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I. INTRODUCERE

In conformitate cu prevederile articolului 27 alin. (2%) al Legii nr. 105-XI1l din 13.03.2003
privind protectia consumatorilor (in continuare - Legea nr.105/2013), Agentia pentru Protectia
Consumatorilor si Supravegherea Pietei (APCSP), este autoritatea administrativa care coordoneaza
la nivel national controlul respectarii legislatiei cu privire la protectia consumatorilor, avand statut
de punct de contact national.

AUTORITATILE RESPONSABILE DE PROTECTIA CONSUMATORILOR si
domeniile de competenta:

Controlul respectarii prevederilor legislatiei cu privire la protectia consumatorilor in partea ce
tine de siguranta si calitatea produselor si serviciilor, introduse/puse la dispozitie pe piata si
destinate consumatorilor, inclusiv in partea ce se referd la practicile corecte iIn domeniu, este
efectuat de:

Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei (APCSP), punct de
contact national, domeniul produselor nealimentare si serviciilor (inclusiv turistice), metrologiei
legale, jocurilor de noroc;

Agentia Nationala pentru Siguranta Alimentelor (ANSA), domeniul alimentar, la toate
etapele lantului alimentar;

Agentia Nationala pentru Sanitate Publica (ANSP), domeniul produselor medicamentoase,
farmaceutice si para farmaceutice, al serviciilor prestate de institutiile farmaceutice si medicale,
precum si in domeniul altor produse si servicii puse la dispozitie consumatorului de intreprinderile
si institutiile farmaceutice si medicale;

Agentia Nationala Transport Auto (ANTA), domeniul transportului rutier;

Autoritatea Aeronautica Civila, domeniul transportului aeronautic;

Agentia Navala (AN), domeniul transportului naval, (Nota: Pe parcursul anului 2018 institutia
a fost in proces de reforma institutionald);

Agentia pentru Supravegherea Tehnica (AST), domeniul securitatii industriale i
constructiilor

Agentia Nationalid pentru Reglementare in Energetici (ANRE), domeniile energetic, al
alimentarii cu apa si canalizarii;

Agentia Nationald pentru Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnologia
Informatiei (ANRCET]I), domeniul telecomunicatiilor;

Comisia Nationali a Pietei Financiare (CNPF), domeniul asigurarilor.

APCSP, conform sarcinii atribuite prin Legea nr.105/2013, monitorizeaza activitatea de
protectie a consumatorilor desfasurata de autoritatile administrative competente indicate in Lege,
elaboreaza si aprobd Raportul anual privind activitatea de protectie a consumatorilor.

Autoritatile indicate in Legea nr.105/2013, prezintd catre APCSP, informatii privind activitatea
in domeniul protectiei consumatorilor pe parcursul anului, contribuind la elaborarea raportului
anual, pentru anul precedent de activitate in domeniul protectiei consumatorilor, care urmeaza a fi
elaborat panad la 31 martie.

I1. OBIECTIVE SI ACTIUNI

Avand in vedere, cd pentru autoritatile indicate la art. 28 alin. (2) al Legii nr.105/2013,
protectia consumatorilor este un domeniu nou atribuit si, primul exercitiu de realizare a obiectivelor
trasate, in vederea implementarii Strategiei in domeniul protectiei consumatorilor pentru perioada
2013-2020, care reprezinta principalul document de planificare strategica a politicii de protectie a
drepturilor consumatorilor, cat si a prevederilor Legii nr. 105/2013, pentru facilitarea procesului de
implementare, au fost propuse urmatoarele 5 obiective prioritare, ce urmau a fi implementate prin
13 actiuni.

Obiectivul 1: Sporirea gradului de informare si educare a consumatorilor:

- planificarea si desfasurarea actiunilor de informare (campanii, vizite, etc.);



- organizarea si desfdsurarea activitatilor consacrate Zilei mondiale a protectiei drepturilor
consumatorilor — 15 martie;

- colaborarea cu asociatiile obstesti (ONG-uri) de consumatori;

Obiectivul 2: Apararea drepturilor fundamentale si intereselor economice ale consumatorilor:

- Inregistrarea, examinarea si solutionarea petitiilor, cazuri de succes inregistrate;

- acordarea consultatiilor referitoare la contracte Incheiate cu consumatorii

Obiectivul 3: Mediatizarea activitatii desfasurate, prin intermediul institutiilor mass-media,
sporirea gradului de accesibilitate a consumatorilor, organizarea unui sistem util de informare
plasarea informatiilor utile comunicatelor de presd pe pagina web a autoritatii,

- aparitii media (TV, radio, presa scrisa, in direct);

- elaborarea si lansarea spoturilor informationale video/audio;

- gestionarea eficientd a paginii web;

Obiectivul 4:Implementarea legislatiei la nivel national cu privire la protectia consumatorilor:

- elaborarea si aprobarea metodologiilor, instructiunilor, ghidurilor, recomandarilor metodice
privind aplicarea cadrului normativ cu privire la protectia consumatorilor.

- distribuirea materialelor informationale (ghiduri, brosuri, pliante) cu privire la drepturile
consumatorilor.

Obiectivul 5: Monitorizarea progreselor privind activitatile de protectie a consumatorilor:

- eclaborarea si transmiterea rapoartelor pentru anul 2018, elaborarea si transmiterea
propunerilor la planul consolidat pentru anul 2019;

- elaborarea raportului anual cu privire la activitatea de protectie a consumatorilor.

Proiectul planului, coordonat in prealabil cu autoritatile responsabile si cu Ministerul
Economiei si Infrastructurii (MEI), a fost aprobat de APCSP si transmis autoritatilor responsabile
spre executare si MEI spre informare.

Prezentul Raport reprezinta nivelul de realizare a Planului anual privind activitatea de protectie
a consumatorilor, pentru perioada anului 2018 si este elaborat in baza informatiilor prezentate de
autoritatile vizate.

III. REZULTATELE INREGISTRATE

Conform informatiilor prezentate, autoritatile responsabile de protectia consumatorilor, in
domeniile sale de baza, au inregistrat urmatoarele rezultate:

Realizarea Obiectivului 1:Sporirea gradului de informare si educare a consumatorilor

Pentru asigurarea protectiei consumatorilor si, atingerea obiectivelor trasate, autoritatile
responsabile de protectia consumatorilor, in domeniile sale de competenta, au desfasurat un sir de
activitati de informare, educare si sensibilizare a grupurilor tintd (a consumatorilor si operatorilor
economici), in vederea respectarii prevederilor legislatiei cadru si in scopul prevenirii aparitiei pe
piatd a produselor si serviciilor periculoase, tranzactiilor prejudiciabile, cresterii capacitdtii
decizionale a consumatorilor, eficientizarii procesului de revendicare a drepturilor si de recuperare a
prejudiciilor cauzate consumatorilor, atingerii obiectivelor trasate in Strategia in domeniul protectiei
consumatorilor.

In domeniul produselor nealimentare si servicii, metrologie, jocurilor de noroc APCSP, pe
parcursul anului 2018, a oferit consultantd unui numdr de 39293 persoane, din care 22144
consumatori, 12864 angajati ai intreprinderilor vizitate si 4285 agenti economici, organizand si
desfasurand un sir de actiuni de informare, prin diverse cai posibile, inclusiv telefonic, comunicare
directd, mass-media sau paginile de socializare, in cadrul examindrii petitiilor, campaniilor largi de
informare si sensibilizare a consumatorilor si mediului de afaceri (grupurile tintd), prin vizite de
consultanta in colaborare stransd cu autoritatile publice locale, inclusiv in institutii de invatdmant si
organizatii, piete si centre comerciale, in locurile publice cu flux sporit de persoane (aeroport, garile
auto, Gradina Publicd), participand totodatd in cadrul evenimentelor tematice, dedicate
consumatorilor.

Suport consultativ important a fost acordat si mediului de afaceri, responsabil de punerea la
dispozitie pe piata, a produselor si serviciilor sigure si de inalta calitate.



Astfel, pe parcursul anului, APCSP a oferit consultantd in cadrul a 19 campanii de informare
tematica, organizate, in comun cu mass-media:

« ,Fii informat! Exercita-ti drepturile de consumator stabilite prin Lege”: perioada — martie
(ZMPDC), 919 persoane, 2494 pliante/fise distribuite;

,Fil responsabil, alege atent ofertele”, perioada — februarie, 41 persoane, 41 pliante/fise
distribuite;

» Campania de informare pentru agentii economici ce presteaza servicii de deservire tehnica a
autovehiculelor, perioada — ianuarie-februarie, 265 persoane, 154 pliante/fise distribuite;

» Campania de informare in perioada sarbatorilor de Pasti, perioada — aprilie, 677 persoane,
804 pliante/fise distribuite;

+ Campania de informare a prestatorilor de servicii in regim taxi, perioada — mai, 61 persoane,
285 pliante/fise distribuite;

» ,Fii informat, ai dreptul la servicii de transport auto corespunzator” (in regim taxi), perioada
— iunie, 27 persoane, 152 pliante/fise distribuite;

» Privind importanta montarii corecte a contoarelor de apa”; perioada — iunie-iulie, 38
persoane, 110 pliante/fise distribuite;

,Respectd legea, comercializeaza cu bun simt”, perioada —iulie, 105 persoane, 105
pliante/fise distribuite;

» ,Consilierea tinerilor consumatori in taberele de odihna”, perioada — iulie-august, 2021
persoane, 1428 pliante/fise distribuite;

 ,Salariatul informat este bine protejat", perioada — august-septembrie, 3480 persoane, 1408
pliante/fise distribuite;

»Siguranta ocupationald in vizorul APCSP”, perioada - iulie, 735 persoane (in calitatea lor
de consumatori), 605 pliante/fise distribuite;

,Centrele de agrement — local pentru consumatori de toate varstele”, perioada - august, 287
persoane, 444 pliante/fise distribuite;

,»Spune NU produselor contrafacute”, perioada — octombrie-decembrie, 660 persoane, 1125
pliante/fise distribuite;

,»Masoard corect si garanteaza calitate” controlul metrologic legal al produselor preambalate
autohtone, precum si celor importate, perioada — octombrie-noiembrie, 332 persoane, 618
pliante/fise distribuite;

»Nu te lasa inselat la pompa”, perioada — noiembrie-decembrie, 149 persoane, 268
pliante/fise distribuite;

» ,Cumpara istet si sigur de acasd” in domeniul sigurantei comertului electronic”, perioada —
octombrie-decembrie, 151 persoane, 840 pliante/fise distribuite;

,,Fii sigur la locul de munca”, perioada — octombrie-noiembrie, 2930 persoane (in calitatea
lor de consumatori), 1940 pliante/fise distribuite;

+ ,Sarbatorim Craciunul cu produse sigure”, perioada — decembrie, 43 persoane, 65
pliante/fise distribuite;

646 persoane (in calitatea lor de consumatori), 781 pliante/fise distribuite;

In cadrul campaniilor, au primit consultanti 13567 persoane (consumatori, agenti economici,
angajati ai Intreprinderilor vizitate si au fost difuzate 13667 pliante/fise.

Totodata, a fost acordata consultantd in cadrul a 799 vizite de consultantd efectuate in 128
localitati din tara, 38 mese rotunde organizate, unde au fost invitati reprezentanti ai mediului de
afaceri, in cadrul participarilor la 5 evenimente tematice, comunicdrilor telefonice (9553 apeluri
telefonice parvenite)in call-centru, la 631 solicitari de consultantd in ghiseul unic al
consumatorului, in cadrul examinarii celor 1452 petitii.

Pe parcursul anului, APCSP a difuzat publicului larg 39091 materiale informationale.

Au fost desfasurat si alte activitati de informare, educare si sensibilizare, organizate de
parteneri, la care au participat si angajatii APCSP, inclusiv:

In cadrul Evenimentului de inaugurare a Ordselului European, organizat la Chisinau
(12.05.18) si Ungheni (17.05.18), a fost oferitd consultantd unui numar de 1200 persoane si
difuzate 2400 exemplare de pliante informationale. In Gradina Publicd Stefan cel Mare, a fost



amplasat Cortul informativ al APCSP, vizitat de circa 1250 de oameni, veniti in oraselul european,
care au avut posibilitatea sd se informeze referitor la drepturile consumatorilor. Importanta
campaniei de informare a fost apreciata si de primele persoane din Stat, de oficialitati strdine care
au vizitat Corturile informative amplasate de autoritati in Oraselul European.

In cadrul Festivalului de Film si Culturd Europeand (31.05.18), organizat in orasul Cahul, au
primit consultanta 120 consumatori, fiind totodata difuzate 420 exemplare de pliante.

in cadrul Editiei a VI a Festivalului SUN Da-1 Fest (10.06.18), in parteneriat cu AEE, au primit
consultantd circa 1400 persoane, inclusiv consumatori, fiind difuzate 1400 pliante si 300 diverse
materiale promotionale.

In cadrul Evenimentului ,, Alege inteligent! Economiseste energie si bani!”, organizat in comun
cu Agentia pentru Eficientd Energetica (AEE), desfasurat la centrele comerciale , MAXIMUM” si
»~BOMBA?”, au fost informati circa 196 consumatori si angajati despre modalitatea procurarii
aparatelor de uz casnic in functie de gradul de eficienta energetica, pe care intentioneaza sa le
achizitioneze si sa le utilizeze rational, fiind difuzate circa 360 de pliante informationale.

In cadrul Evenimentului ,,Moldova Eco Energeticd”, editia a opta, care s-a desfisurat in
perioada 15-18 octombrie la Chisinau.

In cadrul Evenimentului dedicat Zilei Nationale a Vinului (6-7 octombrie), unde au primit
consultanta 328 consumatori, 26 agenti economici, fiind difuzate 1500 pliante, 300 diverse
materiale promotionale.

Cu prilejul Zilei mondiale a protectiei drepturilor consumatorilor (ZMPDC), marcata anual la
15 martie, APCSP a desfasurat conform Agendei aprobate, campania de informare consacrata
evenimentului, cu genericul ,, Crearea unor piete digitale mai corecte”, in cadrul careia a desfasurat
un sir de activitati de informare a publicului larg, cu privire la cunoasterea drepturilor
consumatorilor, inclusiv 34 vizite de consultanta, in colective de munca, institutii de invatamant, in
cadrul si in comun cu autoritatile publice locale, 10 mese rotunde cu mediul de afaceri. A organizat
0 intalnire cu reprezentantii a 11 Firme de exercitiu (proiect-pilot ECO NET, unde elevii si studentii
obtin cunostinte despre afaceri), la care au participat 29 elevi din diferite institutii de invatamant.

De asemenea, in vederea informdrii si sensibilizarii publicului larg si, pentru promovarea
imaginii institutiei, in 7 Centre comerciale au fost amplasate banere, mese cu materiale
informationale, in 100 troleibuze au fost difuzate fise informative, iar in 180 troleibuze si 40 de
autobuze, au fost difuzate spoturi informative tematice.

Astfel, in cadrul evenimentului dedicat ZMPDC, au primit consultantd 1799 persoane si au fost
difuzate 5895 materiale informative si, S-a incheiat cu o largd masa rotunda, organizata la sediul
APCSP, la care au participat conducatorii autoritatilor responsabile de protectia consumatorilor si
Centrului Pentru Protectia Consumatorilor (ONG).

Actiunile dedicate ZMPDC, au fost mediatizate in mass-media (TV/Radio) si, publicate pe
pagina web APCSP prin 13 comunicate de presa cu informatii utile.

In domeniul produselor alimentare ANSA, a desfisurat pe parcursul anului 1050 vizite de
consultantd, in institutii si organizatii, tabere de odihna si scoli. La sediul institutiei, au primit
consultantd 1010 consumatori, in vederea solutiondrii problemelor abordate. La examinarea
petitiilor a fost acordate consultatii unui numar de 678 consumatori.

Pentru a urgenta depunerea si solutionarea petitillor, ANSA a lansat mecanismul de
receptionare a petitiilor prin aplicatia ,,VIBER?”, la care au apelat 285 petitionari.

Totodatd, in 20 centre comerciale au fost plasate boxe pentru receptionarea petitiilor la fata
locului, avand un impact pozitiv asupra relatiei vanzator - consumator.

In cadrul Evenimentului ,,Fabricat in Moldova”, a acordat consultantd si sfaturi utile in
domeniul alimentar, unui numar de 1200 de consumatori.

In perioada 13-19 noiembrie 2018, ANSA in colaborare cu ANSP, in cadrul Evenimentului
dedicat Saptamanii Mondiale de constientizare a rezistentei la antibiotice, cu genericul ,,O singura
sanatate!”, au desfasurat activitati, care a avut drept scop informarea si sensibilizarea publicului
privind prevenirea fenomenului de rezistenta anti microbiana in sdnatatea umana si animala.

Cu operatorii din intreg lantul alimentar, a organizat 4 seminare tematice:

- ,,Organizarea alimentatiei copiilor in tabere de odihna si intremare adolescentilor in sezonul
estival, 2018,



- ., Alimentatia copiilor si situatia blocurilor alimentare din incinta institutiilor de invatamdnt
general”’;

- ., Modificarea HG 606/2015 privind Regulamentul sanitar privind protectia sanatatii
populatiei si angajatilor impotriva riscurilor asociate functionarii statiilor de alimentare cu
produse petroliere”;

- ,,Prestarea serviciilor de alimentatie publica - probleme si solutii”.

In domeniul sandtdtii publice, ANSP, cu suportul Ministerului Sanatatii, Muncii si Protectiei
Sociale (MSMPS) si a Companiei Nationale de Asigurari in Medicind (CNAM), a desfasurat un sir
de actiuni de comunicare si informare a publicului, in cadrul a 8 evenimente: Zilelor Mondiale,
nationale, lunarelor de profilaxie si prevenire a bolilor, inclusiv:

- Ziua Mondiala a Apei;

- Ziva Mondiala a Sanatatii;

- Zilele nationale fara alcool si de renuntare la fumat;

- Saptamdna de comunicare ,, Zero alcool in timpul sarcinii”’;

- Saptamdna prevenirii intoxicatiilor acute neprofesionale exogene de etiologie chimica;

- Saptamdna Mondiala de constientizare a rezistentei la antibiotice;

- Ziua Mondiala a inimii;

- Ziua Mondiala a diabetului, etc.

Un eveniment important a fost organizat si desfasurat la 31 mai 2018, prin activitati de
comunicare cu prilejul Zilei Mondiale fara Tutun, cu genericul ,,Tutunul frange Inimi”. Activitatile
de comunicare si sensibilizare au avut drept scop reducerea consumului de tutun si a efectelor
dramatice in urma fumatului.

Cu acest prilej si pe parcursul anului, ANSP a organizat in scoli concursuri de desene, flash —
moburi, comunicari prin sursele mass-media, a distribuit materiale informationale.

Pe pagina web oficiala a ANSP (www.ansp.md), este activ bannerul ,,Controlul Tutunului”,
unde sunt plasate toate materialele informationale editate la acest compartiment.

In institutii si la posturile TV nationale si locale, au fost derulate 14 spoturi privind riscurile
fumatului pe perioada sarcinii, prevenirea fumatului, spoturile ,,anti fumat” sunt plasate pe pagina
web ANSP, accesibila publicului larg.

In domeniul transportului auto, ANTA (informatia anuald prezentati este incompletd), a
informat despre actiunile de informare a consumatorilor, organizate in comun cu Asociatia
Transportatorilor auto in regim de taxi ,,ATAT”, pe teritoriul Aeroportului international Chisindu, in
cadrul cdrora a difuzat materiale informationale (pliante, brosuri cu drepturile consumatorilor si
legislatia cadru).

In domeniul transportului aeronautic, AAC, a desfasurat Campania de informare a publicului
larg cu ocazia Zilei Europei, oferind astfel consultantd, informatii utile si indrumari publicului
participant si calatorilor, vis-a-vis de prevederile legislatiei cadru, drepturile consumatorilor,
cerintele ce urmeaza a fi respectate la prestarea serviciilor in acest domeniu.

Campania a fost desfasuratd in aeroportul Chisinau si in Gradina Publicd Stefan cel Mare din
Chisinau, unde au fost difuzate materiale informationale, cu privire la serviciile prestate de AAC.

La 12 mai 2018, in cadrul campaniei de informare ,,Privind regulile europene de utilizare a
dronelor”, a fost amenajat un stand cu informatii ample despre conditiile in care pot fi utilizate
dronele, dar si despre situatiile In care operarea cu aceste aparate de zbor este interzisa.

In Gradina Publica Stefan cel Mare, a fost amplasat Cortul informativ al AAC, vizitat de citre
sute de oameni, veniti In ordselul european, care au avut posibilitatea sa se informeze referitor la
drepturile pasagerilor in transportul aerian.

Importanta campaniei de informare, la fel a fost apreciatd de primele persoane din Stat si de
oficialitdti strdine, care au vizitat Corturile informative amenajate in Oraselul European, printre care
Prim-ministrul RM, Presedintele Parlamentului RM, Seful Delegatiei UE in RM.

Pe pagina web a institutiei, a fost publicatd informatia cu privire la trecerea la programul
operational de vara sau iarna, precum si informatii referitor la accidente sau catastrofe aviatice
intamplate, etc.

In domeniul securititii industriale si constructiilor AST, pe parcursul anului 2018, a
desfasurat 50 de activitati de informare, in cadrul a 2 evenimente informationale tematice, cu


http://www.ansp.md/

genericul: ,,Scaderea riscului de aparitiei a produselor si serviciilor periculoase pe piata” si
., Ridicarea nivelului de incredere in sistemul institutional”, acordand consultantd in domeniul de
competentd, de care au beneficiat inclusiv 8 agenti economici interesati, referitor la prevederile
legislatiei In vigoare, respectarea normelor si cerintelor legislatiei cadru.

Totodata, au fost acordate 27 de consultatii In domeniul constructiilor si a produselor pentru
constructii, organizate 3 intruniri tematice cu reprezentantii asociatiilor obstesti pentru protectia
consumatorilor (AOPC, ONG), in vederea colaborarii in domeniul protectiei consumatorilor.

In domeniile energetic, al alimentdrii cu apa si canalizarii, ANRE, informeaza consumatorii
prin platforma de comunicare integratd in pagina web institutionala ,,Pagina consumatorului”, unde
sunt prevazute compartimentele referitor la drepturile si obligatiile consumatorilor, a furnizorilor de
energie si operatorilor de retea, cerintele de racordare la retea, de incheiere a contractelor cu
consumatorii si clauzele contractuale, sfaturi pentru consumatori, Intrebarile frecvente ale
persoanelor interesate, informatii referitor la serviciile prestate de ANRE si calitatea acestora (in
cadrul monitorizarii activitatii in domeniul protectiei consumatorilor, pagina web la
compartimentul respectiv, nu era activa).

La compartimentul ,,Consultari publice”, pentru persoanele interesate sunt publicate 39
Proiecte de Documente normative, Regulamente, Metodologii, Caiete de sarcini, solicitari de tarife
si preturi pentru produse si servicii, Codul retelelor de gaze naturale si 6 anunturi cu privire la
desfasurarea sedintelor publice, in vederea consultdrii, examinarii si aprobarii proiectelor de
documente elaborate.

Totodatd, consumatorii au primit consultantd telefonica (la Linia verde), precum si in cadrul
orelor de audienta, la sediul institutiei.

Cu prilejul Zilei Mondiale a Protectiei Drepturilor Consumatorilor, la sediul ANRE a fost
organizatd o sedinta publicd, cu plasarea invitatiei pe pagina web oficiald, pentru toate persoanele
interesate (ONG-uri, operatori operatorii de retele), unde au fost prezentate pentru dezbateri cele
mai actuale probleme cu care se confruntd consumatorii din sectoarele reglementate de ANRE,
respectiv identificate cdile de solutionare, in limitele normelor legale.

Pe parcursul anului 2018, ANRE a organizat 11 intruniri cu reprezentantii ONG-urilor de
protectie a consumatorilor, din care: Asociatia de experti ,,Nova Service”, AO ,,Salvgardare”, AO
,Protectia Consumatorilor”, Asociatia Consumatorilor de energie.

In domeniul telecomunicatiilor, ANRCETI, in vederea consolidarii procesului de informare si
educare a consumatorilor de servicii comunicatii electronice si postale, utilizeazd pagina web
institutionald, in calitate de instrument de informare si comunicare, opereaza linia telefonica directa,
pentru informare la telefonul 080080080 cu acces gratuit pentru apelanti. Pe parcursul anului, la
acest numar de telefon, au fost Inregistrate 29 adresari.

In cadrul controalelor, specialistii ANRCETI acorda consultanti agentilor economici controlati
(furnizorilor), Tn vederea respectdrii normelor si cerintele stabilite, inclusiv in partea ce tine de
asigurarea calitatii si securitatii serviciilor comunicatii electronice, accesibile, precum si in
domeniul protectiei consumatorilor.

In procesul consultirii si informarii furnizorilor, a fost scoasd in evidenta necesitatea asigurarii
transparentei tarifelor si conditiilor de furnizare si utilizare a serviciilor., respectarea cerintelor
Legii , ajustarea contractelor cu clauze standard la cerintele actelor normative in vigoare.

Ca mijloc complementar de informare a furnizorilor, ANRCETI utilizeaza pagina web oficiala,
care contine atat informatii ce se refera furnizorilor, cat si de interes pentru consumatori , ghiduri
tematice si Intrebarile frecvente expuse pe ,,Pagina utilizatorului.

Pe parcursul anului, prin intermediul paginii web oficiald, au primit consultanta un numar de
163 agenti economici/furnizori de servicii, 150 de furnizori autorizati care sunt abonati la noutatile
ANRCETI, inclusiv a celor referitoare la legislatia nou-adoptatd in domeniile de competenta
atribuite.

De asemenea, pagina web ,, Consultari on-line”, ofera operativ consultatii consumatorilor de
servicii electronice si comunicatii postale. In cadrul vizitelor de lucru la furnizori, ANRCETI a
acordat 54 consultatii si asistenta necesard, in vederea familiarizarii cu prevederile legislatiei de
competentd. In procesul consultirilor s-a pus accentul pe obligatia de informare a consumatorilor,
ajustarea contractelor cu cerintele actelor normative in vigoare.



In domeniul asigurdrilor, CNPF desfisoard activitatea de protectie a consumatorului de
servicii financiare nebancare, ce constituie o directie importantd de activitate a CNPF, fiind
orientatd spre asigurarea transparentei informatiei si ridicarea culturii financiare a populatiei,
aceasta servind drept baza pentru incurajarea investitiillor si impulsionarea dezvoltarii pietei
financiare nebancare.

In acest scop, CNPF a participat pentru a doua oard consecutiv la Expozitia Ziua Usilor
Deschise la Parlament, in 2018 fiind desfasurata la 14 septembrie.

In cadrul evenimentului, gazda a oferit vizitatorilor ocazia de a se familiariza cu domeniul de
activitate a celor 12 institutii care raporteaza Parlamentului, inclusiv CNPF.

In cadrul expozitiei reprezentantii CNPF au informat vizitatorii despre actiunile desfisurate si
modul in care pot acestea ajuta cetatenii in solutionarea diferitor situatii.

In cadrul saptamanii educatiei financiare CNPF, a organizat si desfasurat lectii deschise si vizite
la institutii de Invatimant secundar si universitati din Chisinau.

Totodata, conform prevederilor Legii nr. 234/2016 cu privire la Depozitarul central unic al
valorilor mobiliare, a fost desfasurata campania de informare publica pe intreg teritoriul tarii,
privind confirmarea integritatii datelor din registrele actionarilor bancilor si societatilor de asigurari.

Realizarea Obiectivului 2: Apdrarea drepturilor fundamentale si intereselor economice ale
consumatorilor

In scopul promovirii sistemului de petitionare, inclusiv a sistemului electronic de petitionare,

autoritatile responsabile de protectia consumatorilor, acordd o atentie deosebitd petitiilor
consumatorilor, carora le-au fost incalcate drepturile, asigurand despagubirea acestora (in masura
competentei), ca urmare a solutionarii reclamatiilor intemeiate.

Pe parcursul anului 2018 APCSP a inregistrat 2155 petitii si sesizari (1694 petitii si 461
sesizari de la alte autoritdti), inclusiv 99 petitii electronice.

Din 2155 petitii si sesizari inregistrate, APCSP a solutionat 1452 (67,4%), iar 622 (29,0%) au
fost readresate conform competentelor, in examinare 81 (3,6%).

Din cele 1694 petitii inregistrate, 1262 au parvenit direct de la consumatori iar 432 petitii
remise de cdtre alte autoritati.

Pe cale amiabild au fost solutionate 241 (14,2%) petitii.

La examinarea petitiilor, din 535 cazuri reclamate, in 241 (45%) cazuri s-au constatat tranzactii
prejudiciabile, pentru 80 (4,7%) cazuri (petitii), care prezentau risc sporit pentru consumatori, au
fost aplicate 159 amenzi, in suma de 554,35 mii lei.

Cele mai frecvente subiecte ale petitiilor, din 1694 petitii inregistrate, sant:

- produse industriale neconforme — 438 (26%) petitii,

- servicii neconforme — 957(56,5%) petitii,

- incalcarea regulilor de comert — 256 (15%) petitii,

- produse alimentare neconforme - 43 (2,5%)petitii.

Totodatd, APCSP a inregistrat 241 cazuri de succes, din care 174 consumatori au beneficiat de
restituirea contravalorii produselor/serviciilor neconforme, iar 67 au primit produsul reparat sau
inlocuit cu altul calitativ.

Suma prejudiciilor recuperate de consumatori pe parcursul anului constituie 1091,699 mii lei.

Specialistii APCSP au examinat 29 contracte incheiate (agent economic- consumator), din care
11 contracte contineau clauze abuzive (contract de imprumut ipotecar, prestari servicii telefonie
mobila, imprumut financiar, servicii turistice, amanetare), fiind returnate agentilor economici
pentru conformare cerintelor legale.

In cadrul activititilor de informare, 4513 consumatori au primit consultanti referitor la
contracte.

ANSA, a inregistrat 636 petitii si sesizari, 285 petitii primite prin VIBER si 99 petitii la adresa
electronica a institutiei. Totodata, electronic au mai parvenit 92 petitii care nu Intruneau conditiile
Legii cu privire la petitionare, la care li s-a oferit raspuns imediat.

Direct de la consumatori au parvenit 210 petitii, iar 418 de la alte autoritati, remise spre
examinare conform domeniului competenta.

Prin control au fost examinate 428 (67%) petitii, 104 (16,35%) petitii au fost readresate altor
autoritati conform competentelor, iar 104 (16%) examinate din oficiu.



Pe parcursul anului 2018, au fost Inregistrate cazuri de toxiinfectii alimentare, cu afectarea a
unui numar mare de persoane. Ca urmare au fost prelevate probe de produse alimentare, dintre care
unele au fost determinate ca neconforme.

Pe cale amiabild ANSA a solutionat 11 petitii, iar 234 petitii au fost examinate cu aplicarea
masurilor juridice.

Subiectele petitiilor au fost diverse, cele mai frecvente fiind:

- comercializarea produselor cu termenul de valabilitate expirat,

- calitatea §i marcare necorespunzatoare a produselor alimentare,

- nerespectarea conditiilor de pastrare,

- lipsa documentelor de provenienta,

- modificarea datei de fabricare;

- diferenta de pret raft/casa,

- lipsa informatiei in limba de stat,

- dezinformarea consumatorului,

- neeliberarea bonului de casa,

- lipsa indicatorului de pref,

- nesolutionarea reclamatiei,

- practici comerciale incorecte,

- neafisarea la un loc accesibil sau refuzul de a prezenta consumatorului registrul de
reclamatii.

S-au constatat 243 cazuri de tranzactii prejudiciabile.

Cat priveste inregistrarea cazurilor de succes, pe parcursul anului, au fost inregistrate circa 10
cazuri de rezonanta.

Spre exemplu: la prestarea serviciilor in domeniul alimentatiei publice se percep taxe mai mari
decat cele reale. La intervenirea inspectorilor, consumatorilor li s-a restituit diferenta de pret
exageratd, in suma de 9500,00 lei.

In alte 6 cazuri, consumatorilor prejudiciati, in urma achizitionarii produselor necalitative, li s-a
restituit banii in suma de 1200,00 lei.

ANSP, a inregistrat pe parcursul anului 533 petitii, inclusiv 28 (5%) petitii parvenite
electronic,

Direct de la consumatori au parvenit 276 (52%) petitii, iar 232 (48%) de la alte autoritati,
remise spre examinare conform domeniului competenta.

Din numadrul total de petitii parvenite spre examinare, 290 (54,4%) au fost examinate prin
control la fata locului, 41(7,7%) solutionate pe cale amiabild si 202 (38%) readresate spre
examinare altor autoritati, conform domeniilor de competenta.

In cadrul examinarii s-au confirmat 422 (79,0%) petitii.

In rezultatul examindrii petitiilor si constatirii incalcarilor legislatiei sanitare, au fost perfectate
16 prescriptii sanitare, aplicate 35 amenzi si emise 2 Hotdrari de suspendare a activitatii
obiectivelor.

ANTA, conform datelor din informatia prezentata, s-a constatat:

- Inregistrate 253 petitii, din care:

- 46 (18,2%) petitii electronice;

- direct de la consumatori 140 (55,3%) petitii;

- 67 (26,5%) remise de catre alte autoritati;

- 19 (8%) petitii anonime.

Subiectele petitiilor inregistrate se refera la:

- Neeliberarea biletelor de calatorie;

- Abaterea de la orarul de circulatie;

- Fumatul in salonul autocarului,;

- Starea tehnica necorespunzatoare a unitatii de transport.

Prin control, pe parcursul anului 2018, ANTA a examinat 186 (74%) petitii, din care 14
referitor la serviciile neconforme, din 43 (17%) reclamate.



Subiectele a 36 (19,3%) petitii s-au confirmat in cadrul examinarii, fiind aplicate masuri
contraventionale — la examinarea a 148 (79,5%), 90 procese-verbale cu privire la contraventie , 58
sanctiuni disciplinare.

Pe cale amiabila au fost solutionate 150 (80,6%) petitii.

Cazuri de succes, tranzactii prejudiciabile, prejudicii cauzate, n-au fost inregistrate.

AAC a inregistrat si examinat 155 petitii, din care 35(22,6%) petitii electronice, 64 (41,3%)
petitii parvenite direct de la consumatori, 56 ( 36%) remise de cétre alte autoritati (APCSP-49;
MEI-4; alte autoritati - 3).

Pe cale amiabila au fost solutionate 12 (8%) petitii, pe cale judiciara 4 (2,6%) petitii.

Cazuri de prejudicii cauzate de servicii neconforme, nu s-au inregistrat.

Subiectele petitiilor, din 155 petitii Inregistrate, sant:

- Intdrzierea zborului — 50 petitii;

- anularea zborului - 74 petitii;

- deteriorarea bagajului - 6 petitii;

- refuz la imbarcare - 8 petitii;

- cost suplimentar pentru bagaj -  petitie;

- receprionarea bagajelor cu intdrziere — 1 petitie;

- anularea biletului - 3 petitii,

- neemiterea biletului agentiei de turism - [ petitie,

- pierderea bagajului - 1 petitie.

AST, conform datelor prezentate , pe parcursul anului 2018, a inregistrat 82 petitii, din care:

- 16 petitii electronice;

- 44 petitii parvenite direct de la consumatori

- 29 petitii remise de catre alte autoritati;

- 63 petitii solutionate pe cale amiabila.

- 8 petitii readresate altor autoritati;

- 63 petitii confirmate, din total examinate.

Subiectele petitiilor inregistrate se refera in mare masura la calitatea constructiilor sau
reconstructiilor necorespunzatoare.

Conform informatiilor AST, cu privire la implementarea Strategiei in domeniul protectiei
consumatorilor, pe parcursul anului, in domeniul materialelor de constructii au fost receptionate 51
de petitii, pe cand in a. 2017 au fost inregistrate 17 petitii, ce denotd o crestere considerabild a
nivelului de aparitie a tranzactiilor prejudiciabile.

ANRE, potrivit datelor statistice prezentate, referitor la petitii, pe parcursul anului 2018 a
inregistrat 907 petitii, inclusiv 168 (18,5%) petitii electronice, din care 294 (32,4%) parvenite direct
de la consumatori, iar 259 (28,5%) remise de catre alte autoritati spre examinare, respectiv 152
(17%) readresate altor autorititi competente. In cadrul examinarii, din numarul total de 667 (73,5%)
petitii examinate, in 105 (11,6%) cazuri subiectele petitiilor s-au adeverit (105 petitii confirmate).
Cele mai frecvente petitii se refera la calitatea serviciilor — in 97 cazuri, intreruperea furnizarii — 80
cazuri, facturarea eronatd — 155 cazuri, incalcarea clauzelor contractuale — 40 cazuri, echipamente
de masurare neconforme — 34, tarife exagerate — 49 cazuri, plata exagerata a consumului de servicii
in bloc — 4 cazuri, incalcarea cerintelor de licentiere — 15 cazuri , de incheiere a contractelor — 53
cazuri, de racordare la retea — 75 cazuri, instalare a generatoarelor de caldura — 2 cazuri, alte tipuri
de incalcari reclamate — insumeaza 171 cazuri.

Pe cale amiabild nu au fost Inregistrate solutionari.

In cadrul examinarii petitiilor au fost aplicate 109 contraventii administrative, prejudicii
restituite consumatorilor sau cazuri de succes, n-au fost inregistrate.

Specialistit ANRE au examinat 53 petitii referitor la contractare.

Totodata, ANRE a emis 10 Decizii privind obligarea furnizorilor de a Incheia cu consumatorii,
contracte de furnizare a energiei.

ANRCETI, pe parcursul anului 2018, a examinat 225 petitii, majoritatea fiind solutionate in
favoarea consumatorilor.



De asemenea, a continuat monitorizarea fenomenului de receptionare a unor mesaje
frauduloase, ce cauzau crearea datoriilor fata de furnizori.

Pe parcursul anului 2018, CNPF a examinat 228 petitii, inclusiv: 170 petitii in domeniul
asigurarilor, 44 petitii iIn domeniul organizatiilor de creditare nebancara si 14 petitii in domeniul
pietei de capital.

Realizarea Obiectivului 3: Mediatizarea activitatii desfasurate, prin intermediul institutiilor
mass-media, sporirea gradului de accesibilitate a consumatorilor, organizarea unui sistem util de
informare

In scopul sensibilizarii publicului larg, a informarii consumatorilor, mediului de afaceri,
asociatiilor patronale si obstesti, toate autoritdtile responsabile de protectia consumatorilor,
utilizeaza o diversitate de instrumentele, linia telefonicd/verde, consultatii directe in oficiu,
campanii de informare, vizite de consultantd, mese rotunde, seminare, marcarea evenimentelor
tematice, in special pagina web oficiala a institutiei (prin plasarea comunicatelor de presa si
informatiilor utile, materialelor informative, etc) si mijloacele mass-media (TV, Radio, presa
scrisa).

APCSP, a plasat pe pagina web institutionala 113 comunicate de presd, 31 informatii utile si
42 cazuri de succes de rezonantd, spoturi, competentele autoritatii, legislatia cadru, proceduri,
formularul pentru petitiei, planurile si rapoartele de activitate, anunturi, sfaturi si recomandari, etc.

A realizat 377 aparitii media (TV/Radio/Presa scrisd).

Pentru sensibilizarea publicului larg, a elaborat si lansat in sursele mass-media, pe pagina web
oficiala si in transportul public, 2 spoturi audio/video tematice.

Pe parcursul anului, pagina web APCSAP a fost accesatd de 480792 vizitatori, ce denotd un
interes sporit al societatii fata de activitatea APCSP, de solutiile pe care le oferd consumatorilor si
mediului de afaceri.

ANSA, a plasat pe pagina web institutionald 22 comunicate de presa, cu informatii, sfaturi utile
si recomandari pentru consumatori si publicul larg, pentru a-i ajuta sa aleagd produse si servicii de
calitate, dezvoltand astfel capacitatea lor decizionala.

Pe pagina la fel sunt plasate notificari si atentiondri adresate mediului de afaceri din sistemul
alimentar, referitor la prevederile legislatiei cadru, inclusiv despre intrarea in vigoare, incepand cu
12.01.2019 a Legii nr.279/2017 privind informarea consumatorilor cu privire la produsele
alimentare.

A realizat pe parcursul anului 56 aparitii media, din care 46 participari in direct la TV si 10 la
Radio, interviuri in presa.

A elaborat si a lansat publicului larg 2 spoturi publicitare, cu tematica alimentara.

Pagina web a ANSA a fost vizualizatd multiplu de persoane interesate despre solutiile pe care
autoritatea le ofera consumatorilor si mediului de afaceri.

ANSP, pe parcursul anului 2018, a desfasurat diferite actiuni de sensibilizare a publicului:
flash-moburi, concursuri, cluburi de presa, elaborate si distribuite materiale informationale, care au
fost mediatizate prin intermediul mass-med8iei si a paginii web oficiale.

In scopul protectiei consumatorilor, a lansat si a mediatizat actiunile de prevenire a fumatului si
consumului de alcool, desfagurate cu suportul Companiei Nationale de Asigurari in Medicina.

In perioada 13-19 noiembrie 2018, in colaborare cu ANSA si institutiile mass-media, a
desfasurat actiuni de sensibilizare dedicate Saptamanii Mondiale de constientizare a rezistentei la
antibiotice cu genericul ,,O singura sanatate!”, care a avut drept scop informarea si sensibilizarea
publicului privind prevenirea fenomenului de rezistentd anti microbiana in sectorul sanatatii umane
si animale. In cadrul evenimentului au fost distribuite materiale informationale, desfisurate
comunicdri directe cu populatia, acordate interviuri in presa.

ANTA, informatia anuald prezentata este incompleta.

AAC, pentru informarea publicului larg si transparentizarea activitatii pe care o desfdsoard, a
plasat pe pagina web institutionald 31 comunicate cu diverse tematici si subiecte, inclusiv referitor
la implementarea legislatiei cadru, a standardelor europene de reglementare a dronelor civile,
conform cerintelor UE, inclusiv 2 comunicate de presa cu informatii utile pentru consumatori de
servicii pe care AAC le presteaza, a mediatizat prin mass-media si a plasat pe pagina web mesaje de
felicitare in ajun de sarbatori, dedicate calatorilor si personalului angajat.



Pagina web a fost vizualizatd de 190 mii de persoane, interesate de serviciile Autoritatii.

AST, a plasat pe pagina web institutionala 5 comunicate cu informatii utile pentru consumatori.

Pe parcursul anului, a inregistrat 14 aparitii media, difuzand 14 materiale informationale utile.

Pagina web a fost vizualizata de 382 vizitatori unici, interesati de solutiile pe care le ofera AST
atat consumatorilor cat si mediului de afaceri.

ANRE, a plasat pe pagina sa web 42 comunicate si informatii utile, cu privire la 9 sedinte
publice cu participarea partiilor interesate si mass-mediei, functionarea serviciului ,,Linia verde”.

Pe parcursul anului, pagina web a fost vizualizatd de 52683 vizitatori unici, interesati de
produsele si serviciile oferite de ANRE.

ANRCETI, a elaborat si aprobat prin Hotararile Consiliului de Administratic al ANRCETI:

- Recomandari privind auto reglementarea serviciului de filtrare a continutului din Internet cu
impact negativ asupra copiilor prestat de catre furnizorii serviciilor de acces la Internet;

- Cerintele si masurile necesare pentru ca utilizatorii cu dizabilitati sa beneficieze de acces
echivalent la serviciile de comunicatii electronice accesibile publicului;

- Regulamentul cu privire la furnizarea serviciilor de comunicatii electronice accesibile
publicului.

Astfel, a organizat 5 sedinte publice, a aprobat in total 12 proiecte de acte normative de
Reglementare si a prezentat 135 de recomandari asupra proiectelor actelor normative.

ANRCETI ofera posibilitatea partilor interesate sa participe la elaborarea proiectelor de acte
normative de reglementare cu impact economic, publicind pe pagina web proiectele de decizii si
materialele aferente, pentru propuneri si recomandari. De asemenea, pe pagina web oficiala,
ANRCETI a publicat 75 comunicate de presd, cu reflectarea diferitor informatii utile, inclusiv
subiecte ce vizeaza evolutia pietei de comunicatii electronice si a celei de servicii postale, cat si 198
de publicatii, 15 aparitii media (TV/Radio), in care reflectd regulat activitatea institutiei, inclusiv la
compartimentul protectia consumatorilor.

Pentru respectarea prevederilor Legii nr. 105/2003 privind protectia consumatorilor, in ce
priveste elaborarea ghidurilor, metodologiilor, etc, ANRCETTI a recomandat furnizorilor de servicii
de acces la internet, sa elaboreze si sa publice ghiduri privind auto reglementarea de catre parinti,
administratori ai institutiilor prescolare si scolare a serviciului de filtrare a continutului din internet
cu impact negativ asupra copiilor. Furnizorii vor plasa ghidurile pe pagina lor oficiala si in centre
comerciale.

Pe parcursul anului, pagina web ANRCET] a fost accesatd de 41734 utilizatori, interesati de
solutiile pe care autoritatea le ofera consumatorilor si mediului de afaceri.

CNPF, pe parcursul anului 2018 a elaborat si plasat pe pagina oficiala a CNPF, precum si in
ziarul Capital Market, 8 comunicate de presa si informatii, ce vizeaza activitatea CNPF, deciziile
Consiliul de administratie, evenimentele de pe piata financiara nebancara.

Realizarea Obiectivului 4: Implementarea legislatiei la nivel national cu privire la protectia
consumatorilor:

In vederea implementirii legislatiei cu privire la protectia consumatorilor, prin aplicarea
metodologiilor, instructiunilor, ghidurilor, recomandarilor metodice, APCSP a elaborat si aprobat 5
tipuri de pliante si Ghidul consumatorului on-line, difuzate publicului larg, cu genericul:

- Va cunoasteti drepturile?;

- Fii informat! Actioneaza;

- Corectitudinea comercializarii produselor petroliere;

- Alege inteligent! Economiseste energie si bani!

- Servicii de transportare a pasagerilor in regim TAXI;

s1 Ghidul consumatorului ABC-ul cumparaturilor on-line.

A fost revizuitd si aprobatd Procedura privind modul de evidenta si examinare a petitiilor.

Totodatd, au fost editate 33050 pliante, 600 afise informationale, 150 afise tipizate pentru
transportatorii (taxi) de pasageri, difuzate in numar de 39091 exemplare.

ANSA, a elaborat Fisa informationala tipizata privind informarea consumatorilor despre
existenta Liniei Verzi si a aplicatiei Viber pentru inregistrarea petitiilor.

A revizuit si aprobat Procedura de examinare a petitiilor.

ANSP, a elaborat si editat 4 tipuri de materiale informationale:


http://www.anrceti.md/files/u1/conditii_acces/prHCA_modif_HCA48_2013_11122018.pdf

- ghid pentru lucratorii medicali;

- ghid pentru cadrele didactice;

- suport informativ pentru familie;

- fisa informativa pentru tineri.

Materialele informationale au fost editate, intr-un tiraj de 90 mii exemplare.

La fel, cu suportul CNAM, a editat pliantul ,,Curdtarea si dezinfectia fantanilor”, destinat
autoritatilor publice locale (APL) si populatiei, intr-un tiraj de 40 mii exemplare.

ANTA, informatia anuald n-a fost prezentata.

AAC, a elaborat si editat materiale informationale tematice, intr-un tiraj de 30 mii exemplare,
care au fost difuzate publicului larg, din care 20 mii au fost difuzate in cadrul Evenimentului
dedicat Zilei Europei.

ANRE, a elaborat si aprobat 12 acte normative de reglementare in domeniul de competenta, iar

9 proiecte de acte normative elaborate, sunt transmise spre aprobare.
A fost actualizat Ghidul consumatorului si plasat pe pagina web ANRE, pentru publicul larg.
ANRCETI, pe parcursul anului 2018, a elaborat 2 ghiduri tematice, iar furnizorii de servicii au
elaborat 4 ghiduri.

CNPF, pe parcursul anului a elaborat si prezentat spre aprobare 3 proiecte de
ghiduri/metodologii in domeniul protectiei consumatorilor, precum si Planul operational de
inregistrare si solutionare a plangerilor si petitiilor.

Intru executarea prevederilor Legii nr. 2/2018 pentru modificarea si completarea art. 46 al Legii
nr.234/2016 cu privire la Depozitarul central unic al valorilor mobiliare, a elaborat Procedura de
verificare a registrelor detinatorilor de valori mobiliare ale bancilor si companiilor de asigurari,
fiind aprobate rapoartele de verificare (Inscrierea Protocolard nr.16/1 din 30.03.2018).

In comun cu expertii din cadrul proiectului ,,Asistentd pentru reforme in Moldova”, a elaborat
15 produse grafice pentru organizarea si desfasurarea unor campanii de educatie financiard si
protectie a consumatorului, care includ 5 info grafice, 5 pliante si 5 scenarii pentru spoturi
informationale audio/video, in urmatoarele domenii: piata de capital, organizatiile de creditare
nebancard, asociatiile de economii si imprumut, asigurare RCA si asigurarea medicala.

Realizarea Obiectivului 5: Monitorizarea progreselor privind activitatile de protectie a
consumatorilor.

Informatiile privind activitatea In domeniul protectiei consumatorilor desfasuratd de catre
autoritatile responsabile indicate in Legea nr. 105/2003, pe parcursul anului 2018, au servit drept
instrument de monitorizare, in baza carora a fost elaborat raportul anual privind activitatea de
protectie a consumatorilor (raport), coordonat in prealabil cu autoritatile vizate.

IV. CONCLUZII SI RECOMANDARI
Analiza rezultatelor activitatii de protectie a consumatorilor permite formularea urmatoarelor
concluzii:

1. Activitatea de protectie a consumatorilor a cuprins cele mai importante segmente ale pietei,
in care consumatorul are un rol important de indeplinit, influentdnd dezvoltarea economica a tarii.

Pentru asigurarea protectiei consumatorilor, autoritatile responsabile de acest domeniu, ghidate
de Strategia in domeniul protectiei consumatorilor, si-au axat actiunile prioritare spre informarea si
dezvoltarea capacitatii decizionale a consumatorilor, precum si spre sensibilizarea mediului de
afaceri, in vederea respectarii drepturilor consumatorilor, utilizind diverse instrumente de
comunicare, marind astfel indicele de informare si incredere a consumatorilor;

2. Pe langd informarea si educarea consumatorilor, autoritatile responsabile, acorda o atentie
sporita petitiilor consumatorilor, carora le-au fost Incdlcate drepturile, asigurand despdgubirea
acestora (in masura competentei), inregistrand astfel 0 tendintda de crestere a numarului
consumatorilor despagubiti pentru daunele provocate de produse/sau servicii neconforme, cat si a
cazurilor de succes inregistrate n acest sens;

3. Procesul de monitorizare a activitatii in domeniul protectiei consumatorilor, s-a dovedit a fi
unul anevoios, deoarece majoritatea autoritatilor responsabile de protectia consumatorilor,
desfasoara activitati specifice, in domenii de activitate diferite, incat rezultatele inregistrate nu pot fi



comparate sau masurate identic, iar realizarea acestei sarcini, a fost un prim exercitiu in acest
domeniu vast.

4. In domeniul transportului naval, AN aflandu-se in proces de reformi institutionald pe
parcursul anului 2018, nu a inregistrat activitati in domeniul protectiei consumatorilor;

5. Inglobarea in Planul operational/strategic de activitate a fiecdrei autorititi responsabile de
protectia consumatorilor, a obiectivelor si actiunilor in acest domeniu, cu indicatori de performanta
realizabili si masurabili, va asigura implementarea Strategiei si politicii In acest domeniu, precum si
a prevederilor Legii nr. 105/2003 privind protectia consumatorilor.

Recomandabil, autoritatilor responsabile de protectia consumatorilor:

6. Asigurarea instruirii personalului angajat, in vederea dezvoltarii capacitatilor de planificare
strategicd si operationald, evaluare, analizd a rezultatelor si elaborare a rapoartelor de activitate,
aspect evidentiat in procesul de monitorizare a activitatii de protectie a consumatorilor si elaborare a
prezentului raport.



