FISA DE DATE A PROIECTULUI fhe European Union

Facilitarea accesului consumatorilor la mecanismele
de despagubire si solutionare a reclamatiilor

Perioada de 29.08.2025 - 28.08.2026

implementare: Facilitating Consumer Access to Redress
Tarlle PaE: and Complaint Resolution Systems
Moldova

Contributia UE: € 60 000

Buget total: € 60 000

Linkuri catre conturile de social media:

Facebook: facebook.com/ECCMoldova, Instagram:
instagram.com/eccmoldova/, Telegram:
https://t.me/eccMoldova, TikTok: tiktok.com/@eccmoldova

Site-ul ecc.md/
proiectului:

Descrierea proiectului:

Modificarile legislative recente din Republica Moldova, prin care a fost eliminata obligatia agentilor economici de a tine
un registru de reclamatii al consumatorilor, au creat dificultati practice pentru consumatori in exercitarea drepturilor
lor. In lipsa unui mecanism standardizat si vizibil de gestionare a reclamatiilor, consumatorii intampina dificultati in a
identifica unde si cum pot depune o reclamatie si care este autoritatea competenta sa o solutioneze. Situatia este
complicata si de suprapunerea atributiilor institutionale si de gradul redus de informare a publicului cu privire la
mecanismele existente de depunere a reclamatiilor, precum linia nationala pentru protectia consumatorilor.
Proiectul urmareste sa restabileasca claritatea si accesibilitatea prin crearea unui cadru functional si durabil pentru
informarea consumatorilor si depunerea reclamatiilor. Acesta va dezvolta instrumente practice care sa le permita
consumatorilor sa isi exercite mai eficient drepturile si sa solicite despagubiri, sprijinind, in acelasi timp, agentii
economici in respectarea legislatiei actualizate privind protectia consumatorilor. Prin promovarea conformarii
voluntare si a comunicarii transparente, initiativa contribuie la crearea unei piete mai echitabile, consolidarea
increderii consumatorilor si imbunatatirea accesului acestora la mecanisme extrajudiciare de solutionare a
reclamatiilor.

Rezultate asteptate:

1. Peste 1 000 de agenti economici din toate regiunile tarii sunt informati, iar peste 5 000 de puncte de vanzare sunt
dotate cu Panoul informativ pentru consumatori, distribuit prin retelele de retail, autoritatile administratiei publice
locale si Agentia Servicii Publice.

2. Consumatorii sunt informati si instruiti cu privire la drepturile lor si procedurile de depunere a reclamatiilor prin
sesiuni publice de informare si 0 campanie de constientizare, desfasurata atat offline, cat si online, cu obiectivul de a
ajunge la cel putin 500 de consumatori prin sesiuni informative si la 200 000 de utilizatori online.

3. Cooperarea dintre autoritatile publice, agentii economici si organizatiile societatii civile este consolidata,
contribuind la aplicarea mai unitara si mai eficienta a legislatiei privind protectia consumatorilor.
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