentiale ale acestora, apardrii si
asigurdrii drepturilor si intereselor legitime ale persoanelor fizice impotriva unor
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practici incorecte, participarii acestora la fundamentarea si luarea deciziilor ce ii
intereseaza in calitate de consumatori'.

Reglementadrile nationale si europene reflecta un cadru legal complex, destinat
sa reglementeze relatiile de consum, avand la baza principii fundamentale, precum
informarea corectd, transparenta contractelor si protectia impotriva abuzurilor
economice. In acest context, mijloacele juridice de aparare a drepturilor consuma-
torilor sunt diverse, acoperind atat actiuni individuale, precum cererile de daune
sau actiunile in instantd, cat si solutii alternative de rezolvare a disputelor, cum ar
fi medierea sau arbitrajul. Legislatia europeand, prin directivele si reglementarile
sale, se aliniazd la un standard ridicat de protectie, impunand statelor membre
obligatia de a asigura accesibilitatea si eficienta cdilor legale de apdrare pentru
consumatori. Astfel, instrumentele legale disponibile consumatorilor sunt multiple
si destinate sa asigure remedierea rapida a abuzurilor si sa faciliteze obtinerea unui
rezultat echitabil in relatiile de consum.

2. Metodologie

In vederea efectudrii unui studiu desfisurat, obiectiv si eficient, in lucrarea de
fatd au fost aplicate o serie de metode de cercetare, printre care: metoda logica,
metoda analizei, metoda studiului comparat, precum si metoda sistemicd, metoda
statistica.

3. Continut

In Republica Moldova, protectia drepturilor consumatorilor a devenit un
obiectiv central al politicilor nationale in domeniul dreptului civil si comercial. In
ultimii ani, legislatia nationald a evoluat semnificativ, integrand standardele inter-
nationale si cele europene in domeniu, pentru a asigura o protectie adecvata
consumatorilor, in special in fata abuzurilor economice si comerciale. Un rol
important in acest proces il detine Legea nr. 105 din 13 martie 2003 privind
protectia consumatorilor?, care reprezinta cadrul legislativ de bazd in domeniu.
Aceastd lege reglementeaza drepturile si obligatiile partilor implicate in relatiile de
consum, stabilind conditiile in care consumatorii isi pot apdra interesele.

Una dintre principalele componente ale legislatiei din Republica Moldova este
dreptul consumatorilor de a fi informati corect si complet despre produsele si

1 Ordonanta Guvernului nr. 21,/1992 din 21.08.1992 privind protectia consumatorilor. Versiune
actualizata la data de 27/12/2008. in: Monitorul Oficial al Romaniei, Partea I, nr. 208 din 28 martie
2007.

2 Legea nr. 105 din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor. In: Monitorul Oficial al
Republicii Moldova, 27-06-2003.
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serviciile pe care le achizitioneazd. Conform reglementarilor nationale, orice
contract incheiat intre consumatori si profesionisti trebuie sd fie transparent si sa
includd informatii clare cu privire la caracteristicile produsului, termenii si
conditiile de livrare, pretul si eventualele taxe suplimentare. Aceste prevederi sunt
in concordantd cu cerintele legislatiei europene, precum Directiva 2005/29/CE a
Parlamentului European si a Consiliului din 11 mai 2005 privind practicile
comerciale neloiale ale intreprinderilor de pe piata interna fatd de consumatoris.

In ceea ce priveste mijloacele juridice de apdrare ale drepturilor consuma-
torilor, Republica Moldova a adoptat un sistem mixt, care include atat mijloace
administrative de apdrare a consumatorilor, judiciare, cat si cdi extrajudiciare de
remediere a divergentelor.

Organele abilitate cu functii de protectie a consumatorilor in Republica
Moldova sunt institutii publice; asa cum este specificat la art. 35 alin. (3), ISSPNPC
este autoritatea administrativd, subordonatd Ministerului Dezvoltairii Economice si
Digitalizarii, responsabild de coordonarea la nivel national a controlului privind
respectarea legislatiei in domeniul protectiei consumatorilor, avand si rolul de
punct de contact national.

Totodatd, art. 36 din aceeasi lege enumera in mod exhaustiv alte autoritati
publice cu atributii in protectia consumatorilor, fiecare actionand in domeniul sau
de competenta.

Astfel, protectia consumatorilor este asiguratd printr-un mecanism institu-
tional complex, in care inspectoratul colaboreaza cu alte autoritdti pentru aplicarea
si respectarea legislatiei in vigoare.

De asemenea, consumatorii pot apela la diverse organizatii neguvernamentale,
care se ocupd cu promovarea drepturilor acestora, oferind consultanta si asistenta
juridica gratuitd in vederea solutiondrii unor probleme de natura contractuald sau
de calitate a produselor.

Insasi din prevederile legii cu privire la protectia consumatorului, si aici ne
referim la dispozitiile art. 41 alin. (5) care stipuleaza faptul ca pentru solutionarea
litigiilor ce tin de protectia drepturilor consumatorilor, rezulta ca consumatorii si
agentii economici pot initia benevol o procedurd de mediere sau de solutionare
alternativa a litigiilor privind protectia consumatorilor, procedura respectiva fiind
reglementata de Legea nr. 137/2015 cu privire la mediere.

Pe de altd parte, legislatia prevede si posibilitatea recurgerii la instantele jude-
cdtoresti pentru apararea drepturilor consumatorilor; prin urmare actiunile privind
protectia drepturilor consumatorilor pot fi depuse la instanta judecdtoreasca de
cdtre consumatorii insisi sau reprezentantii acestora, de citre autoritdtile admi-
nistratiei publice abilitate sau de cdtre asociatiile obstesti de consumatori.

3 Directiva 2005/29/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 11 mai 2005 privind prac-
ticile comerciale neloiale ale intreprinderilor de pe piata interna fatd de consumatori.
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In acest sens, consumatorii sunt in drept de a solicita repararea prejudiciilor
suferite ca urmare a nerespectarii drepturilor lor legale. De exemplu, in cazul in
care un produs este defect sau nu corespunde caracteristicilor prezentate de van-
zdtor, consumatorul poate solicita inlocuirea acestuia, restituirea sumei platite sau
repararea defectului. De asemenea, legislatia din Republica Moldova reglemen-
teazd clauzele abuzive in contractele incheiate intre profesionisti si consumatori,
interzicind orice dispozitie care ar putea dauna intereselor consumatorilor,
precum penalitatile disproportionate sau conditiile de plata neclare.

Un alt instrument important de protectie este reprezentat de normele privind
garantiile si returndrile de produse. Conform legislatiei nationale, consumatorii
beneficiaza de un termen de garantie pentru produsele achizitionate, perioada in
care acestia pot solicita inlocuirea sau repararea bunurilor defecte. Totodatd,
legislatia prevede dreptul consumatorilor de a renunta la contractele de
vanzare-cumpadrare in anumite conditii, cum ar fi lipsa conformitatii produsului
sau a serviciului cu ceea ce a fost convenit.

Pe langa aceste mecanisme, autoritatile din Republica Moldova au imple-
mentat si sanctiuni pentru abuzurile comerciale, inclusiv pentru publicitatea
inseldtoare si practicile comerciale neloiale, astfel fiind reglementate norme care
atrag dupa caz, fie rdspunderea contraventional, fie cea penala.

Este de mentionat faptul ca o politicd eficace de protectie a consumatorilor este
necesar ca piata unicd sa functioneze adecvat. Aceasta garanteaza drepturile
consumatorilor in relatia cu comerciantii si ofera protectie suplimentara pentru
consumatorii vulnerabili. Normele de protectie a consumatorilor pot imbunatati
rezultatele pietei in general. Ele promoveaza piete mai echitabile si, printr-o mai
bund informare a consumatorilor, sprijina obtinerea de rezultate cu o componenta
verde si sociald mai puternica. Consolidarea rolului consumatorilor si protejarea
intereselor acestora sunt obiective esentiale de politicd ale UE4.

Astfel, cadrul juridic din Republica Moldova oferd consumatorilor o gama
largd de instrumente legale pentru apdrarea drepturilor lor, care se aliniaza cu
standardele internationale in domeniu. Totusi, pentru ca aceste instrumente sa fie
eficiente, este esential ca autoritdtile competente sd asigure o aplicare strictd a
legislatiei si sd promoveze educatia consumatorilor cu privire la drepturile si
obligatiile lor.

Un exemplu relevant in acest sens este modul in care consumatorii abordeaza
procesul de depunere a reclamatiilor, reglementat de articolul 25 din Legea
nr. 105/2003 privind protectia consumatorilor. Potrivit acestuia, consumatorii
trebuie sa depund reclamatiile privind produsele neconforme sau serviciile
prestate neconform, in primul rand, direct la vanzitor sau prestator. Cu toate

4 Accesat la data de 11.03.2025. Disponibil: (https://www.europarl.europa.eu/factsheets/ro/
sheet/46/ politica-de-protectie-a-consumatorilor-principii-si-instrumente).
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acestea, In practica, multi consumatori nu sunt suficient de informati despre
aceasta procedura si apeleaza direct la autoritatile abilitate cu functie de protectie a
consumatorilor, fard a parcurge etapa initiala de adresare prealabila cdtre agentul
economic. Aceastd situatie subliniaza eforturilor de informare si educare a
consumatorilor prin masuri proactive, inclusiv campanii de sensibilizare si ghiduri
accesibile privind exercitarea drepturilor conferite de legislatia in vigoare. De
asemenea, existd inca provocadri legate de implementarea completd a legislatiei si
de asigurarea accesului real al consumatorilor la aceste mijloace de apdrare, in
special in zonele rurale si in cazul consumatorilor vulnerabili.

Autoritdtile publice din Republica Moldova, cum ar fi Agentia Nationala
pentru Siguranta Alimentelor, Agentia Nationald pentru Sanatate Publicd, precum
si Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor, au rolul de a monitoriza si sanctiona abaterile de la normele
legale, de a educa consumatorii despre drepturile lor si de a asigura implemen-
tarea eficientd a acestora. Inspectoratul are capacitatea de a emite sanctiuni in cazul
incdlcdrii reglementarilor legale, iar consumatorii pot apela la aceasta pentru
solutionarea disputelor ca mijloc administrativ de aparare a consumatorilor.

Un alt instrument important este posibilitatea de a apela la instantele de
judecata, care joacd un rol esential in apararea drepturilor consumatorilor. Desi
accesul la justitie este garantat in practicd, existenta unor termene lungi de solu-
tionare a litigiilor si a unor costuri asociate pot reprezenta bariere pentru consu-
matori. Astfel, instantele trebuie sa asigure o aplicare prompta si eficientd a
normelor legale, iar avocatii specializati in dreptul consumatorilor pot contribui
semnificativ la protejarea intereselor acestorad.

Pe langa procedurile traditionale de solutionare a disputelor, Republica
Moldova a inceput sa adopte si metode alternative de solutionare a conflictelor,
cum ar fi medierea. Aceste metode sunt din ce in ce mai incurajate, datorita
costurilor reduse si a timpului mai scurt necesar pentru a ajunge la o solutie
amiabild. Medierea poate fi un instrument eficient pentru consumatori, mai ales in
cazul unor dispute mai putin complexe, unde pdrtile pot ajunge la un acord fara a
apela la instanta.

Totodatd, trebuie subliniat cd protectia consumatorilor nu se limiteaza doar la
reglementdrile interne, ci si la respectarea standardelor internationale. Aderarea
Republicii Moldova la diverse tratate internationale in domeniul drepturilor
consumatorilor, inclusiv cele promovate de Organizatia Natiunilor Unite si
Uniunea Europeand, adauga un plus de securitate si protectie juridicd consuma-
torilor moldoveni. Aceste acorduri garanteaza ca drepturile consumatorilor sunt

5 Costel Stanciu. Protectia consumatorilor, Editura Pro Universitaria, Bucuresti, 2012, 213 p.,
ISBN 978-606-647-076-6.
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respectate la un nivel inalt, iar reglementdrile nationale sunt armonizate cu cele
internationale®.

Pe langa reglementdrile nationale, un alt aspect important in protectia drep-
turilor consumatorilor in Republica Moldova il reprezintd educatia si constien-
tizarea publicului cu privire la drepturile si obligatiile acestora. Desi legislatia ofera
instrumente eficiente de aparare, acestea nu pot fi utilizate la potentialul lor maxim
decat dacd consumatorii sunt informati corect si au cunostintele necesare pentru a
le aplica. Astfel, autorititile si organizatiile nonguvernamentale trebuie sa imple-
menteze campanii educationale, sesiuni de instruire si platforme de informare care
sd ajute consumatorii sa isi cunoasca drepturile, sa inteleagd cum pot apela la
mijloacele de aparare existente si sa fie constienti de implicatiile legale ale compor-
tamentelor lor.

Un alt punct esential il reprezintd adaptarea legislatiei la noile provocari aduse
de evolutia pietei si tehnologiile emergente’. In prezent, consumatorii din
Republica Moldova sunt expusi la riscuri noi, cum ar fi fraudele online, insela-
ciunile in tranzactiile electronice si publicitatea ingeldtoare. In acest context,
autoritdtile trebuie sa asigure reglementari care sa protejeze consumatorii in fata
noilor forme de abuzuri, garantand totodata transparenta in tranzactiile online,
securitatea datelor personale si dreptul de a alege in mod liber produsele si
serviciile.

Astfel, desi cadrul legislativ din Republica Moldova a evoluat considerabil in
directia protectiei consumatorilor, existd inca provocdri legate de aplicarea
uniforma si eficientd a acestor reglementari. Este esential ca autoritdtile competente
sd continue sa imbundtateascd mecanismele de protectie, iar consumatorii sa fie
mai bine informati si educati in ceea ce priveste drepturile si mijloacele de aparare
disponibiles. Numai printr-un sistem juridic functional si o colaborare stransa intre
autoritatile publice si organizatiile non-guvernamentale, protectia consumatorilor
poate deveni o prioritate reald si efectivd in Republica Moldova.

4. Concluzii si recomandari

In concluzie, protectia drepturilor consumatorilor in Republica Moldova a
facut progrese semnificative in ultimii ani, prin consolidarea unui cadru legislativ
care se aliniazd cu standardele internationale si europene, asadar mijloacele juri-
dice de aparare disponibile consumatorilor sunt variate si includ atat solutii

6 Olesea Plotnic. Protectia consumatorului in Republica Moldova prin prisma reglementarilor
europene, Revista Nationalad de Drept nr. 7-8, 2010.

7 Ordonanta Guvernului nr. 21,/1992 din 21.08.1992 privind protectia consumatorilor. Versiune
actualizata la data de 27/12/2008. in: Monitorul Oficial al Romaniei, Partea I, nr. 208 din 28 martie
2007.

8 Legea Nr. 105 din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor. In: Monitorul Oficial al
Republicii Moldova, 27-06-2003.



134 ANDREI NASTAS, ALEXANDRU NEGOITA

extrajudiciare, cat si cai judiciare, care asigurd posibilitatea de a obtine despagubiri
si de a remedia abuzurile sau neregulile in relatiile comerciale. Cu toate acestea,
eficienta acestor mecanisme depinde de aplicarea consistenta a legii, de transpa-
renta proceselor de solutionare a litigiilor si de educarea consumatorilor cu privire
la drepturile lor. In acest context, continuarea reformelor in domeniul protectiei
consumatorilor, al consolidarii institutiilor responsabile si al cresterii accesibilitatii
la mijloacele de apdrare reprezintd pasi esentiali pentru asigurarea unui mediu
economic echitabil si protejat pentru toti cetateni.

In final, protectia drepturilor consumatorilor in Republica Moldova trebuie s&
fie o prioritate continud, iar implicarea autoritatilor, a actorilor economici si a orga-
nizatiilor civile este esentiald. Cadrul legislativ trebuie sa fie flexibil si adaptabil
pentru a raspunde schimbarilor economice si sociale, iar aplicarea acestuia trebuie
sd fie eficientd, transparentd si accesibild tuturor consumatorilor.
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