iN ACEST NUMAR:

Despre EU4CONS

ABC-ul Tau

Atelier de lucru

Curs Predare
Judecitori

Ziua Mondiali a
Consumatorului

Curs Predare
Functionari Publici

Info Utile

Brosuri EU4CONS
Site-ul EU4CONS
Cazuri de Succes
Info Reclamatii

Avocatul Tiu

Cadrul Legal

Curiozitati

10

11

12

13

15

16
17

Buletin Informativ al

CONSUMATORULUI EUROPEAN

I TULIE 2019

Bine te-am gasit drag consumator!

In prezent, in Republica
Moldova nu exista un
buletin informativ a con-
sumatorilor, desi Strate-
gia de dezvoltare a drep-
turilor consumatorilor
pentru perioada 2014-
2020 prevede o astfel de
actiune, care prin acest
prim Buletin informativ
va fi realizata.

Buletinul informativ va
fi o publicatie distribuita
regulat, In general, des-
pre un subiect principal
care tine de protectia in-
tereselor economice ale
consumatorilor.

Atributele generale ale
Buletinului informativ
includ stiri, informatii
utile si evenimente reali-
zate si viitoare ale actiu-

30 YEARS OF
JEAN MOMNMNET

nilor proiectului
EU4CONS, precum si
informatii de contact
pentru sugestii si intre-
bari generale.

Buletinul informativ al
CONSUMATORULUI
EUROPEAN este edi-
tat n fiecare an, cu spri-
jinul programului Uniu-
nii European Erasmus+
si este distribuit in mai
multe moduri: ca insertii
de ziare, distribuite per-
sonal, prin posta sau
plasate in rafturi de bro-
suri in locatii de trafic,
in special in universitati.

AVOCATUL TAU

ACTIVITIES
= . DICTIONARUL
Erasmus + CONSUMATORULUI
| -
=5 EM

ACADEMIA DE STUDII ECONOMICE DIN MOLDOVA

Suntem siguri in faptul
ca cazurile care duc la
decizii pozitive pentru
consumatori vor servi
drept suport pentru a
incuraja consumatorii sa
fie activi si sa 1si reven-
dice drepturile in cazul
in care sunt incalcate.

Cu respect,

Echipa EU4CONS

www.infoconsumator.md

CAZURI DE
SUCCES

CADRUL
LEGAL

INFO
RECLAMATII
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Catedra Jean Monet in

politicile UE pentru pro-

tectia intereselor econo-

mice ale consumatorilor,
ref.no.599823-EPP-1-201 8-

1-MD-EPPJMO-CHAIR

*Un consumator
informat este unul

fnarmat! >’

Proiectul EU4CONS a fost dezvoltat
ca raspuns la experienta acumulata
de membrii echipei in timpul imple-
mentarii proiectelor anterioare 1in
Moldova in domeniul integrarii eu-
ropene in general si al protectiei con-
sumatorilor in special pe baza pro-
blemelor si necesitatilor grupurilor
tinta

Proiectul EU4CONS isi propune sa
contribuie la protejarea sanatatii,
sigurantei si intereselor economice
ale cetatenilor europeni, astfel incat
programul intentioneaza sa integreze
interesele consumatorilor in toate
politicile comunitare si pune un ac-
cent deosebit pe protectia consuma-
torilor

Proiectul EU4CONS organizeaza
activitati care vizeaza factorii de de-
cizie pentru politica consumeristd la
nivel local, regional si national, pre-
cum i pentru societatea civild, sco-
pul imediat al proiectului fiind edu-
catia bazatd pe cele mai bune prac-
tici si In conformitate cu standardele
UE

Proiectul EU4CONS sprijind politica
de protectie a consumatorilor in anii
urmatori, contribuind la obiectivul
plasarii consumatorilor in centrul
pietei unice, avand patru prioritati

Despre EU4CONS

cum ar fi: siguranta, informarea si
educatia consumatorilor, drepturile
economice, despagubirile si aplica-
rea acestora

Proiectul EU4CONS are ca princi-
pale activitati aprofundarea predarii
studiilor europene incorporate intr-
un curriculum oficial al unei insti-
tutii de invatamant superior, ce ofe-
ra o predare a disciplinelor legate
de UE pentru viitori profesionisti
care raspund la necesitatile cererii
de pe piata muncii

Proiectul EU4CONS ofera ateliere
de lucru si mese rotunde pentru
public din alte sectoare (de exem-
plu, functionari publici din cadrul
autoritatilor publice, judecitori din
diferite instante si jurisdictii) pentru
completarea cunostintelor necesare
pentru activitatea lor profesionala

Proiectul EU4CONS conduce, mo-
nitorizeaza si supravegheaza cerce-
tarea pe disciplinelor si subiectelor
actuale ale UE, precum si pentru
alte niveluri educationale, cum ar fi
formarea cadrelor didactice, forma-
rea continua a functionarilor publici
si a judecatorilor specializati In ma-
terie

Obiectivele proiectulul

nomice ale consumatorilor si rolul acesto-

e Imbogatirea curriculei universitare existente in domeni- _
ra Tn procesul de integrare in UE

ul integrarii europene si a politicilor UE de pro-
tectie a consumatorilor
e Cresterea vizibilitatii resurselor stiintifice si

. Cresterea cunostinte- a rezultatelor in domeniul protectiei drep-
& lor grupurilor tintd ih domeni- tului UE si a intereselor consumatorilor
& ul legislatiei UE privind pro-
< tectia intereselor economice e Diseminarea informatiilor personalizate

ale consumatorilor, precum
si in domeniul reglementari-
lor Republicii Molodva Tn
acest domeniu

despre integrarea economica europeana
catre un public mai larg din Moldova, ce
includ atat functionari publici, judecatori
cat si mediul de afaceri si societatea civila

e Promovarea in randul °
studentilor a studiilor de inte-

grare europeana in domeni-

ul protectiei intereselor eco-

Organizarea de activitati care vizeaza fac-
torii de decizie politica la nivel local, regio-
nal si national, precum si societatea civila
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1 RECLAMATIE -declaratie scrisa, sustinuta de docu-
mente probatoare, prin care un comerciant a comis sau
este susceptibil sa comita o incalcare a actelor normative
care protejeaza interesele consumatorilor.

Cum faceti ©
reclamatie?

P e e e e e e e e e e e i T I e

CONSUMATOR -orice persoana fizica ce intentioneaza
sa comande sau sa procure ori care comanda, procura
sau foloseste produse, servicii pentru necesitati nelegate
de activitatea de intreprinzator sau profesionala.

—— -

CLAUZA ABUZIVA -clauza contractuala care, nefiind
negociata in mod individual cu consumatorul, creeaza,
contrar cerintelor bunei-credinte, prin ea insasi sau impre-
una cu alte prevederi din contract, in detrimentul consu-
matorului, un dezechilibru semnificativ intre drepturile si
obligatiile partilor ce apar din contract.

‘ PRACTICI COMERCIALE INCORECTE - orice actiune, omisiune,

comportament, demers sau prezentare comerciala, inclusiv publicitate

si comercializare, efectuate de un comerciant, in stransa legatura cu
promovarea, vanzarea sau furnizarea unui produs consumatorilor.

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

Dictionarul Consumatorului

Sunt atatea notiuni printre care ne
pierdem ori de céte ori Incercam s ne
cunoastem drepturile legale in calitate
de consumatori. Sigur, accesdm un
site, deschidem o lege si cumva ne
informdam. Ce ati spune dacd v-am
zice cd noi am totalizat toate aceste
notiuni Intr-un mic dictionar, accesibil
la orice ord, fara mari batdi de cap, la
un click distanta?

Echipa EU4CONS s-a gandit la tine
drag consumator, astfel incat, am creat
un compartiment aparte pe pagina
noastrd web. Nu trebuie decat sa acce-
sezi site-ul www.infoconsumator.md
si gasesti chiar pe prima pagind un
ghid al notiunilor esentiale in domeni-
ul protectiei consumatorului

N ————

Co-funded by the
Erasmus+ Programme
of the European Union

Sursa :https://eg2amtblog.wordpress.com/

s E simplu ca ABC
sd fii un

consumator

informat!

- ———
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Primul Atelier de Lucru EU4CONS
”Comertul Electronic si Protectia Consumatorilor”

La data de 15 noiembrie 2018 a avut loc lansarea
proiectului Catedra Jean Monnet in politicile UE pri-
vind protectia consumatorilor (EU4CONS) cu ocazia
primului eveniment planificat in cadrul proiectului, si
anume Atelierul de Lucru Jean Monnet cu tematica
»Comertul electronic si protectia consumatorilor”.

Atelierul de lucru ,,Comertul electronic si protectia
consumatorilor” a fost organizat de Catedra Jean
Monnet in politicile UE privind protectia consumato-
rilor (EU4CONS) in parteneriat cu Agentia pentru
Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei.

Consideram acest eveniment drept o provocare pentru
intreaga societate, deoarece am avut 1n cadrul acestui
Atelier de lucru participanti din diverse grupuri tinta,
ca functionari publici, profesori, cercetatori, studenti,
reprezentanti ai societatii civile, inclusiv organizatii
de tineret, fiecare reprezentand o parte din societate
si, Tn ansamblu, Intreaga societate a Republicii Mol-
dova. La fel, evenimentul a atras diversi specialisti si
experti in domeniul protectiei consumatorilor, cum ar
fi din cadrul Agentiei de Stat pentru Protectie Inte-
lectuali, Agentiei Nationale pentru Reglementare

in Energetica, Asociatiei pentru Protectia Vietii
Private, Asociatiei tinerilor juristi ’INVENTO”.

In cadrul evenimentului au fost sustinute prezentari
privind impactul comertului electronic asupra mediu-
lui de afaceri, aplicarea legislatiei privind controlul
de stat al activitatii de intreprinzator, precum si pro-
tectia datelor cu caracter personal si a proprietatii
intelectuale 1n contextul protectiei intereselor econo-
mice ale consumatorilor.

Peste 90 de participanti au dezbatut cele mai stricte
probleme legate de comertul online, actele normative
in domeniu ce asigura protectia consumatorilor si
interesele lor economice in domeniul comertului
electronic. Participantii s-au axat pe aspectul multidi-
mensional al comertului online, analizand istoricul
aparitiei comertului electronic, statisticile nationale
privind achizitiile online si avansarea Republicii
Moldova 1n acest sens.

0l

/

Catedra Jean Monet in politicile UE pentru protectia intereselor economice ale consumatorilor,
ref.no.599823-EPP-1-2018-1-MD-EPPJMO-CHAIR

www.infoconsumator.md
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Dezbaterile evenimentului s-au axat, de aseme-
nea, pe sistemele si tehnologiile moderne de
gestionare a platformelor de comunicare online
ale autoritatilor, precum si pe analiza consuma-
torilor de servicii medicale, comerciale etc. Ca
urmare a cresterii plangerilor privind achizitiile
online, scopul evenimentului a fost de a creste
nivelul de educatie a consumatorilor cu privire
la utilizarea comertului online, precum si de a
supraveghea domeniul securitatii comertului
electronic prin monitorizarea activitatii econo-
mice agenti in ceea ce priveste forta de confor-
mitate.

Acest Atelier de lucru cu tema ,,Comertul elec-
tronic si protectia consumatorilor” face parte din
seria de evenimente organizate anual de Catedra
Jean Monnet 1n politicile UE privind protectia
consumatorilor (EU4CONS) pe anumite teme
actuale pentru EU, urmatorul Atelier de lucru
fiind planificat In octombrie 2019 ce se va axa
pe subiectul:

»E —Turism si protectia consumatorilor de
servicii turistice”.

ACADEMIA DE STUDII ECONOMICE DIN MOLDOVA
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UE SI CONSUMATORII - CURS

INTENSIV PENTRU JUDECATORI

In perioada 25.02.2019-16.05.2019 au avut loc patru
sesiuni de instruire intensiva a judecatorilor cu tema ,,UE SI
CONSUMATORII”, ca o formare continua a acestora.
Formator al acestui curs intensiv a fost Dr.hab. Plotnic Olesea,
coordonator proiect EU4CONS.

Cursul ,,UE SI CONSUMATORII” este destinat jude-
catorilor din cadrul instantei de fond specializati in materie ci-
vila si comerciald care sunt interesati de solutionarea complexa
a litigiilor in materie de consum pe baza cadrului legal si a ju-
risprudentei Curtii de Justitie a Uniunii Europene.

Potrivit numarului de ore planificate, acest curs a fost divizat in patru sesiuni de predare a
cate 7 ore, 1n total fiind asimilate 28 de ore de instruire continua.

Scopul principal al acestui curs este de a oferi ju-
decatorilor cunostinte detaliate despre institutiile, meca-
nismele si instrumentele juridice cheie pentru protectia
intereselor economice ale consumatorilor atat in Republi-
ca Moldova, cat si in Uniunea Europeand, formatorul asi-
gurand diseminarea unor culegeri de cazuri practice din

jurisprudenta nationald cat si cea europeana.

La finalul cursului, judecatorii au fost bine famili-
arizat cu problematica drepturilor consumatorilor din Moldova, in special in Uniunea Europeana,
din punct de vedere teoretic si practic, precum si din perspectiva
stiintelor politice, evenimentul fiind formalizat potrivit listei de pre-
zentd cu certificate de participare nominativa din partea proiectului
EU4CONS.

Acest eveniment este organizat anual de catre Catedra Jean
Monnet in politicile UE privind protectia consumatorilor
(EU4CONS) pentru judecatorii specializati in materie civila si co-
merciald, inclusiv in domeniul protectiei consumatorilor, urmatoa-
rea serie de instruiri fiind planificatd pentru primavara anului 2020.

Catedra Jean Monet in politicile UE pentru protectia intereselor economice ale consumatorilor,
ref.no.599823-EPP-1-2018-1-MD-EPPJMO-CHAIR

www.infoconsumator.md
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Masa Rotunda ”Ziua Mondiala a Protectiei
Consumatorului” -15 Martie 2019

Catedra Jean Monnet ,,Politicile
UE pentru protectia intereselor econo-
mice ale consumatorilor (EU4CONS)
in parteneriat cu Agentia pentru Protec-
tia Consumatorilor si Supravegherea
Pietei, la data de 15 Martie 2019, a or-
ganizat Masd Rotunda dedicatd "Zilei
Mondiale a Drepturilor Consumatori-
lor". Subiectul propus spre atentia con-
sumatorilor si mediului de afaceri, in
acest an, de catre Organizatia Inter-
nationala a Uniunilor de Consumatori -
Consumers International a fost ,, Pro-
duse Smart de Incredere (Trusted
Smart Products)", care are ca scop asi-
gurarea cunostintelor necesare consu-
matorilor spre procurarea produselor
Smart sigure pentru utilizare, precum si
dezvoltarea capacitatii lor decizionale
privind drepturile pe care acestia le au

pentru Protectia

Consumatorilor

T==s=Mm

ACADEMIA DE STUDII ECONOMICE DIN MOLDOVA

in calitate de consumatori.

In cadrul evenimentului au participat si in-
vitati de peste hotare, reprezentanti ai institutiilor
omoloage din: Romania, Franta, Ucraina si Arme-
nia care au expus experienta nationala privind pro-
tectia consumatorilor prin prisma practicilor inter-
nationale. In acest context, obiectivele majore ale
institutiei de protectie a consumatorilor din Repu-
blica Moldova sunt dezvoltarea relatiilor de cola-
borare, prin realizarea schimbului de experienta si
preluarea bunelor practici de la tarile dezvoltate in
acest sens.

De asemenea au fost prezenti reprezentanti
ai ministerelor, asociatiilor, care au un rol impor-
tant 1n sustinerea si apdrarea drepturilor consuma-
torilor. La eveniment
au fost prezenti peste
90 de participanti prin-
tre care si studenti,
reprezentanti ai medi-
ului academic, al soci-
etatii civicile si a

Co-funded by the e
Erasmus+ Programme SR
of the European Union el
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UE sT CONSUMATORII — CURS INTENSIV ;55”07}22”0”’;
PENTRU FUNCTIONARII PUBLICI 5.07.2019,

In perioada 15.07.2019 - 25.07.2019 au avut loc patru sesi-
uni de instruire intensiva a functionarilor publici din cadrul Agen-
tiei pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei in do-
meniul legislatiet UE privind protectia consumatorilor ,,UE SI
CONSUMATORII”, ca o formare continud pentru inspectorii de
stat. Formatori al acestui curs intensiv au fost : Dr.hab. Plotnic
Olesea; coordonator proiect EU4CONS; Dr. Crudu Rodica, key-
expert EU4CONS; Ciochina Elena, asistent de proiect EU4CONS;

invitat special in calitate de formator fiind Dr. Cimil Dorin, presedintele AO ,,Henri Capitant” —

grup moldav.

Cursul ,,UE SI CONSUMATORII” este destinat

inspectorilor de stat specializati in materia informare si

protectia consumatorilor prin masuri de control al activita-

tii de Intreprinzator, care sunt interesati de solutionarea com-
plexa a litigiilor Tn materie de
consum pe baza cadrului legal si
a jurisprudentei Curtii de Justitie
a Uniunii Europene. Potrivit nu-
marului de ore planificate, acest curs a fost divizat in patru sesiuni de
predare a cate 7 ore, in total fiind asimilate 28 de ore de instruire con-
tinua.
Datoritd cursului intensiv de formare continud a inspectorilor
de stat in domeniul protectiei consumatorilor, functionarii publici au
avut posibilitatea de a intele-
ge modul de aplicare a cadrului juridic in domeniul drep-
tului consumatorilor, pe baza directivelor UE si a jurispru-
dentei UE. Formatorii au diseminat inspectorilor de stat in
baza unui sistem comun de informare cele mai importante
hotarari nationale si UE referitoare la drepturile consuma-
torilor si intelegerea modului in care acestea pot fi aplica-
te Tn practicd. La finalul cursului, publicul a fost bine fa-
miliarizat cu problematica drepturilor consumatorilor si a
partilor interesate din Moldova, 1n special in Uniunea Eu-
ropeand, din punct de ve-
dere teoretic si practic, precum si din perspectiva Stiintelor Politi-
ce, evenimentul fiind formalizat potrivit listei de prezenta cu certi-
ficate de participare nominativa din partea proiectului EU4CONS.
Acest eveniment este organizat anual de catre Catedra Jean
Monnet 1in politicile UE privind protectia consumatorilor
(EU4CONS) pentru inspectorii specializati in materie protectiei
consunatorilor, urmatoarea serie de instruire fiind planificata pen-
tru vara anului 2020.

-

Catedra Jean Monet in politicile UE pentru protectia intereselor economice ale consumatorilor,
ref.no.599823-EPP-1-2018-1-MD-EPPJMO-CHAIR
www.infoconsumator.md
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STANDARDIZAREA BENEVOLA VERSUS
REGLEMENTARILE TEHNICE PENTRU
DIVERSE PRODUSE $SI SERVICII

Potrivit cerintelor Organizatia Mondiala a Comertului (OMC) si

prevederile acordului WTO/TBT, in cadrul organismului national de

standardizare n 2001 a fost elaborat proiectul Legii pentru

modificarea si completarea Legii ,,Cu privire la standardizare®™, unde

au fost stipulate normele introducerii standardizarii voluntare in Republica Moldova si
proiectul Legii ,,Privind barierele tehnice in calea comertului®, prin care se stabilesc
regulile, a caror respectare n procesul de elaborare, adoptare si aplicare a reglementarilor
tehnice, standardelor si procedurilor de evaluare a conformitatii produselor cu prevederile
documentelor normative indicate nu ar crea dificultati liberei circulatii a produselor.

Standardizarea reprezintd activitatea prin care sint stabilite, pentru probleme reale sau
potentiale, prevederi destinate unei utilizari comune, urmarind obtinerea unui grad optim
de ordine intr-un anumit context. Aceastd activitate constd 1n particular din elaborarea,
difuzarea si punerea in aplicare a standardelor.

Standardizarea ofera avantaje importante, in special prin obtinerea unei mai bune adaptari
a produselor, proceselor si serviciilor la scopurile carora le sint destinate, prin prevenirea
barierelor tehnice in calea comerfului si prin facilitarea cooperdrii tehnologice
internationale.

Standardizarea voluntara a fost introdusda 1n Republica Moldova incepand cu
01.01.2007. Luand in considerare ca activitatea autoritatilor responsabile de elaborarea si
aprobarea reglementarilor tehnice nu a fost suficienta pentru formarea bazei normative,
care ar fi cuprins toatd gama reglementarilor tehnice, introducerea standardizarii voluntare
in Republica Moldova s-a realizat pe etape, esalonat, astfel incat treptat standardele
national (SM MD) au fost inlocuite cu Reglementdri tehnice pentru diverse produse si
servicii aprobate prin Hotarari de Guvern si publicate Tn Monitorul oficial, fiind surse de
drept obligatorii pentru toti subiectii de drept.

Reglementarea tehnica este un act normativ ce prevede, direct si/sau prin referire la
anumite standarde, cerinte tehnice pentru un produs ce tin de securitatea acestuia, inclusiv
prevederile administrative relevante respectarea carora este obligatorie in cazul introducerii
sau punerii la dispozitie pe piata a acestui produs.

Rolul Reglementarilor tehnice consta in protectia intereselor consumatorilor si ale statului

prin asigurarea calitdtii produselor si serviciilor, a caracterului inofensiv al acestora pentru

viata, sandtatea, ereditatea si securitatea oamenilor, pentru bunurile materiale, regnul

animal §i cel vegetal, pentru mediu. Reglementdrile tehnice nu trebuie sa se contrazica
intre ele si trebuie sa fie concise, clare, fara
ambiguitdti si usor de folosit.

Pentru mai multe detalii accesati site-
ul www.standard.md

Co-funded by the S
Erasmus+ Programme SO
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Brosurile EU4CONS

In luna decembrie 2018 Catedra Jean Monnet EU4CONS a lansat 5 prospecte

informative in domeniul protectiei intereselor economice ale consumatorilor. Brosurile
sunt elaborate de EU4CONS cu sustinerea Uniunii Europene in parteneriat cu Agentia
Nationald pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei. Scopul acestor pliante
este de a informa consumatorii potentiali cu privire la drepturile lor economice. Brosurile
EU4CONS sunt clasificate in 5 domenii distincte referitor la drepturile economice specifi-
ce ale consumatorilor, si anume:
1. Drepturile consumatorilor in cazul produselor defecte
2. Drepturile consumatorilor in cazul contractelor de credit de consum
3. Drepturile consumatorilor in cazul unor clauze contractuale abuzive
4. Drepturile consumatorilor in cazul comertului electronic
5. Dreptul consumatorilor in cazul pachetelor turistice

Brosurile includ informatii de baza si esentiale legate de drepturile specifice ale
consumatorilor asigurand obtinerea unor informatii succinte referitor la procedura de re-
clamare si solutionare, cat si datele de contact a organului abilitat pentru protectia consu-

matorilor, Agentia Nationala pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea

onnet in potiticil

e ;xn-ea- intereselor

fec mle consumatoriton
EUACONS

LE ncononlcl!

U 11
MPRRIE N AUMATORILOR

ALE CONSU

CONTRACTUL DE
CREDIT
pentru
ONSU MATORI
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Monnet in po
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Catedra Jean Monet in politicile UE pentru protectia intereselor economice ale consumatorilor,
ref.n0.599823-EPP-1-2018-1-MD-EPPJMO-CHAIR
www.infoconsumator.md

Co-funded by the
Erasmus+ Programme
of the European Union

ACADEMIA DE STUDII ECONOMICE DIN MOLDOVA




NUMARUL 1/2019

PAGINA

SITE-UL WWW.INFOCONSUMATOR.MD

in luna februarie a anul 2019 a avut loc lansarea web site-ului oficial al proiectului Cate-

dra Jean Monet in politicile UE pentru protectia intereselor economice ale consumatorilor—

EU4CONS. Site-ul proiectului ofera o imagine de ansamblu asupra obiectivelor proiectului, activita-

tilor didactice, evenimentelor, metodologiei si rezultatelor asteptate. Aditional, site-ul proiectului va

f1 unul dintre principalele instrumente de promovare a tuturor activitdtilor si evenimentelor de preda-

re a proiectului si canalul principal de difuzare a rezultatelor acestora, fiind accesibil participantilor

directi si indirecti a tuturor evenimentelor organizate in cadrul proiectului EU4CONS.
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Un consumator a procurat de
la un vanzator o pereche de
pantofi la pretul de 650 lei.
Fiind asigurat de consultantii
magazinului ca pantofii sunt
confectionati din piele si de
inaltd calitate pe care 1i va

putea purta o perioada
indelungata de timp,
CAZURI DE consumatorul a  acceptat

procurarea acestora la pretul
care a fost unul rezonabil
pentru el. Dupa o luna de
zile a observat ca tocul
pantofului este fisurat, ceea ce
confirma ca acestia nu sunt de
inalta calitate si au anumite vicii
ascunse. Ulterior consumatorul
s-a prezentat la vanzitor si a

SUCCES

_ lasat pantofii solicitand
Jurisprudenta restituirea costului lor.
Republicii Moldova Yanzatorul i-a returnat pgntpﬁl
S1 a refuzat restituirea

sumatorul a somat repetat
vanzatorul solicitand
restituirea  contravalorii
pantofilor,  prejudiciului
moral in marime de 1 500
lei si cheltuielilor de
asistentd  juridicd  in
marime de 500 lei.

A doua zi vanzatorul a
refuzat restituirea sumelor
solicitate, indicind ca
termenul de valabilitate a
expirat si incéltdmintea
este de gala, fiind
recomandata a fi utilizata
conform destinatiei.

La 10 septembrie 2014
Centrul de expertizd a
marfurilor i testarii
tehnice a constatat ca
calcaiul de plastic drept

Caz de Succes Nr.1 - PANTOFI CU DEFECT

Respectiv, consumatorul s-
a adresat 1n instanta de
judecata, astfel Incat prin
Decizia Curtii Supreme de
Justitie din 02.11.2016
(dosar nr. 2ra-2082|16) s-a
dispus Incasarea din contul
vanzatorului in beneficiul
consumatorului suma de 1
950 lei cu titlu de
penalitate, contravaloarea
pantofilor ( 650 lei),
cheltuielile de expertiza
(368 lei), prejudiciul
moral (500 lei) si
cheltuielile de asistenta
juridica (1 000 lei). La fel,
instanta a decis de a Tncasa
din contul vanzatorului in
beneficiul statului taxa de

in domeniul %
poarta

Protectiei

Consumatorului

La data de 31 august 2015 un
consumator devenit posesorul unei
tablete de model ,,Vonino Onyx
XS”, procuratd de la magazin
specializat, la pretul de 3720 lei. La
18 aprilie 2016, pe motiv ca tableta
se defectase, a prezentat-o pentru
reparatic unui centru de reparatie
specializat in servicii de reparatie a
dispozitivelor electronice.
Consumatorul a  specificat ca
colaboratorul oficiului de reparatie,
dupa ce a examinat tableta defectata,
i-a  comunicat cd  reparatia
dispozitivului va costa 650 lei.

Initial consumatorul a achitat suma
de 600 lei, fapt confirmat printr-o
recipisa eliberatd de angajatul
oficiului specializat in servicii de
reparatii, comunicandu-i sd revina
dupa tableta peste o saptamana, adica
la 25 aprilie 2016. Consumatorul a
mentionat cd in perioada urmatoare
de trei-patru sdptamani, oficiului

<===Mm
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contravalorii lor, indicand ca nu
raspundere
acestia. Peste o saptamina , con-

pentru  agcuns.

are defect de producere

stat Tn marime de 370 lei.

Caz de Succes Nr.2 - TABLETA DEFECTATA

specializat in servicii de reparatie nu
i-a restituit tableta, intorcandu-i
doar suma achitata in prealabil — 600
lei, in rate —la 3 si 16 iulie 2016.

Consumatorul a relevat ca ulterior, la
25 august 2016, a depus o plangere
la Procuratura raionului Orhei,
prin care a solicitat atragerea Ia
raspundere penald angajatul oficiului
specializat 1n servicii de reparatii.

S-a  precizat cd In  cadrul
investigatiilor, la 3 octombrie 2016,
ofiterul de urmdrire penald din
cadrul Inspectoratului de Politie
Orhei, In gestiunea caruia se afla
cauza respectiva, i-a intors tableta,
insa verificdind-o la specialist, a

depistat ca aceasta este
descompletata si nu mai putea fi
reparata.

La 26 octombrie 2016 consumatorul
a expediat o pretentie in adresa

paratului cu solicitarea de a solutiona
problema pe cale amiabild, insd nu 4
receptionat nici un raspuns.

Respectiv, consumatorul s-a adresat in
instanta de judecata si potrivit Deciziel
CSJ din 27.02.2019, (dosarul nr.2ra+
214/19) s-a decis de a admite recursul
declarat de citre consumator, s-a casat
Decizia din 12 iunie 2018 a Curtii de
Apel Chisindu si  s-a  mentinut
Hotararea din 1 noiembrie 2017 4
Judecatoriei Orhei, sediul Central, cu
privire la Incasarea din contul oficiulug
specializat in servicii de reparatie, in
beneficiul consumatorului, prejudiciul
moral in marime de 2 000 de lei si
cheltuieli de judecati in suma de 1
500 de lei, inclusiv s-a dispus incasarea
din contul oficiului specializat in
servicii de reparatii, in beneficiul
statului taxa de stat Tn méarime de 100
lei.
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Jurisprudenta UE nr.1 - MENTIUNI PE ETICHETE

in anul 2017, Curtea a consi-
derat ca Comisia refuzase, in
mod intemeiat, utilizarea anu-
mitor mentiuni de sanatate
pentru comercializarea zaharu-
lui glucoza, cum ar fi, printre
altele, ,,glucoza contribuie la

buna functionare a metabolis-
mului energetic” sau ,,glucoza
sustine activitatea fizica”. Astfel
de mentiuni importante incu-
rajeaza de fapt consumul de
zahar, in timp ce o asemenea
incurajare este incompatibila
cu principiile nutritionale si de
sanatate general acceptate
(Hotararea din 8 iunie
2017, Dextro Energy/
Comisia, C-296/16 P).

Pe de alta parte, produsele pur
vegetale nu pot, in principiu, sa

fie comercializate cu denumiri
rezervate numai produselor de
origine in principal animala,
precum ,lapte”, ,frisca”, ,,unt”, Jurisprudenta
,branza” sau ,jaurt”. Astfel, o

N . " Uniunii
intreprindere nu poate utiliza
denumirile ,,lapte de soia”, Europene in

,unt de tofu” sau ,, branza

vegetala”, avand in vedere ca domeniul
anumite exceptii exista in re- Protectiei
glementarea Uniunii, precum in

Consumatorului

cazul ,,cremei de

orez” (Hotararea din 14
iunie 2017, Tofu
Town.com, C-422/16).

Jurisprudenta UE nr.2 - OFERTELE COMUNE

Statele membre nu pot interzi-
ce in mod absolut ofertele
comune propuse de un vanza-
tor unui consumator (de
exemplu, o benzinarie care
ofera trei saptamani gratuite
de asistenta la depanare pen-
tru fiecare plin de cel putin 25
de litri).

Astfel, ofertele comune nu pot
fi considerate, in orice situatie,

practici comerciale neloiale
(Hotararea din 23 aprilie
2009, VTB-VAB si Galatea,
C-261/07 si C-299/07).

Oferta comuna constand in
vanzarea unui computer echi-
pat cu programe informatice
preinstalate nu constituie, in
sine, o practica comerciala
neloiali. In plus, lipsa indicarii
pretului fiecaruia dintre pro-

gramele informatice preinstalate
nu constituie o practica comerci-
ala inselatoare, pretul diferitor
programe informatice neconsti-
tuind o informatie semnificativa
pentru consumator
(Hotararea din 7 sep-
tembrie 2016, Deroo
-Blanquart, C-
310/15).

Jurisprudenta UE nr.3- VANZAREA PRIN CORESPONDENTA

Costurile de expediere a unor
marfuri nu trebuie imputate
consumatorului atunci cand
acesta recurge la dreptul sau
de retractare (drept care tre-
buie exercitat in termen de cel
putin sapte zile lucratoare de
la data vanzarii).

In schimb, costurile de retur-
nare insesi

<l
R,
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pot fi imputate consumatorului
(Hotararea din 15 aprilie
2010, Heinrich Heine, C-
511/08).

Pe de alta parte, consumatorul
care isi exercita dreptul de
retractare nu are obligatia de a
despagubi vanzatorul pentru
folosinta bunului, decat daca a
utilizat acest bun in mod

nerezonabil. Astfel, eficacitatea
dreptului de retractare ar fi
afectatd Tn cazul in care consu-
matorul ar trebui sa plateasca
o despagubire doar pentru ca a
examinat si a testat bunul do-
bandit prin corespondenta
(Hotararea din 3 septem-
brie 2009, Pia Messner, C-
489/07).

Co-funded by the .
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CE DREPTURI AM IN CALITATE DE CONSUMATOR ?

in cazul produsului corespunzitor in cazul produsului cu defect

ai dreptul la : ai dreptul la :

e Inlocuirea unui produs nealimen- = Inlocuirea gratuita cu un produse de ca-

tar de calitate corespunzatoare cu un litate similara

U

produs similar celui procurat Preschimbarea produsului cu achitarea

INFO

RECLAMATII diferentei de pret

e Daca produsul necesar pentru in-
locuire lipseste, consumatorul are Repararea gratuita
dreptul sa rezilieze contractul, iar Restituirea contravalorii

vanzatorul este obligat sa-i restituie Reducerea pretului

U U Ul

contravaloarea produsului. Rezilierea contractului

CUM MA ADRESEZ CATRE AGENTUL ECONOMIC?

Consumatorii depun
reclamatiile, referitor la
produsele necorespunza-
toare, initial, vanzatoru-
lui/prestatorului spre
remediere, inlocuirea gra-
tuitd sau obtinerea contra-

Vanzatorul/
prestatorul este obligat
sd primeasca reclamatia
consumatorului si sd o
solutioneze, daca este
depusa in acest termen
legal.

Reclamatiile pot fi inaintate in

urmatoarele moduri:

e 1n Registrul de reclamatii,

potrivit Regulamentului
aprobat prin HG nr.1141 din
2006

® depunerea directd in 2 exem-
plare la secretariatul persoa-
nei juridice, semnata si inre-
gistratda de persoana respon-
sabila;

valorii lor in perioada
termenului de garantie
sau a termenului de vala-
bilitate.

Odata cu depunerea recla-
matiei consumatorul va
prezenta bonul de casa
sau alt document care
confirma efectuarea cum-
paraturii.

UNDE DEPUN O RECLAMATIE, PETITIE IN CALITATE
DE CONSUMATOR?

Pas 1: Depunerea prealabila a reclamatiei in adresa agentului economic in Registrul de re-
clamatii, potrivit HG nr.1141 din 04.10.2206 cu privire la aprobarea Regulamentului cu pri-
vire la modul de gestionare a Registrului de reclamatii (raspuns in termen de 5 zile), in caz
de lipsa a acestuia se va adresa prin email, secretariat sau posta la adresa juridica a agentului
economic.

e cxpedierea prin posta la sedi-
ul (adresa juridica)

Pas 2: In caz de refuz nejustificat sau lipsa rispunsului a se de pune o petitie la organul abi-
litat de stat pentru protectia consumatorilor, Agentia pentru Protectia Consumatorilor si
Supravegherea Pietei (www.consumator.gov.md), care examineaza inclusiv reclamatiile
consumatorilor referitor la calitatea necorespunzatoare a produsului procurat, fie a serviciu-
lui prestat.

Catedra Jean Monet in politicile UE pentru protectia intereselor economice ale consumatorilor,
ref.n0.599823-EPP-1-2018-1-MD-EPPJMO-CHAIR
www.infoconsumator.md
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AVOCATUL TAU ¢

TMeemzof

1.

IN ACTIUNEA DE CONSUM

Dreptul la aparare impotriva celor care violeaza drepturile, libertatile si

interesele legitime ale persoanei este prevazut chiar de Constitutia Republicii
Moldova, 1n art.20. Organele care sunt imputernicite de Constitutie sa faca drepta-
te in astfel de cazuri sunt instantele de judecata. Instanta de judecata este unicul
organ competent sa infaptuiasca justitia in Republica Moldova. Anume 1n instanta
de judecata se adreseaza persoana pentru apararea drepturilor sale.

Inlaturarea gratuitd a defectelor
pe perioada reparatiei produsului, comerciantul este obligat, in termen de 3
zile, sa asigure 1n schimb consumatorul cu un produs functionabil de uz cas-
nic. De exemplu: s-a defectat masina de spalat haine, care pe parcursul repa-
ratiei trebuie inlocuitd temporar cu alta;

in cazul produselor de dimensiuni mari, cheltuielile de transport sunt suporta-
te de comerciant. De exemplu: pentru transportarea frigiderului, aragazului;
reparatia urmeaza a fi efectuata intr-un termen util si convenabil consumato-
rului, (Perioada de timp stabilitd nu poate depasi 14 zile calendaristice de la
data la care consumatorul a adus la cunostintd vanzatorului neconformitatea
produsului si l-a predat vanzatorului ori persoanei desemnate de acesta in ba-
za unui document de predare-primire)

termenul de reparatie trebuie respectat, in caz contrar intervin penalitati Tn
favoarea consumatorului.

Inlocuirea cu produsului defect cu un produs similar de aceiagi calitate sau
mai bund

la solicitarea sa, consumatorul poate pretinde un produs de aceiasi calitate,
insa daca nu 1i convine dupa culoare, forma, marime poate pretinde returnarea
banilor;

dacd i se propune un produs de o calitate similara, Tnsa la un pret mai mare,
consumatorul trebuie sa achite diferenta de pret.

Returnarea banilor, astfel incat se va lua in calcul:

pretul produsului la data examinarii reclamatiei — n cazul in care pretul lui s-a
majorat;

pretul la data procurarii — in cazul in care pretul lui s-a micsorat.

Reducerea pretului, la propunerea consumatorului;

in cazul 1n care produsul nu poate fi preschimbat, iar consumatorul tine la pro-
dusul defectat, acesta poate solicita micgorarea pretului;

procentul de micsorare nu este stabilit prin lege, acesta fiind negociat de parti.
Rezilierea contractului de consum, daca exista un contract incheiat de parti.
Recuperarea prejudiciului moral si material

Pentru mai multe informatii accesati site-ul proiectului

ACADEMIA DE STUDII ECONOMICE DIN MOLDOVA

WWW.INFOCONSUMATOR.MD
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Legislatia Republicii Moldova

Domeniul legislativ in domeniul protectiei consumatorilor este vast si cuprinde un sir de
acte normative care vin sa acorde o baza juridica in protectia drepturilor consumatorilor.

Dintre cele mai importante mentionam:

Constitutia Republicii Moldova.

Codul Civil al Republicii Moldova

Legea nr.105 din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor

Legea nr.231 din 23.09.2010 cu privire la comertul interior

Legea Nr. 284-XV privind comertul electronic

Legea Nr. 183 din 11.07.2012 concurentei

Legea Nr. 202 din 12.07.2013 privind contractele de credit pentru consumatori
Legea Nr. 157 din 18.07.2014 despre incheierea si executarea contractelor la distanta
privind serviciile financiare de consum

Legea Nr. 306 din 30.11.2018 privind siguranta alimentelor

Legea Nr. 279 din 15.12.2017 privind informarea consumatorului cu privire la pro-
dusele alimentare

Legea Nr. 78-XV din 18.03.2004 privind produsele alimentare

Legea Nr. 303 din 13.12.2013privind serviciul public de alimentare cu apa si de
canalizare

Hotararea Guvernului nr. 129 din 06.03.2017pentru aprobarea proiectului de lege
privind informarea consumatorului cu privire la produsele alimentare

Hotararea Guvernului pentru anii 2013-2020 nr. 560 din 24.07.2013 cu privire la
aprobarea Strategiei in domeniul protectiei consumatorilor

Legislatia Uniunii Europene

Uniunea Europeana a celor 28 de tari are putin peste o jumatate de miliard de po-
tenfiali consumatori. Statele membre au elaborat de-a lungul timpului masuri menite
sd protejeze interesele specifice ale acestor consumatori, care detin un rol economic
si politic primordial 1n societate . Politica europeand in materie de protectie a consu-
matorilor are ca obiectiv protectia sanatatii, a sigurantei si a intereselor consumatori-
lor, in temeiul articolului 169 din Tratatul privind functionarea Uniunii Europene.
Aceasta politica promoveaza dreptul consumatorilor la informare, educare si organi-
zare 1n vederea apararii intereselor lor.

o Directiva 2011/83/UE privind drepturile consumatorilor

o Directiva 2005/29/CE privind practicile comerciale neloiale ale intreprinderilor
fatda de consumatori

o Directiva 93/13/CEE privind clauzele contractuale abuzive

o Directiva 98/6/CE privind indicarea preturilor

o Directiva 2001/95/CE privind siguranta produselor
o Directiva 97/7/CE privind vanzarea la distanta

o Directive 2000/31/CE privind comertul electronic
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http://lex.justice.md/document_rom.php?id=44B9F30E:7AC17731
http://lex.justice.md/md/325085/
http://lex.justice.md/md/340558/
http://lex.justice.md/md/336378/
http://lex.justice.md/md/313078/
http://lex.justice.md/md/344792/
http://lex.justice.md/viewdoc.php?action=view&view=doc&id=349422&lang=1
http://lex.justice.md/index.php?action=view&view=doc&lang=1&id=354424
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http://lex.justice.md/md/379339/
http://lex.justice.md/viewdoc.php?action=view&view=doc&id=373739&lang=1
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http://lex.justice.md/index.php?action=view&view=doc&lang=1&id=313238
http://lex.justice.md/index.php?action=view&view=doc&lang=1&id=352073
http://lex.justice.md/index.php?action=view&view=doc&lang=1&id=352073
https://gov.md/sites/default/files/document/attachments/intr12_130.pdf
https://gov.md/sites/default/files/document/attachments/intr12_130.pdf
https://mei.gov.md/sites/default/files/snaipe_2016-2020_ro.pdf
https://mei.gov.md/sites/default/files/snaipe_2016-2020_ro.pdf
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/AUTO/?uri=celex:32011L0083
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ATENTIE! Vanzdtorul
este obligat sa elibereze
consumatorului la
comercializarea
telefonului mobil toate
documentele necesare
si anume: instructiunea

de utilizare sau cartea
tehnica si certificat de
garantie (in limba de
stat, chiar daca sunt de
import), sd ofere un
document care
confirmd faptul
efectudrii cumpdraturii
cu indicarea datei
cumpadraturii, denumirii
agentului economic,
denumirii produsului si
costul lui.

ACADEMIA DE STUDII ECONOMICE DIN MOLDOVA

Curiozitati atunci cand comandam un taxi

1. Cand urcam in masina de
TAXI, ne asigurim ca acest
transport apartine unei firme
autorizate, astfel: are numere
galbene; lampa de taxi este in
stare functionala si e fixata pe
masind; In salonul masinii
trebuie sa fie instalat taxime-
trul (aparatul ce calculeaza
distanta parcursa si emite bo-
nul de casd).

2. Pe portierele din fata ale
maginilor trebuie sa fie afisate
tarifele pe kilometru si pe ora,
precum si tariful de pornire, in
asa mod ca acesta sa fie vizi-
bil de la o distanta de 5 metri.

3. In interiorul masinii trebu-
ie sa fie la vedere ecusonul cu

numele si fotografia condu-
catorului auto, precum si
denumirea agentului tran-
sportator.

4. Consumatorul poate
solicita soferului sa-i pre-
zinte: buletinul de verificare
metrologica a taximetrului,
certificatul de competenta
profesionala a soferului,
foaia de parcurs.

5. La sfarsitul calatoriei,
pasagerul trebuie sa achite
taxa de deplasare, conform
bonului de casa.

6. Consumatorul poate
solicita de la sofer deplasa-
rea spre destinatia finald pe

orice traseu deschis circu-
latiei publice.

7. Se permite transporta-
rea fara plata cu taxiul a
bagajelor care, conform
gabaritelor, pot fi plasate
liber in portbagaj cu capacul
inchis.

8. In cazul in care nu este
emis §i inmanat bonul de
casa pe suport de hartie i/
sau in forma electronica,
consumatorul are dreptul sa
nu achite cdlatoria.

Curiozitati atunci cand intentionati sa procurati un telefon

1. Verificati atent functionali-
tatea produsului inainte de a-1
achizitiona!

2. Fiti precauti la promotiile,
ofertele speciale din magazi-
ne! Nu va lasati influentati de
ambalaj si publicitate, deoarece
acestea nu sunt intotdeauna
reale sau pot ascunde anumite
defectiuni.

3. Reveniti la agentul econo-
mic, dacd ulterior cumpararii ati
constatat ca produsul nu cores-
punde calitatii, pentru a solicita
inlocuirea acestuia sau restitui-
rea contravalorii.

4. Daca dvs. ati solicitat inlo-
cuirea gratuitd a produsului

necorespunzitor cu un pro-
dus similar de calitate adecva-
td sau restituirea contravalorii
produsului  necorespunzator
cititi cu atentie documentele
care vi se oferd pentru semnat,
e posibil sa fiti dusi in eroare.

5. Daca dvs. ati dat acordul
la remedierea gratuiti a
deficientelor aparute la tele-
fonul mobil necorespunzator
in cadrul, termenului de ga-
rantie, fiti atenti ca termenul
stabilit de vinzator sda nu fie
mai mare, care in conformita-
te cu prevederile Legii
Nr.105/13.03.2003 privind

protectia consumatorului este de
14 zile calendaristice.

6. inainte sa oferiti telefonul
pentru reparatie, cereti vanza-
torului ca 1n prezenta dvs. sd se
faca un act de constatare, ca
telefonul nu are deficiente meca-
nice etc.

7. Prejudiciul moral cauzat
consumatorului de catre produ-
cator, vanzator, prestator prin
incélcarea drepturilor lui preva-
zute de prezenta lege, precum si
de alte acte normative se repard
in marimea stabilitd de instanta
judecatoreasca.

Curiozitati atunci cind procuram haine

1. Spélati toate hainele noi
inainte de a le purta si mai
ales hainele care intra in con-
tact direct cu pielea!

2. Verificati daca aceste
produse sunt marcate cores-
punzdtor!

3. Pentru a stabili compozitia
fibroasa a tesaturii din care
este confectionat produsul
ales, cititi eticheta si desci-
frati simbolurile !

4. Urmariti eticheta hainei
pe care intentionati s-0
procurati!

5. Probati produsul prin
imbracarea acestuia, asigu-
rati-vd ca lejeritatea la
miscari va garanta comodi-
tatea in purtare.

6. Asigurati-va ca produsul
nu prezintd defecte de ca-
litate .

7. Procurati articole vestimen-
tare din locuri autorizate
pentru aceasta activitate, unde
pentru cumparatura veti primi
un bon fiscal prin intermediul
caruia puteti solicita remedie-
rea problemei in eventualita-
tea cazului in care aceasta
apare.
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