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MISIUNEA SI OBIECTIVELE NOASTRE

Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei este o auto-
ritate administrativa, subordonata Ministerul Economiei si Infrastructurii, res-
ponsabila de implementarea politicii in domeniul protectiei consumatorilor si
de efectuare a controlului de stat asupra respectarii prevederilor legislatiei Tn
acest domeniu, precum si a controlului de stat privind corespunderea produ-
selor si/sau a serviciilor plasate pe piata cerintelor prescrise sau declarate si
respectarea prevederilor actelor normative in domeniul metrologiei legale, a
normelor si regulilor de desfasurare a activitatilor de comert.

CUM NE GASITI

MD-2012
mun. Chisinau, sectorul Centru
str.Vasile Alecsandri,78 etajul 1,5

e @

+373 22 74-14-64 (Telefonul Consumatorului)

0800 28 0 28 (Linia Verde)
(apel gratuit din reteaua fixa
n toate raioanele Republicii Moldova)

consumator@apc.gov.md

http://consumator.gov.md/

@ ¢
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lurie EREMIA,
Director al Agentiei pentru Protectia Consumatorilor
si Supravegherea Pietei
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CUVINT DE SALUT

Actiunile de protectie a consumatorilor si supravegherea pietei se regasesc
din ce in ce mai mult in centrul principalelor provocari cu care se confrun-
ta cetatenii si economia unui stat. O politica eficienta de protectie a con-
sumatorilor poate sa amelioreze viata cetatenilor. Mai mult, membrii unei
comunitatii, Tnainte de apartenenta sociald, sexuala, religioasa, politica etc.,
au cu totii un numitor comun - sunt consumatori. Consumatorii Increzatori,
informati si abili sunt motorul evolutiei economice

Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei (APCSP)
este institutia de stat care are ca misiune eficientizarea activitatii statului in
materie de protectie a consumatorilor prin supravegherea pietei, informarea
si educarea consumatorilor, fortificarea capacitatii decizionale si stimularea
aptitudinilor de autoprotectie individuala si asociativa a consumatorilor.

Una din preocupadrile de baza a APCSP este sa contribuie la cresterea capaci-
tatii decizionale a consumatorilor, sa informeze consumatorii despre dreptu-
rile lor si, pe de alta parte, sa previna eventualele Tncalcari din partea agentilor
economici, prin informarea si consilierea in domeniul prevederilor legale si
bunelor practici ce tin de protectia drepturilor consumatorilor. Capacitatea
decizionala a consumatorilor nu este doar un aspect legat de drepturile aces-
tora, dar priveste si crearea unui mediu global care sa permita consumatori-
lor sa-si exercite drepturile respective si sa beneficieze de pe urma lor.

Agentia tinde spre eficientizarea sistemului de supraveghere a pietei prin ob-
tinerea unui echilibru dintre protejarea intereselor consumatorilor si reduce-
rea la minimum a sarcinilor impuse mediului de afaceri. Agentia pune accent
pe prevenirea situatiilor nefaste prin consilierea si monitorizarea agentilor
economici, decit pe penalizarea incalcarilor. Exercitarea functiei de suprave-
ghere a pietei este o datorie fata de comunitate, iar modul de deservire a
acesteia trebuie sa fie marcat de profesionalism si transparenta.

n speranta c& parcurgerea acestei surse de informare va fi o experienta utila
pentru dvs., garantam angajamentul APCSP de a fi mereu alaturi de consu-
matori. Astfel actiunile de informare si educare, prin exemplele reflectate,
sunt menite sa contribuie la transformarea consumatorului pasiv in unul ac-
tiv, capabil sa-si apere drepturile de consumator si sa faca o alegere rationala
bazata pe necesitatile proprii.
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Violina VARTA,
Director adjunct al Agentiei pentru Protectia Consumatorilor
si Supravegherea Pietei
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CUVINT DE SALUT

Capacitatea decizionala a consumatorilor este un aspect legat de drepturile
acestora si priveste si crearea unui mediu care sa permita consumatorilor sa-
si exercite drepturile respective si sa beneficieze de pe urma lor.

Valorificarea puterii consumatorului poate fi efectuata numai prin stabilirea
si mentinerea unui cadru normativ si institutional care sa conditioneze atit ca
antreprenorul cit si consumatorul sa fie constienti de drepturile si obligatiile
pe care le au.

Cadrul normativ si institutional adaptat va asigura protectia consumatorului si
va garanta acestuia posibilitatea de a lua decizii oportune, fiind bine informat.

Una dintre prioritatile activitatii APCSP o reprezinta asigurarea inofensivitatii
produselor si serviciilor, inclusiv pind la etapa la care acestea constituie obiec-
tul tranzactiei dintre consumator si antreprenor.

Un sistem eficient de supraveghere a pietei reprezinta, in consecinta, obtine-
rea echilibrului dintre protejarea intereselor consumatorilor si optimizarea
sarcinilor impuse mediului de afaceri. In special, cele mai eficiente sisteme
economice la nivel mondial pun un accent mai mare pe prevenirea situatiilor
de conflict, decit pe penalizarea incalcarilor depistate.

Echipa APCSP depune toata diligenta profesionala pentru onorarea obligatiei
asigurarii drepturilor fundamentale ale consumatorilor stabilite prin Legea
nr.105-XV din 13 martie 2003 privind protectia consumatorilor si prin intregul
cadru legislativ si normativ aferent protectiei consumatorilor si supravegherii

pietei.

in consecintd, obiectivul primordial pe care-l urméresc, in activitatea mea,
este asigurarea unui nivel inalt de protectie a consumatorilor, de consolidare
a capacitatilor de supraveghere a pietei si de perfectionare a sistemului insti-
tutional si a actelor legislative si normative in domeniu.

CAZURI DE SUCCES 7
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PRINCIPALELE REALIZARI 2018

Pentru asigurarea protectiei consumatorilor, Agentia si-a concentrat eforturi-
le spre informarea, educarea si dezvoltarea capacitatilor decizionale ale con-
sumatorilor, protectia intereselor economice ale acestora prin examinarea
petitiilor, precum si dezvoltarea cunostintelor agentilor economici.

O atentie deosebita a fost acordata reclamatiilor consumatorilor, cand le-

au fost incdlcate drepturile, asigurand despagubirea acestora ca urmare a
solutiondrii reclamatiilor intemeiate.

ASTAZ]

Pentru asigurarea implementarii politicii si strategiilor In domeniile de
competentd, APCSP a aprobat Programul de Dezvoltare Strategica (PDS) 2019-
2021, bazat pe politicile si Strategiile Statului in domeniile de competenta din
care deriva Planul anual de activitate aprobat de APCSP, cu obiectivele trans-
puse (18 obiective din PDS 2019-2021) si actiuni prioritare spre realizare.

2019 - CE NE ASTEAPTA?

Programul de Dezvoltare Strategica Institutionala al APCSP cuprinde Pla-
nul anual de activitate cu un Intreg set de actiuni prioritare si indicatori de
performanta, in special:

<> Informare si educare a consumatorului, inclusiv prin mass-media;

< Consolidarea cunostintelor agentilor economici privind cerintele aplica-
bile produselor/ serviciilor prestate;

<- Apararea drepturilor fundamentale si intereselor economice ale consu-
matorului, prin examinarea petitiilor;

< Supravegherea pietei.
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DIRECTIA
RELATII CU CONSUMATORII
SI MEDIUL DE AFACERI

Nicolai OLARASU, Sef al directiei

Tel.: 022 501 929

Email: nicolai.olarasu@apc.gov.md

petitii@apc.gov.md

Birou: 101, 512

Competente:

< Implementarea politicii statului Tn domeniul protectiei consumatorilor;

< Acordarea consultantei cetatenilor in vederea protectiei drepturilor
acestora n calitate de consumatori;

< Organizarea desfasurarii activitatilor de informare si educare a consu-
matorilor;

% Inregistrarea, monitorizarea si evidenta petitiilor parvenite in cadrul
Agentiei pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei;

< Acordarea consultantei si asistentei mediului de afaceri, inclusiv furni-

zorilor de servicii, privind cerintele aplicabile produselor introduse sau
puse la dispozitie pe piata, serviciilor, siguranta ocupationala, regulile de
comert cu acestea.
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Au fost primite
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Da!l Automobil inlocuit cu altul de calitate adecvata

O locuitoare a municipiului Chisinau a reclamat pro-
bleme de functionare a cutiei de viteze la automobilul
de marca Land Rover, modelul Range Rover Evoque,
achizitionat recent si aflat in termenul de garantie.

Dupa unele interventii nereusite de a repara si ajusta
buna functionare a cutiei de viteze consumatoarea a
decis sa valorifice dreptul sau, in calitate de consu-
mator, de a solicita Tnlocuirea produsului de calitate
neadecvata cu alt produs de aceeasi marca si model,
fara parcurs.

Potrivit prevederilor in vigoare, In perioada termenu-
lui de garantie, consumatorii depun reclamatiile refe-
ritoare la produsele necorespunzatoare initial vinza-
torului sau prestatorului.

Urmare a solicitarii Tnaintate catre comerciant, aces-
ta a decis solutionarea neconformitatii repetate prin
reparatie si nu prin inlocuirea parodusului, astfel ter-
giversindu-se solutionarea revendicarilor.

Tinindu-se cont de faptul ca consumatorul nu a fost
de acord cu rezultatele examinarii reclamatiei, consu-
matorul a decis sa se adreseze organelor abilitate cu
functii de protectie a consumatorilor (Agentia pentru
Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei)
anexind la petitie, In cazul refuzului tacit, documen-
tele care confirma depunerea reclamatiei in adresa
vinzatorului.

Urmare a interventiei promte a inspectorilor APCSP,
agentul economic s-a ales cu o Decizie de inlocui-
re a produsului care a fost executata obligatoriu in
termenul de 14 zile calendaristice prin oferirea unui
automobil Range Rover Evoque nou in valoare de
peste 700 000 lei.

16 CAZURI DE SUCCES

APCSP atrage atentia cd consumatorul este in drept sa
pretinda vinzdtorului, prestatorului remedierea sau
inlocuirea gratuitd ori reducerea corespunzdtoare
a pretului sau restituirea contravalorii produsului,
serviciului prin rezolutiunea contractului pentru
acest produs, serviciu, precum si despdagubiri
pentru pierderile suferite ca urmare a deficientelor
constatate in cadrul termenului de garantie sau
termenului de valabilitate, sau pind la data de
minimd durabilitate, cu conditia respectdrii de cdtre
consumator a instructiunilor de instalare, utilizare
si a regulilor de pdstrare, prevdzute in documentele
de insotire.

In cazul in care in locul repardrii produsului vinzédtorul
livreazd un produs fdrd neconformitate, acesta
poate cere consumatorului restituirea produsului
cu neconformitate potrivit regulilor privind efectele
rezolutiunii contractului.

Dupad expirarea termenului de garantie, consu-
matorul poate pretinde vinzdtorului, prestatorului
remedierea sau inlocuirea gratuitd ori reducerea
corespunzatoare a pretului sau restituirea contra-
valorii produsului, serviciului prin rezolutiunea
contractului pentru acest produs, serviciu care nu
pot fi folosite potrivit scopului pentru care au fost
vindute, ca urmare doar a unor vicii ascunse apdrute
pe durata de functionare a acestora.



Masina de spalat vase din Criuleni

[ )

s

La examinarea reclamatiei adresate s-a stabilit ca con-
sumatorul a transmis bunul procurat comerciantului
pentru reparare. Agentul economic nu a respectat
termenul pentru reparatie stipulat in actul de primire-
predare.

Consumatorul s-a adresat cu o reclamatie la APCSP.
Dupa interventia APCSP s-a stabilit ca antreprenorul
nu dispune de piese de schimb si este de acord sa re-
stituie contravaloarea produsului reclamat, evaluat la
9 294 lei.

in perioada termenului de garantie, consumatorii de-
pun reclamatiile referitoare la produsele necorespun-
zatoare initial vinzatorului sau prestatorului. Odata
cu depunerea reclamatiei, consumatorul prezinta o
copie de pe bonul de casa sau o copie de pe alt docu-
ment care confirma efectuarea cumparaturii (inclusiv
certificatul de garantie).

APCSP atrage atentia consumatorilor asupra
drepturilor de care pot dispune la o reducere
corespunzdatoare a pretului sau restituirea
contravalorii produsului prin rezolutiunea cont-
ractului in oricare dintre urmadtoarele cazuri:

< dacd nu beneficiazd de dreptul de reparatie
sau de inlocuire a produsului;

< dacd vinzatorul nu a efectuat mdsura
reparatorie intr-o perioadd de 14 zile
calendaristice sau in termenul convenit cu
consumatorul;

< dacd vinzatorul nu a efectuat mdsura repa-
ratorie fdrd a provoca un inconvenient
semnificativ pentru consumator;

< la aparitia unei neconformitdti la produs dupd
efectuarea deja a unei mdsuri reparatorii,
dacd consumatorul a refuzat repararea sau
inlocuirea produsului;

< la depistarea neconformitdtii produsului in
termen de 6 luni de la livrarea produsului, dacd
consumatorul a refuzat repararea sau inlocuirea
produsului.

CAZURI DE SUCCES 17



Jaguar despagubit

Un consumator din Chisindu s-a adresat catre Agentia
pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea
Pietei cu o reclamatie privind refuzul de achitare a
despagubirilor de asigurare pentru un automobil de
marca Jaguar asigurat impotriva accidentelor rutiere.

Reprezentantii APCSP, avind la baza informatiile rele-
vante, au initiat procedeura de solutionare operativa
a petitiilor, care nu implica prezenta inspectorilor in
teren, cu respectarea confidentialitatii coordonatelor
de identificare ale consumatorilor prin apelarea tele-
fonica a agentului economic si consilierea acestuia,
astfel Incit sa accepte solutionarea reclamatiei pe cale
amiabila, in conditiile legii.

Revendicarile consumatorului, cu ajutorul si implica-
rea plenara a APCSP, au fost examinate si solutionate
fiind achitate despagubiri de asigurare in valoare de
340 116 lei.

18 CAZURI DE SUCCES

In cazurile cind interesele economice ale consu-
matorilor au fost incdlcate, APCSP recomandd
consumatorilor sd se adreseze neintirziat cdtre
autoritatea publica centrald responsabild de
implementarea politicii in domeniul protectiei
consumatorilor si de efectuare a controlului de stat
asupra respectadrii prevederilor legislatiei in acest
domeniu, precum si a controlului de stat privind
corespunderea produselor si/sau a serviciilor
plasate pe piatd cerintelor prescrise sau declarate
si respectarea prevederilor actelor normative in
domeniul metrologiei legale, a normelor si regulilor
de desfasurare a activitatilor de comert.



Transport eco neconform
pentru copii

Produse industriale
neconforme reclamate

Jucarii

Circumstantele invocate in petitia unui consumator
din suburbia capitalei privind inlocuirea produsu-
lui necorespunzator cu altul de calitate adecvata au
fost examinate si solutionate urmare a interventiei
Agentiei pentru Protectia Consumatorilor si Suprave-
gherea Pietei prin restituirea contravalorii produ-
sului Tn valoare de 4 000 lei.

Initial compania care a comercializat produsul, a refu-
zat satisfacerea revendicarilor consumatorului invo-
¢ind ca produsul reclamat, un automobil electric de tip
jucarie pentru copii, nu a fost exploatat corespunzator.

Prin urmare, compania a omis efectuarea unei exper-
tize prin care sa demonstreze contrariul argumente-
lor consumatorului prin expertiza independentd, fiind
obligata de cdtre APCSP sa satisfaca revendicarile
petitionarului.

Potrivit legislatiei privind protectia consumatorilor,
daca vinzatorul refuzd sa satisfacd reclamatia
consumatorului pe motiv cd neconformitatea a
apdrut din motive imputabile consumatorului si
acesta nu este de acord cu asemenea concluzie,
vinzatorul/prestatorul este obligat sd dovedeascd
vina consumatorului in ceea ce priveste deficientele
apdrute la produsul vindut, serviciul prestat
prin expertiza tehnicd efectuatd de o tertd parte
competentd in domeniu, abilitatd in conformitate
cu legea.

In acest caz, intr-un termen de cel mult 14 zile
calendaristice de la data depunerii reclamatiei,
vinzdtorul/prestatorul notificd, printr-un document
scris, pe suport de hirtie sau pe orice alt suport
durabil, consumatorul cu privire la depunerea cererii
de efectuare a expertizei, la datele de contact ale
institutiei abilitate in desfdasurarea expertizelor si, la
cererea consumatorului, transmite acestuia dovada
inregistrarii solicitdrii de expertizd a produsului
corespunzdtor in institutia respectivd. In caz contrar,
vinzdtorul/prestatorul este obligat sa indeplineascd
cerintele prevdzute de prevederile invocate.

CAZURI DE SUCCES 19



Produs periculos restituit

Examinarea circumstantelor invocate n petitia dnei Viorica Soroceanu pri-
vind restituirea contravalorii produsului necorespunzator, aragaz electric cu
inductie, care fiind exploatat corespunzator a explodat cauzind spaima loca-
tarilor apartamentului si nefunctionalitatea produsului au fost examinate cu

minutiozitate de catre reprezentantii APCSP.

Produse industriale
neconforme reclamate

Electrocasnice

Agentul economic a manifestat un nivel de competenta specializata si de

considerare pe care l-a exercitat, Tn mod rezonabil fata de consumatori,
in conformitate cu practica comerciala corecta si/sau cu principiul general
al bunei-credinte in domeniul de activitate al acestuia fiind examinate si
solutionate revendicarile prin restituirea contravalorii produsului Tn valoare
de 4 199 lei suportind si cheltuieli aditionale de transport si montare.

Consilierea comerciantului,

O initiativa benefica consumatorilor

Petitia dnei Vasiloi Rodica privind restituirea contra-
valorii produsului pretins neconform (notebook Le-
novo) a fost examinata si solutionata de cdtre una din
cele mai mari companii de telecomunicatii din Repu-
blica Moldova.

20 CAZURI DE SUCCES

Agentul economic a restituit contravaloarea produsu-
luiin valoare de 8 520 lei, doar dupa ce a fost consiliat
de catre angajatii Agentiei pentru Protectia Consuma-
torilor si Supravegherea Pietei.

Tn legatura cu cele enuntate mai sus, si cu lipsa altor
pretentii fata de companie, petitionarul a solicitat
scoaterea de pe rol a petitiei urmare a depunerii intre-
gii diligente profesionale de catre inspectorii APCSP.



Sicu apartament si cu loc
de parcare aproape gratuit

Circumstantele invocate in petitia dnei Perju Eliza pri-
vind tergiversarea darii in exploatare a bunului imobil
conform termenelor si conditiilor agreate intre cele
doua parti, au fost examinate si solutionate de catre
unul din cei mai mari dezvoltatori ai pietei imobiliare
din Chisinau, doar dupa interventia Agentiei pentru
Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei.

Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Supra-
vegherea Pietei informeazd cd in conformitate cu
prevederile Legii privind protectia consumatorilor
prestatorul este obligat sd respecte cerintele prescrise
sau declarate, precum si clauzele contractuale.
Prin urmare, executantul este obligat sd asigure
executarea lucrdrii in termenele si conditiile stipulate
in contractul de executare a lucrdrii.

Cu privire la incdlcarea termenelor stabilite de
incepere si finalizare a prestdrii serviciului (executdrii
lucrarii) sau termenelor noi fixate de consumator,
prestatorul (executantul), achitd consumatorului
pentru fiecare zi depdsitd o penalitate in marime
de 2% din pretul serviciului (lucrdrii). Pretentiile
consumatorului privind repararea prejudiciului si
achitarea penalitatilor, prevazute de legea invocatd
sau de contract, se solutioneazd de vinzdtor/
prestator pe cale amiabild sau pe cale judiciard,
conform legislatiei.

Prejudiciul moral si material cauzat consumatorului

de catre prestator prin incalcarea drepturilor preva-
zute de Legea nr. 105 din 13.03.2003 privind protectia
consumatorilor, precum si de alte acte normative,
se repara In marimea stabilita de instanta judecato-
reasca. Mentionam ca, in cazul adresdrii in instanta
de judecata Tn vederea apadrarii drepturilor de consu-
mator, consumatorul este scutit de achitarea taxei de
stat, fiind in drept de a solicita atragerea in proces a
Agentiei pentru Protectia Consumatorilor si Suprave-
gherea Pietei In calitate de intervenient accesoriu, in-
tru sustinerea pozitiei sale In calitate de consumator.

Intru evitarea unui proces de judecats cu costuri im-
portante pentru companie, aceasta a decis sa ofere o
reducere de pret In valoare de 115 856 lei (echivalen-
tul a 5 750 euro) din pretul de 9250 euro pentru locul
de parcare achizitionat impreuna cu apartamentul.
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Peste 23 000 lej

pentru un televizor doar de decor

Circumstantele invocate in petitia unui consumator
din sudul tarii privind inlocuirea produsului pretins
neconform (televizor de marca Samsung) au fost exa-
minate si solutionate rapid doar urmare a interventiei
APCSP.

Agentul economic a refuzat initial satisfacerea reven-
dicarilor consumatorului invocind alegerea optiunii
de aducere a produsului la conformitate gratuit, prin
reparare.

in procesul de examinare a tuturor circumstantelor
reflectate, antreprenorul a omis sa tina cont de faptul
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ca daca vinzatorul sau reprezentantul legal al acestuia
nu a efectuat masura reparatorie intr-o perioada de
14 zile calendaristice sau in termenul convenit cu con-
sumatorul, acesta poate solicita o reducere corespun-
zatoare a pretului sau restituirea contravalorii produ-
sului prin rezolutiunea contractului.

in acest caz, consumatorul a avut dreptul de a revizui
revendicarea sa fiind inlocuit produsul cu altul de cali-
tate corespunzatoare in valoare de 23 499 lei.



Vopsea superlavabila si ,super-proasta”

Examinarea circumstantelor invocate n petitia unui
localnic din Stauceni privind restituirea contravalorii
produsului pretins neconform (vopsea superlavabila
de productie straind) si prejudicii materiale privind
manopera aplicarii vopselei pentru exterior si interior
a fost examinata si solutionata cu lejeritate de catre
APCSP.

Agentul economic vizat in reclamatie a refuzat initial
examinarea revendicarilor consumatorului invocind
argumente neplauzibile precum ca un produs verita-
bil si de provenienta europeana este scutit de orice
dubiu privind calitatea acestuia. Argumentele prezen-
tate de consumator prin care exteriorul casei acestuia
arata asemenea unui curcubeu, la aplicarea doar a
unei nuante de culori, oricum nu a convins compania
care a comercializat produsul necorespunzator.

Agentul economic a fost consiliat si i-au fost comuni-
cate prevederile legale care stipuleaza ca daca vinza-
torul/prestatorul refuza sa satisfaca reclamatia consu-
matorului pe motiv ca neconformitatea a aparut din
motive imputabile consumatorului si acesta nu este
de acord cu asemenea concluzie, vinzatorul/prestato-
rul este obligat sa dovedeasca vina consumatorului in
ceea ce priveste deficientele aparute la produsul vin-

dut, serviciul prestat prin expertiza tehnica efectuata
de o terta parte competenta in domeniu, abilitata In
conformitate cu legea.

Tn acest caz, intr-un termen de cel mult 14 zile calen-
daristice de la data depunerii reclamatiei, vinzatorul/
prestatorul notifica, printr-un document scris, pe su-
port de hirtie sau pe orice alt suport durabil, consu-
matorul cu privire la depunerea cererii de efectuare a
expertizei, la datele de contact ale institutiei abilitate
in desfasurarea expertizelor si, la cererea consumato-
rului, transmite acestuia dovada inregistrarii solicitarii
de expertiza a produsului corespunzator in institutia
respectiva. In caz contrar, vinzatorul/prestatorul este
obligat sa Indeplineasca cerintele prevazute.

Agentul economic a restituit contravaloarea produ-
sului in valoare de 3 666,4 lei si manopera evaluata
de petitionar la 8 359,6 lei. Petitionarul a receptionat
suma totala de 12 026 lei.
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Clauze abuzive in contractele

de prestari servicii de comunicatii electronice

APCSP a receptionat mai multe reclamatii de la con-
sumatori si de la asociatii obstesti privind constatarea
incalcarii drepturilor consumatorului de catre una din
marele companii in contractele de prestari servicii de
comunicatii electronice.

Urmare a examinarii juridice a contractului prezentat,
APCSP a constatat ca unele prevederi din contractul
propus consumatorilor au un caracter abuziv si ur-
meaza a fi excluse sau revazute prin completarile
de rigoare. Compania a fost impotriva deciziei emi-
se contestind-o in instantele nationale de judecata.
Colegiul civil, comercial si de contencios administrativ
largit al Curtii Supreme de Justitie admite ca la exa-
minarea contractului propus consumatorilor se con-
stata ca acesta este unul de adeziune si preformulat
de catre agentul economic. Conform prevederilor
Codului Civil, plata pentru servicii se efectueaza dupa
prestarea serviciilor.

Din analiza textului legal aplicabil se deduce ca regula
generala este achitarea serviciului doar dupa presta-
rea acestuia. lar orice derogare de la regula data poa-
te fi admisa doar in cazul in care este justifica, funda-
mentata din punct de vedere legal si doar tinind cont
de interesele tuturor partilor raportului juridic respec-
tiv.Altfel spus, alt mod de plata, decit cel stabilit la nor-
ma citatd, bundoara, plata anticipatd, cu un avans, in
rate sau altfel poate fi convenit doar de partile rapor-
tului juridic si doar prin negocieri directe.
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Servicii prestate
neconforme reclamate

Telefonie
si telecomunicatii

N

Fata de cele precizate, este absolut evident ca achita-
rea in avans a taxei de abonament pentru ultima luna
de prestare a serviciului, nu este justificata atita timp
cit nu a survenit scadenta pentru luna respectiva, or,
prin clauza respectiva prestatorul, de fapt, insista asu-
pra acordarii lui a unei posibilitati de a solicita Tn mod
abuziv achitarea unui serviciu neprestat, prin urmare,
a unei plati nedatorate si asta Tn situatia in care con-
sumatorul, prin prisma prevederilor legale, nu poate
fi impus la plata anticipata a unor servicii neprestate.

Prin urmare, chiar si Tn cazul in care legea permite
furnizarea serviciilor contra unor plati, inclusiv in
avans, acest lucru nu Tnseamna ca plata in avans
poate fi inclusa In mod arbitrar si nejustificat in orice
contract, incheierea caruia conditioneaza furnizarea
serviciilor de catre prestator, clauza data nefiind ne-
gociatd Tn mod individual cu consumatorul siin coro-
borare cu alte caracteristici definitorii poate fi apreci-
ata ca fiind abuziva.



Clauzele abuzive In contractele
Incheiate cu consumatorii

Ce inseamna clauza abuziva?

< Clauza contractuala impusa de catre un agent
economic intr-un contract de adeziune, fara a fi
negociata cu consumatorul.

< Inclusa in contract contrar cerintelor bunei
credinte.

< Creeaza un dezechilibru semnificativ intre drep-
turile si obligatiile partilor.

Caracteristicile clauzei abuzive!

Clauza este impusa si neclara, creeaza comerciantu-
lui un avantaj economic excesiv limiteaza drepturile
sau obligatiile esentiale, de o maniera care pericli-
teaza contractul, creeaza comerciantului o situatie
dominanta in contract.

Cele mai uzuale clauze contractuale abuzive:

<> Acorda dreptul comerciantului de a modifica uni-
lateral clauzele contractului;

<> Obliga consumatorul sa se supuna unor conditii
contractuale despre care nu a avut posibilitatea
reala sa ia cunostinta la data semnarii contrac-
tului;

< Obliga consumatorul sa fisi Tindeplineasca
obligatiile contractuale, chiar si in situatiile n
care comerciantul nu si le-a indeplinit pe ale sale;

<> Acorda dreptul comerciantului sa prelungeasca
automat un contract incheiat pentru o perioada
determinata, prin acordul tacit al consumatorului;

<» Acorda dreptul exclusiv comerciantului sa inter-
preteze clauzele contractuale;

< Restrang sau anuleaza dreptul consumatorului
sa pretinda despagubiri;

< Obligd consumatorul la plata unor sume
disproportionat de mari in cazul neindeplinirii
obligatiilor contractuale;

< Exclud sau limiteaza raspunderea legala a co-
merciantului;

< Acorda dreptul comerciantului sa inceteze con-
tractul incheiat pentru o duratad nedeterminata
fara o notificare prealabila cu exceptia unor mo-
tive Intemeiate.

Drepturile consumatorului:

< Clauze trebuie sa fie elaborate si comunicate intr-
un limbaj clar si inteligibil, precum si sa fie lizibile.
Aceasta cerinta este aplicabila textului in Intregi-
me, inclusiv notelor de subsol, trimiterilor la alte
texte sau specificatiilor de orice natura.

< Clauza abuziva este lovita de nulitate absoluta.

< Aceasta nulitate de protectie opereaza doar in
masura in care anularea clauzei avantajeaza par-
tea care nu a propus clauza abuziva.

< In cazul In care partea care nu a propus clauza

abuziva este un consumator, instanta de judeca-
ta este obligata sa invoce nulitatea din oficiu.
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Odihna oribila in Turcia

Servicii prestate
neconforme reclamate

Servicii hoteliere

HOTEL

O familie din raionul Orhei a solicitat compensarea
pentru serviciile nesatisfacatoare de cazare si alimen-
tare pentru odihna oribild in Turcia. in baza prevede-
rilor legale drepturile consumatorului sunt reducerea
corespunzatoare a pretului sau restituirea contravalo-
rii serviciului necalitativ.

Inspectorii APCSP au explicat prevederile legale refe-
ritor la drepturile turistului si obligatiile agentiei de
turism Tn situatia creata si drept urmare, compania
nu a asteptat o adresare prealabila de la consumator,
dar in baza prevederilor invocate a efectuat recalculul
pretului si a achitat o compensatie pentru serviciile
de cazare care s-au dovedit a fi necorespunzatoare
ofertei. Achitarea compensatiei a fost evaluata la
suma de 5 000 lei.
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Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Supra-
vegherea Pietei recomandad cdldtorilor sa intreprindd
urmatorii pasi minimi pentru a fi siguri de o vacanta
reusita:

< Studierea minutioasd a ofertei;

< Analizarea informatiei despre hotel prin
intermediul forumurilor sau comentariilor
incluse pe paginile de comercializare on-line,
inclusiv opiniile turistilor locali care s-au odihnit
in aceastd structurd de cazare;

< Citirea contractului de servicii turistice;

< Acumularea tuturor probelor documentare la
fata locului, atunci cind este prestat serviciul
propriu-zis si comunicarea imediatd agentiei
de turism;

< Cunoasterea drepturilor sale de consumator.

Urmare a solutionari rapide si facile a revendicarilor,
consumatorii si-au exprimat multumirea pentru ope-
rativitatea solutiondrii cazului de catre APCSP, mai
ales ca au fost scutiti de procedura adresarii prealabi-
le catre comerciant.



Aventura unei masini de spalat

Dna Dragoi din capitala a depus o reclamatie cu privi-
re la Tnlocuirea gratuita a masinii incorporabile neca-
litative de spalat rufe care, chiar si in urma reparatiei
efectuate In termenul de garantie, s-a dovedit a fi cu
deficiente.

Potrivit prevederilor privind protectia consumatorilor,
consumatorul poate solicita o reducere corespunza-
toare a pretului sau restituirea contravalorii produsu-
lui prin rezolutiunea contractului daca vinzatorul nu
a efectuat masura reparatorie intr-o perioada de 14
zile calendaristice sau in termenul convenit cu consu-
matorul.

Urmare a numeroaselor discutii si Tntalniri cu consu-
matorul, studierea tuturor documentelor justificative,
citarea reprezentantului agentului economic, sesiza-
rea Serviciului Fiscal de Stat cu referire la incalcarile
admise de acesta in domeniul de competenta, consul-
tarea actiunilor intreprinse de consumator, inclusiv
discutia cu producatorul din Germania si cu distribui-
torul din Romania agentul economic a fost obligat sa
solutioneze revendicdrile, in consecinta fiind restituita
suma de 17 678 lei.

% S :EQ

APCSP recomandd ca procurarea produselor sd se
faca de la agentii economici autorizati/care au depus
notificare, din magazine sau centre comerciale care
inspird incredere, solicitarea tuturor documentelor
aferente precum bon fiscal, certificat de garantie,
declaratie de conformitate, instructiune de utilizare.

Reamintim cd consumatorul este obligat sd instaleze
produsul si sa-I utilizeze in strictd conformitate cu
cerintele stipulate in instructiunea producdtorului,
iar in perioada de garantie, reparatia sa fie facutad,
doar la centrul de deservire tehnicd indicat de
comerciant.

Consumatorul si-a exprimat multumirea pentru
insistenta, medierea si aplicarea masurilor legale de
obligare a agentului economic sa satisfaca revendica-
rile acestuia.
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Aproape 1400 euro

pentru pachetul turistic nevalorificat

Servicii prestate
neconforme reclamate

Transport aerian

Dna Raisa, locuitoare a mun. Chisindu, s-a adresat cu
o reclamatie catre APCSP in speranta satisfacerii re-
vendicarilor Tnaintate. Acest consumator a solicitat
restituirea contravalorii pentru un pachet turistic cu
destinatia Grecia care nu a fost valorificat din motiv
de boala.

Inspectorii APCSP au depus toate eforturile Tntru
solutionarea revendicarilor consumatorului. Semna-
rea unei tranzactii de impdacare a partilor si restituirea
sumei de 1 390 euro (contravaloarea in lei) a repre-
zentat un succes. In aceasta ordine de idei APCSP, in
scopul eficientizarii controlului si supravegherii de stat
a activitatii de Intreprinzator si, implicit, al majorarii
beneficiului public prin maximizarea randamentului
activitatii, in baza analizei criteriilor de risc si a Metodo-
logiei controlului de stat asupra activitatii de intreprin-
zator a redus numarul controalelor de stat si efortul
financiar de ambele parti.
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Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Supra-
vegherea Pietei readuce in atentia consumatorilor
cd drepturile principale sunt, dupd cum urmeaza:

< Caldatorii primesc toate informatiile esentiale
referitoare la pachet inainte de incheierea
contractului privind pachetul de servicii de
caldgtorie.

< Calatorilor li se pune la dispozitie un numdar de
telefon de urgentd sau detaliile unui punct de
contact unde pot lua legdtura cu organizatorul
sau cu intermediarul acestuia.

< Cdlatorii pot transfera pachetul unei alte
persoane, in urma uneij instiintdri efectuate in
mod rezonabil si, eventual, a pldtii unor costuri
suplimentare.

< Pretul pachetului poate fi mdrit numai daca
cresc costurile specifice (de exemplu, preturile
la carburanti) si dacad acest lucru este prevazut



in mod expres in contract, dar in orice caz nu
mai tirziu de 20 de zile inainte de inceperea
executdrii pachetului. In cazul in care cresterea
pretului este mai mare de 8% din pretul
pachetului, caldtorul poate declara rezolutiunea
contractului. In cazul in care organizatorul isi
rezerva dreptul de a majora pretul, calatorul
are dreptul la o reducere de pret dacd apare o
scddere a costurilor relevante.

Cdlatorii pot declara rezolutiunea contractului
fara plata unui comision de rezolutiune si pot
obtine rambursarea integrald a oricdror pldti in
cazulin care oricare dintre elementele esentiale
ale pachetului, altul decit pretul, s-a modificat
in mod semnificativ.

Calatorii pot declara rezolutiunea contractului
fard plata unui comision de rezolutiune,
inainte de inceperea executdrii pachetului, in
circumstante exceptionale, de exemplu in cazul
unor probleme grave de securitate la destinatie
care sint susceptibile de a afecta pachetul.

In plus, cdldtorii au posibilitatea de a declara
rezolutiunea contractului in orice moment
inainte de inceperea executdrii pachetului, in
schimbul achitarii unui comision de rezolutiune
adecvat si justificabil.

In cazul in care, dupd inceperea executdrii
pachetului, elementele importante ale
pachetului nu pot fi executate astfel cum
s-a convenit, cdldtorului i se vor oferi servicii
alternative corespunzdtoare, fdard a implica
plata unor costuri suplimentare. Cdldtorii pot
declara rezolutiunea contractului fard plata
unui comision de rezolutiune in cazul in care
serviciile nu sint executate in conformitate
cu contractul si acest fapt afecteazd in
mod substantial executarea pachetului, iar
organizatorul nu remediazd problema.

Caldatorii au de asemenea dreptul la o reducere
a pretului si/sau la plata unor despdgubiri
pentru prejudiciul suferit in cazul in care
serviciile de cdldtorie nu sint executate sau sint
executate in mod necorespunzdtor.

Organizatorul trebuie sa ofere asistentd in
cazul in care cdldtorul se afld in dificultate.
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O decizie pripita care a costat

comerciantul de 9 ori mai mult decit

produsul necalitativ

Conform reclamatiei consumatorului Patrasko Ale-
xandr se specifica ca produsul - hard disk portabil Tn
valoare de 1349 lei, este necalitativ fiind imposibil de
a fi supus repardrii. Constatdrile enuntate au fost ex-
puse in actul tehnic de constatare al unei companii de
reparatie.

Aceste neconformitati au fost aduse la cunostinta
agentului economic prin intermediul adresarii preala-
bile iar ca raspuns, la reclamatia receptionata, com-
pania informeaza consumatorul ca nu poate verifica
integritatea si originalitatea bunului vindut initial,
ceea ce inseamna ca garantia acestui bun se pierde
invocind conditiile generale de acordare a garantiei.

La examinarea multilaterald a prevederilor invocate
in talonul de garantie se constata ca unul din puncte
prevede expres ca Hard disk-urile vor fi receptionate
spre reparatie sau Tnlocuire daca seriile de producator
si furnizor vor fi intacte, inclusiv cea laterala precum
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si integritatea chipset-ului sa nu fie afectata prin ar-
dere, strapungere sau explozie. Piesele sa fie origi-
nale si prezente. Invocarea faptului ca deteriorarea
unui sigiliu aplicat la exteriorul carcasului de protectie
duce la pierderea garantiei este abuziva si inoportuna
intrucit aceasta limiteaza conditiile garantiei. Sigiliul
aplicat este usor de a fi inlaturat sau de deteriorat,
iar interventia neautorizata asupra produsului care sa
duca la pieirea capacitatilor functionale ale memori-
ei de stocare se constata de expert printr-o expertiza
tehnico-stiintifica de o terta parte,



in conformitate cu prevederile legii privind protectia
consumatorilor care stipuleaza ca vinzatorul/presta-
torul refuza sa satisfaca reclamatia consumatorului
pe motiv ca daca neconformitatea a aparut din mo-
tive imputabile consumatorului si acesta nu este de
acord cu asemenea concluzie, vinzatorul/prestatorul
este obligat sa dovedeasca vina consumatorului Tn
ceea ce priveste deficientele aparute la produsul vin-
dut, serviciul prestat prin expertiza tehnica efectuata
de o terta parte competenta in domeniu, abilitata In
conformitate cu legea.

Tn acest caz, intr-un termen de cel mult 14 zile calen-
daristice de la data depunerii reclamatiei, vinzatorul/
prestatorul notifica, printr-un document scris, pe su-
port de hirtie sau pe orice alt suport durabil, consu-
matorul cu privire la depunerea cererii de efectuare
a expertizei, la datele de contact ale institutiei abili-
tate in desfasurarea expertizelor si, la cererea con-
sumatorului, transmite acestuia dovada Inregistrarii
solicitarii de expertiza a produsului corespunzator in
institutia respectiva. In caz contrar, vinzitorul/pre-
statorul este obligat sa indeplineasca cerintele soli-
citate de consumator.

Afirmarea ca consumatorul s-a adresat altor entitati
de reparare decit cele agreate de vinzator este inopor-
tuna intrucit Certificatul de garantie nu descria centre-
le de deservire si adresa acestora.

Tinind cont de faptul ca agentul economic nu a efec-
tuat expertiza tehnica de o terta parte competenta in
domeniu si nu a satisfacut revendicarile petitionarului
intr-un termen de cel mult 14 zile calendaristice, pen-
tru satisfacerea solicitarilor petitionarului, privind re-
stituirea sumei banesti de 1 349 lei, contravaloare a
produsului - hard disk portabil a fost emisa spre exe-
cutare o Decizie de restituire a contravalorii produsu-
lui/serviciului necorespunzator.

Cu privire la revendicarile privind incasarea de la com-
panie in beneficiul consumatorului prejudiciului moral
si material cauzat de catre vinzator prin incalcarea ter-

menului prevazut, vinzatorul achita pentru fiecare zi
depasita o penalitate in mdrime de 1% din pretul pro-
dusului si se repara in marimea stabilita de instanta
judecatoreasca. Cuantumul penalitatii mentionat nu
poate depadsi pretul produsului sau pretul unui anu-
mit tip de executare a lucrarii/prestarii serviciului, sau
pretul total al comenzii in cazul in care costul produsu-
lui sau al unui anumit tip de executare a lucrarii/pre-
starii serviciului nu este determinat de contract.

Tn scopul obligarii executarii Deciziei emise de APCSP
si solicitarii satisfacerii revendicarilor privind prejudi-
ciului moral si material consumatorul Patrasko Ale-
xandr s-a adresat Tn instanta de judecata fiind scutit
de taxa de stat in actiunile privind protectia drepturi-
lor, in corespundere cu prevederile art. 31 al Legii pri-
vind protectia consumatorilor nr. 105 din 13.03.2003,
APCSP participind, la solicitarea acestuia, ca interveni-
ent accesoriu.

Instanta de fond a dispus incasarea de la companie,
cu sediul in mun. Chisindu, in beneficiul Patrasko
Alexandr, domiciliat Tn mun. Chisindu, suma de
2 000 (doua mii) lei cu titlu de penalitate, suma de
2 500 (doua mii cnci sute) lei cu titlu de cheltuieli
de asistenta juridica, suma de 2 500 (doua mii cinci
sute) lei cu titlu de prejudiciu moral si suma de 160
(una suta saizeci) lei cu titlu de taxa de stat, iar
n total a incasat suma de 7 160 (sapte mii una suta
saizeci) lei. Aditional sumelor suportate de comerci-
ant, onorariul executorului judecatoresc a constituit
4000 leiiar a celor doi avocati probabil a depasit suma
executorului de 2-3 ori. Prin urmare comerciantul a
suportat cheltuieli de 8-9 ori mai mari in comparatie
cu costul produsului neconform, pentru deciziile pri-
pite adoptate de acesta.

Colegiul civil al Curtii de Apel Chisindu examinand
in sedinta publica Tn ordine de apel, cererile de apel
declarate de comerciant a decis respingerea ape-
lurilor declarate de societatea invocata anterior si
mentinerea hotdrarii Judecatoriei Chisindu, sediul
Centru.
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Agentia pentru Protectia Consumatorilor si
Supravegherea Pietei informeazd cd, potrivit
prevederilor art. 278 alin. (1) si (2) al Codului
Contraventional, incdlcarea de cdtre vinzdtor,
prestator a termenului stabilit de legislatie sau
refuzul vinzatorului, prestatorului de a satisface
reclamatia consumatorului privind remedierea

Conflict la procurarea
utilajelor agricole

O familie de fermieri casnici au procurat mai multe
unelte agricole pentru prelucrarea pamantului (un
plug la pretul de 350 euro si o stropitoare agricola de
cca 28 mii lei), de la un magazin specializat.

Ulterior, ajunsi acasa consumatorii au constatat ca de
la stropitoare lipseau unele piese. Mai mult, agentul
economic nu a oferit nici certificatul de garantie al
bunului. Tn aceste conditii, petitionarii s-au adresat
la reprezentantii magazinului Tn nenumarate randuri,
din moment ce agentul economic nu a revendicat so-
licitarea consumatorilor, acestia au depus o petitie la
Agentie.

Petitia a fost solutionata pe cale amiabila, fiind restitu-
ite consumatorilor elementele lipsa, oferindu-le si un
bon de reducere in valoare de 1 000 lei (echivalentul
a 50 euro), pentru procurarea altor utilaje necesare.
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gratuitd a deficientelor apdrute la produs, serviciu,
care nu sint imputabile consumatorului, pentru
inlocuirea gratuitd a acestuia sau pentru restituirea
contravalorii produsului, serviciului necorespunzator
in cadrul termenului de garantie ori al termenului
de valabilitate, se sanctioneazd cu amendd de la 30
la 60 de unitdati conventionale (de la 1500 la 3000
lei) aplicatd persoanei cu functie de rdspundere, cu
amendd de la 90 la 120 de unitdti conventionale
(de la 4500 la 6000 lei) aplicatd persoanei juridice.




Repararea, inlocuirea, restituirea

sau reducerea

Produse industriale
neconforme reclamate

Telefoane mobile

Tn cazul unei neconformitati aparute la telefonul mo-
bil achizitionat din una din recunoscutele retele de
gadgeturi, consumatorul care s-a adresat catre APCSP
avea dreptul de a solicita vinzatorului sa i se aduca
produsul la conformitate gratuit, prin reparare sau
inlocuire, ori sa beneficieze de reducerea corespunza-
toare a pretului sau restituirea contravalorii.

La examinarea reclamatiei s-a stabilit ca consumatorul
a depus o adresare prealabila catre agentul economic
nefiind Tnsa expirate cele 14 zile pentru examinarea
reclamatiei conform. in pofida acestui fapt, inspectorii
APCSP au inregistrat reclamatia si au consiliat agentul
economic pentru a evita tergiversarea examindrii re-
vendicarilor consumatorului fiind explicate drepturile
consumatorului si obligatiile comerciantului.

Restituirea contravalorii produsului in valoare de
7 500 lei a fost efectuata fara careva obiectii de ambe-
le parti implicate.

Comunicdm cd in cazul unei neconformitdti,
consumatorul are dreptul de a solicita vinzdtorului
repararea sau inlocuirea pe toatd perioada
garantiei legale, ori s beneficieze de reducerea
corespunzdatoare a pretului sau restituirea
contravalorii pentru acest produs, in primele 6 luni
sau alte circumstante. Consumatorul nu are dreptul
sa solicite restituirea contravalorii produsului prin
rezolutiunea contractului dacd neconformitatea este
minord.

In cazul retinerii produsului pentru reparare
sau inlocuire, vinzdtorul este obligat sd elibereze
consumatorului o dovadd in formd scrisd, care sa
contind elementele de identificare a sa si a produsului
retinut, precum si termenul de solutionare a
reclamatiei.

Termenul de garantie legald este de minim 2 ani de
la livrarea produsului.

Telefoanele mobile de calitate corespunzdtoare nu
pot fi inlocuite cu un produs similar.
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DIRECTIA CONTROL
PRODUSE INDUSTRIALE
SI SERVICII

Natalia STORCEAC, Sef adjunct directie
Tel.: 022 501 976

Email: dcpis@apc.gov.md

Birou: 500

Competente:

<> Supravegherea pietei, controlul calitatii produselor industriale si servicii-
lor prestate;

<»  Controlul de stat privind respectarea normelor si regulilor In activitatea
de comert;

< Examinarea petitiilor, sesizarilor. Acordarea consultantei consumatorilor
si agentilor economici.




Nu va lasati indusi in eroare
de comerciant!

O petitionara din Cahul a procurat un calculator de
la un magazin specializat ce comercializeaza electro-
nice si electrocasnice, care in perioada de folosinta
s-a dovedit a fi necorespunzator cerintelor prescrise
si declarate.

Ulterior, consumatoarea s-a adresat cu o plingere ca-
tre agentul economic de unde a fost procurat calcu-
latorul in vederea solutiondrii problemei existente la
produsul defect.

Agentul economic a oferit un raspuns precum ca pro-
dusul e conform si nu poate fi supus schimbului. Un
lucru e cert ca consumatoarea a incheiat un contract
de credit cu compania in cauza.

Fiind responsabila achita la timp fiecare ratd, doar ca
aceasta dorea sa achite pentru un produs conform
dar nu pentru unul de calitate necorespunzatoare.

Ulterior, petitionara s-a adresat cu o plingere catre
APCSP in care a comunicat despre calitatea necon-
forma. Reclamatia a fost solutionata pe cale amiabila
si agentul economic a Tnlocuit produsul in suma de
6 000 lei.

APCSP recomandd consumatorilor sd opteze, in
termenul de garantie legald, pentru inlocuirea
produsului neconform cu altul de calitate adecvata
decit aducerea produsului reclamat la conformitate
gratuit, prin reparare.

Odatd cu inlocuirea produsului, consumatorul

primeste un produs nou cu un termen de garantie
de minim 24 luni din momentul livrdrii.
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Intirzieri la confectionarea
unor articole din metal

APCSP a receptionat reclamatia unui consumator
pentru verificarea si constatarea incalcarii drepturilor
consumatorului privind onorarea conditiilor contrac-
tuale la confectionarea si instalarea portii si a gardului
metalic.

Drepturile si obligatiile civile apar Tn temeiul legii, pre-
cum si in baza actelor persoanelor fizice si juridice
care, desi nu sint prevazute de lege, dau nastere la
drepturi si obligatii civile, pornind de la principiile ge-
nerale si de la sensul legislatiei civile.

Contractul este acordul de vointa realizat intre doua
sau mai multe persoane prin care se stabilesc, se mo-
difica sau se sting raporturi juridice. Prin contractul de
antrepriza o parte (antreprenor) se obliga sa efectue-
ze pe riscul sdu o anumita lucrare celeilalte parti (cli-
ent), iar aceasta se obliga sa receptioneze lucrarea si
sa plateasca pretul convenit. Obiectul contractului de
antrepriza poate fi atit producerea sau transformarea
unui bun, cit si obtinerea unor alte rezultate prin efec-
tuarea de lucrari.

Astfel, partile contractante pot conveni asupra unui
termen general de executare, iar in caz de necesitate,
si asupra termenului de demarare a lucrarilor, asu-
pra termenului de executare a unor parti din lucrare
si asupra termenului de finisare a lucrarii. Termenul
poate fi modificat numai cu acordul comun al partilor.

Din continutul normei legale precitate, se denota ca, o
clauza esentiala a contractului de antrepriza o consti-
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tuie termenului de executare. De regula, in acest con-
tract termenul de executare se stabileste prin acordul
comun ale partilor la incheierea contractului.

Necesitatea stabilirii termenul si executarii contractu-
lui are o importanta deosebita in cazurile cind volu-
mul lucrarilor este impunator si lucrarile vor fi efectu-
ate pe o perioada de lunga durata.

Stabilirea termenelor asigura efectuarea ritmica a lu-
crarilor, asigura posibilitatea clientului de a controla
cursul lucrarilor, pentru ca lucrarile sa fie efectuate la
timp, calitativ, etc.

Partile pot conveni asupra unui termen de ordin ge-
neral de executare a contractului in ansamblu, iar Tn
dependenta de circumstante si necesitate si asupra
termenului de demarare a lucrarilor, asupra terme-
nului de executare a unor parti din lucrare si asupra
termenului de finisare a lucrarii.



In conformitate cu prevederile art. 10 lit. d) al Legii nr.
105 din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor
prestatorul este obligat sa respecte cerintele prescrise
sau declarate, precum si clauzele contractuale.

in conformitate cu prevederile art. 21 alin. (1)
al Legii nr. 105 din 13.03.2003 privind protectia
consumatorilor executantul este obligat sa asigure
executarea lucrdrii in termenele si conditiile stipulate
in contractul de executare a lucrdrii.

Cu privire la incdlcarea termenelor stabilite de
incepere si finalizare a prestdrii serviciului (executdrii
lucrarii) sau termenelor noi fixate de consumator,
prestatorul (executantul) achitd consumatorului
pentru fiecare zi depdsitd o penalitate in mdrime
de 2% din pretul serviciului (lucrdrii).

Pretentiile consumatorului privind repararea
prejudiciului si achitarea penalitdtilor, prevdzute
de legea invocatd sau de contract, se solutioneazd
de vinzdtor, prestator pe cale amiabild sau pe cale
judiciard, conform legislatiei.

APCSP retine cd sanctiunea prevazutad in textul de
lege citat constituie o modalitate de rdspundere
civild, sub forma unei penalitdti stabilite de lege.
Aceastd sanctiune reprezintd o modalitate de
evaluare anticipatd a prejudiciului prin executarea
tardivad a obligatiilor contractuale de catre
persoanele fizice si juridice.

Mentiondm cd una din conditiile angajarii
rdspunderii contractuale o constituie vinovatia
debitorului. Astfel, Codul civil prevede cd, in cazul
in care nu executd obligatia, debitorul este tinut sa-/
despdgubeascd pe creditor pentru prejudiciul cauzat
astfel dacd nu dovedeste cd neexecutarea obligatiei
nu-i este imputabild.

De asemenea, debitorul poartd rdspundere numai
pentru dol (intentie) sau culpd (imprudentd sau
neglijentd) dacd legea sau contractul nu prevede
altfel sau daca din continutul sau natura raportului
nu reiese altfel. In acest sens, se retin si prevederile
potrivit cdrora debitorul nu este obligat sa plateasca
penalitate in cazul in care neexecutarea nu se
datoreaza vinovdtiei sale.

Drept consecintd, penalitatea nu poate fi cerutd
atunci cind executarea obligatiei a devenitimposibild
din cauze neimputabile debitorului. Astfel, in ipoteza
in care contractul devine imposibil de executat
datoritd unui caz fortuit, unei forte majore sau a
culpei creditorului sau a unui tert care exclude total
sau partial rdspunderea debitorului, penalitatea
nu se va achita (in totalitate sau proportional
cu mdrimea obligatiei neexecutate din cauze
neimputabile debitorului).

Suplimentar, se invocd ca prejudiciul moral si
material cauzat consumatorului de cdtre prestator
prin incdlcarea drepturilor prevdzute de Legea nr.
105 din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor,
precum si de alte acte normative, se repard in
mdrimea stabilitd de instanta judecdtoreasca.

Mentiondm cd, In cazul adresdrii in instanta
de judecatd in vederea apdrdrii drepturilor de
consumator, consumatorul este scutit de achitarea
taxei de stat in conformitate cu prevederile art. 31
alin. (2) al Legii 105 privind protectia consumatorilor
din 13.03.2003, si art. 4 alin. (1), pct. 71 din Legea taxei
de stat nr. 1216 din 03.12.1992, iar cdlduzindu-se
de prevederile art. 67 din Codul de Procedurd Civild,
poate sd solicite atragerea in proces a Agentiei pentru
Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei in
calitate de intervenient accesoriu, intru sustinerea
pozitiei sale in calitate de consumator.

Urmare a examinarii circumstantelor invocate de con-
sumator si a explicatiilor prestatorului care a invocat
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ca la momentul examinarii reclamatiei nu dispunea
de materie prima pentru indeplinirea lucrarilor, dar
si a interventiei APCSP, agentul economic a onorat
obligatiunile contractuale fabricind, in termeni pro-
ximi agreati de consumator, montind poarta si gardul
metalic Tn valoare de 27 000 lei.

Ademenirea consumatorilor in

Consumatorul a renuntat la pretentiile sale privind
penalitatile de Intirziere urmare a consilierii agentului
economic si ulterior manifestarii unui comportament
constiincios al antreprenorului.

campaniile promotionale ,ieftine”

O petitionara a solicitat inlocuirea de catre vinzator
a produsului necorespunzator prin functionarea de-
fectuoasa a difuzorului, acizitionat la pretul de 1 leu
in cadrul unei campanii promotionale, Incheind un
contract de abonament cu un operator de telefonie
mobila.

Agentia a reactionat si operatorul a incheiat cu con-
sumatorul o tranzactie de Tmpacare despre care a
instiintat Agentia prin recipisa semnata de consuma-
tor cu referire la retragerea pretentiilor naintate an-
terior vinzatorului.
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APCSP atrage atentia consumatorilor si mediului de
afaceri ca la restituirea contravalorii se ia in calcul
pretul produsului la data examindrii reclamatiei - in
cazul in care pretul lui s-a majorat, si pretul la data
procurdrii - in cazul in care pretul lui s-a micsorat.

Prin urmare, daca consumatorul opta pentru resti-
tuirea contravalorii produsului achizitionat, in cadrul
unei campanii promotionale, cu 1 leu beneficia ulte-
rior de pretul obisnuit in valoare de 6 000 lei, intrucit
perioada promotionala era finisata.



iIPhone neconform

In urma examinérii petitiilor parvenite, s-a constatat
ca o mare parte din reclamatiile saptamanale se refe-
ra la calitatea telefoanelor mobile procurate.

Aceeasi problema a fost reclamata si de un consuma-
tor din Chisindu, care a decis sa procure in rate un
iPhone 7 de la un agent economic. Peste cateva zile,
acesta a observat ca telefonul avea un defect si anu-
me, calitatea necorespunzatoare a sunetului Tn mo-
mentul convorbirilor telefonice.

n acest caz, consumatorul s-a adresat cu o reclamatie
in scris cdtre agentul economic, dar si concomitent la
Agentie. La implicarea Agentiei, a fost initiata o exper-
tiza independenta de catre Camera de Comert si In-
dustrie a Republicii Moldova a carei cost de 720 lei a
fost suportat de comerciant.

Expertiza a constatat defectul aparatului, respectiv
subiectul petitiei adeverindu-se.Astfel, consumatoru-
lui i-au fost satisfacute revendicarile, prin restituirea
contravalorii achitate in suma de 14 000 lei.

In aceste cazuri, antreprenorul suportd gratuit
toate costurile necesare aducerii produsului la
conformitate, inclusiv costurile postale, de transport
(in cazul produselor cu greutatea mai mare de 10
kg sau ale cdror indltime si circumferintd depdsesc
in suma 200 cm, transportarea cdtre vinzdtor
pentru reparatia, inlocuirea, reducerea pretului
si restituirea contravalorii acestor mdrfuri se
efectueazd cu fortele si mijloacele vinzdtorului,
cdruia i s-a adresat consumatorul, in limitele
localitdtii in care este amplasatd unitatea de
comert de unde a fost procurat produsul, precum
si din localitatea de resedintd a consumatorului),
manipulare, diagnosticare, expertizare, demontare,
montare, manoperd, pentru materialele utilizate
si ambalare.
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Atentie maxima la contractele de

vacanta pe care le semnati!

O familie a achitat suma de 22,5 mii lei pentru presta-
rea serviciilor turistice. Au ales vacanta in Egipt, Tnsa
vacanta le-a fost data peste cap din cauza perfecta-
rii incorecte a actelor. La Aeroportul International
Chisindu li s-a cerut viza turistica, pe care unul dintre
membrii familiei nu o avea, deoarece nu i-a fost expli-
cata procedura de obtinere a vizei.

in aceste conditii, pentru a nu pierde oferta de
vacanta, s-au hotdrat sa mearga in vacanta doar 3
membri ai familiei. In acest timp, consumatoarea a in-
cercat sa-si revendice drepturile, solicitand de la agen-
tul economic restituirea contravalorii pentru serviciul
neprestat.

Prestatorul de servicii a refuzat sa remedieze situatia,
motivand faptul, ca consumatorii au fost informati

40 CAZURI DE SUCCES

Servicii prestate
neconforme reclamate

Servicii turistice

despre toate detaliile ce tin de prestarea serviciilor.
Ulterior, familia a apelat la Agentie, unde a gasit ca-
lea amiabila de rezolvare a conflictului. Compania a
intreprins masurile necesare, oferind consumatorilor
o despagubire de 7 300 lei.

Calatorii primesc toate informatiile esentiale referi-
toare la serviciile de calatorie Tnainte de incheierea
contractului privind pachetul de calatorie.



incd 10 000 lei returnati unei

consumatoare pentru 0 canapea

de calitate necorespunzatoare

Agentia a receptionat o serie de plangeri de la cetateni,
privind calitatea necorespunzatoare a mobilei comer-
cializate, din care unul din ei a procurat de la un agent
economic o canapea (model Torino), pentru care a
achitat peste 10 000 lei.

La scurt timp, consumatoarea a ramas nemultumita
de produsul achizitionat, tesatura de calitate necores-
punzatoare decolorandu-se vizibil.

Tn aceasta situatie, femeia a solicitat reparatia canape-
lei In termenul de garantie.

Canapeaua a fost reparata conform intelegerii intre
agentul economic si consumatoare.

Peste o luna, Insa, aceeasi tesatura a Inceput sa se
deterioreze, ceea ce a nemultumit-o pe consumatoa-
re, din care motiv s-a adresat din nou catre directorul
firmei de unde a cumpdrat mobila, pentru a reclama
repetat calitatea joasa a acesteia.

Agentul economic a dat raspuns consumatoarei in
termen de 14 zile calendaristice, negand vina firmei
de mobila Tn utilizarea materialelor necalitative la
confectionarea produsului. Acesta a refuzat sa efectu-
eze 0 expertiza asupra canapelei.

Agentia a obligat compania de a satisface revendicari-

le petitionarului restituind contravaloarea produsului
buclucas in suma de 10 000 lei.
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Bani restituiti
pentru certificatul cadou

Actualmente, o pondere in continua crestere o au
reclamatiile cu privire la restituirea contravalorii certi-
ficatelor cadou pentru achizitia produselor sau servici-
ilor ulterioare, conform bunului plac al destinatarilor.

Contravaloarea certificatelor cadou restituite consu-
matorilor, cu ajutorul APCSP, depdseste anual aproxi-
mativ suma de 10 000 lei.

Aproape in toate cazurile examinate pe certificatele
enuntate se contin enunturi care informeaza consuma-
torii ca contravaloarea acestora nu poate fi restituita.

Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Supra-
vegherea Pietei recomandd consumatorilor sd se
adreseze, in scris, cdtre agentul economic care a
emis acest certificat cadou cu solicitarea restituirii
contravalorii acestuia, dacd din diverse motive suntin
imposibilitate sa valorifice certificatul. Dacd agentul
economic refuzd, recomanddm sd se adreseze cdtre
APCSP pentru a examina circumstantele si a fi repusi
in drepturi.
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Suma pldtitd pentru un viitor bun sau serviciu este
consideratd avans de cdtre Agentia pentru Protectia
Consumatorilor si Supravegherea Pietei. In cazul
rezolutiunii contractului (efectelor certificatului
cadou), antreprenorul sau prestatorul este tinut
sa restituie avansul primit. Aceastd oportunitate
poate fi ingraditd dacd agentul economic percepe
taxa primitd drept arvund si este indicat acest fapt
in contract.

Arvuna este o suma de bani sau un alt bun pe care o
parte contractanta o da celeilalte parti pentru a confir-
ma incheierea contractului si a-i garanta executarea.
Tn caz de dubii, suma platitd este considerata avans.
Arvuna se ia in calcul la executarea prestatiei, iar in
cazul in care aceasta nu s-a facut, se restituie.

Daca pentru neexecutarea obligatiei garantate ras-
punde partea care a dat arvuna, aceasta ramine ce-
leilalte parti dupa rezolutiunea contractului de catre
aceasta din urma.

Daca pentru neexecutarea obligatiei garantate ras-
punde partea care a primit arvuna, ea este obliga-
ta sa plateasca celeilalte parti dublul arvunei dupa
rezolutiunea contractului de catre aceasta din urma.



Inlocuire Tn valoare de 9 999 |ej

Tn cazul unei neconformitati, consumatorul are drep-
tul de a solicita vinzatorului sa i se aduca produsul la
conformitate gratuit, prin reparare sau inlocuire, ori
sa beneficieze de reducerea corespunzatoare a pretu-
lui sau restituirea contravalorii.

Orice reparatie sau Tnlocuire a produselor este facuta
in cadrul unei perioade de timp rezonabile, stabilite
de comun acord, in scris, intre vinzator si consumator,
fara nici un inconvenient semnificativ pentru consu-
mator, luindu-se Tn considerare natura produsului si
scopul pentru care consumatorul a solicitat produsul.

Perioada de timp stabilita nu poate depasi 14 zile ca-
lendaristice de la data la care consumatorul a adus
la cunostinta vinzatorului neconformitatea produsu-
lui si I-a predat vinzatorului ori persoanei desemnate
de acesta in baza unui document de predare-primire.
Acest termen poate fi prelungit numai cu acordul con-
sumatorului si este stipulat in contract.

La examinarea reclamatiei unui consumator stabilit in
nordul republicii sa stabilit ca consumatorul a depus
0 adresare prealabila catre agentul economic insa la
expirarea termenului de 14 zile pentru examinarea
reclamatiei comerciantul nu a intreprins nici o actiune
conform legii.

Prin urmare, a fost citat agentul economic la sediul
APCSP, care a comunicat cd la moment nu are piese-
le necesare pentru repararea telefonului. Urmare a
interventiei APCSP fost inlocuit telefonul necalitativ in
valoare de 9999 lei cu unul de calitate adecvata.

La predarea telefonului in reparatie trebuie sd
solicitam un document de predare-primire cu
indicarea tuturor caracteristiilor de identificare a
produsului, descrierea organolepticd a produsului
si s@ negociem termenul de efectuare a reparatiei.
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Si-a cerut depturile

pentru ,minus o zi de vacanta”

Un consumator s-a adresat cdtre Agentia pentru
Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei
dupa ce achitand un serviciu turistic in Ucraina, s-a
dovedit ca i s-au prestat servicii de transport necon-
forme.

Alegand un sejur pentru doua persoane, acesta Tm-
preuna cu tatdl sau pensionar, au stabilit sa se intal-
neasca cu transportatorul in dimineata zilei de marti.

Dupa mai multe ore de asteptare, soferul nu s-a mai
prezentat. Din acest motiv, tatal consumatorului a re-
venit in raionul Sangerei unde locuia.

Tn acest timp, consumatorul a reusit s ia legitura cu
reprezentantii agentiei de turism, care i-au propus ca
n dimineata zilei urmatoare, clientul sa se urce cu au-
tocarul de la Chisindu, iar tatal acestuia de la Balti. Ast-
fel, consumatorii au fost nevoiti sa achite suplimentar
pentru a ajunge in Ucraina, pierzand si o zi de odihna.
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in aceste conditii, consumatorul a Tnaintat o petitie
catre Agentie, unde a solicitat Tntreprinderea masu-
rilor legale in vederea restituirii prejudiciului mate-
rial cauzat (cheltuieli suplimentare pentru transport
Balti-Chisinau-Koblevo, cheltuieli suplimentare pentru
transport din r.Sangerei, o zi de cazare in hotel pentru
2 persoane etc.).

Tn rezultat, conflicul dintre consumator si agent eco-
nomic a fost mediat, oferindu-se pentru aceasta o
compensatie in marime de cca 1 500 lei.



Fiti cu ochii-n patru

la utilizarea serviciilor de reparatie auto!

Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Supra-
vegherea Pietei a solutionat recent o petitie pe cale
amiabila dupa ce un consumator a sesizat institutia
abilitata cu functii de protectie a consumatorilor pen-
tru prestarea unui serviciu de reparatie auto necores-
punzator.

Consumatorul s-a adresat catre agent economic pen-
tru a fi eliminate neconformitatile ce existau la por-
nirea motorului autovehiculului model Mercedes

Vito. Ulterior, masina a ramas la reparatie in cadrul
centrului de deservire auto timp de o luna, problema
nefunctionalitatii acesteia, ihsa asa si nu a fost reme-
diata. Tn rezultat, beneficiarul de servicii a solicitat
agentului economic ca sa-i returneze automobilul in
starea n care a fost predata, restituindu-i totodata si
contravaloarea serviciului prestat necalitativ. In acest
context, consumatorul a depus o plangere in forma
scrisa In cadrul Agentiei, care i-a adus restituirea unei
valori de 6 000 lei pentru dauna materiald produsa.

Un tractor nou cu defect din uzind

Agricultor din raionul Hincesti a procurat de la un
agent economic din mun. Chisinau un tractor in valoa-
re de 602 330 lei, care de la Inceputul exploatarii pre-
zenta semne de defectiune a sistemului de injectie.

Respectiv, fermierul a depus o reclamatie catre agen-
tului economic, prin care a cerut inlocuirea gratuita
a tractorului necalitativ cu altul de calitate adecvata
sau restituirea contravalorii produsului necorespun-
zator. Revendicarea nu a fost satisfacuta, iar consu-
matorul a decis sa depuna o petitie la Agentia pentru
Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei. In
rezultatul implicarii APCSP, reclamatia a fost solu-
tionata pe cale amiabild, consumatorului fiindu-i re-
turnata suma de 602 330 lei.

APCSP recomandd consumatorilor sd solicite de la
vinzdtor demonstrarea functionalitdtii produsului,
inminarea instructiunilor de exploatare si intrefinere,
in limba romana, si eliberarea certificatului de
garantie cu un termen minim de 24 luni garantie.

Atentiondm, cd in cazul in care garantia nu respectd
prevederile enuntate, valabilitatea acesteia nu este
afectatd, consumatorul avind dreptul de a solicita
vinzatoruluiindeplinirea garantiei, in conditiile legii.
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DIRECTIA
CONTROL METROLOGIC

Andrian BUNDUC, Sef al directiei
Tel.: 022 501 911

Email: andrian.bunduc@apc.gov.md
Birou: 522

Competente:

< Asigurarea realizarii prevederilor legislatiei si actelor normative Tn dome-
niile de activitate;

< Supravegherea pietei, efectuarea controlului metrologic legal, suprave-
gherea metrologica in domeniul metrologiei legale;

< Controlul calitatii produselor petroliere,si supravegherea de stat a pietei
produselor petroliere;

< Examinarea petitiilor, sesizarilor.



Siguranta are alta dimensiune

Produse industriale
neconforme reclamate

Usi/ferestre

Controlul de stat la una din companii s-a axat pe re-
vendicdrile unui petitionar care invoca ca a fost co-
mandata usa de exterior de model Rubin (culoare
alba) in valoare de 9 360 lei destinata instalarii la in-
trare in apartament.

Tn cadrul actiunilor desfisurate a fost constatat ca au
fost reclamate neconformitati printre care dimensiu-
nile necorespunzatoare cu comanda efectuata.

La examinarea multilaterala a documentelor prezen-
tate se identifica ca petitionarul nu a contrasemnat
bonul de comanda, iar antreprenorul nu are dovada
confirmarii dimensiunilor usii de exterior Rubin.

Urmare a initierii controlului inopinat agentul econo-
mic a decis sa Tnlocuiasca usa montata la petitionar
cu alta de dimensiunile necesare golului usii (2040 x
930 mm).

Pentru producerea usii de exterior cu dimensiuni ne-
potrivite agentul economic a livrat o alta usa, In va-
loare de 9 360 lei, precum si a suportat cheltuielile de
demontare, montare si transport.
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Aproape 40 000 lei restituiti consumatorului

Si cu sanctiune contraventionala achitata

Conform unei reclamatii parvenite pe posta electroni-
ca se constata ca consumatorul a achizitionat set de
mobila de bucatarie in valoare de 39 094 lei care, con-
form declaratiilor petitionarului, are deficiente majo-
re, iar ca obiectie generala se invoca faptul ca produ-
cerea si montarea mobilei nu corespunde proiectului
datat cu data primului si ultimului act de comanda.

Consumatorul s-a adresat, in prealabil, catre antre-
prenor cu doua reclamatii prin intermediul carora a
descris neconfomitatile depistate. Cu privire la cele
invocate agentul economic a respins acuzatiile, prin
intermediul unui singur raspuns prin care se justifica
ca intentioneaza sa invite un expert independentintru
expertizarea setului de mobila.

La momentul initierii controlului inopinat, intr-un ter-
men de cel mult 14 zile calendaristice de la data Tna-
intarii reclamatiei de catre consumator, vinzatorul nu
afinlocuit gratuit sau restituit contravaloarea produse-
lor si a serviciilor necorespunzatoare in cadrul terme-
nului de garantie, deficiente care nu sint imputabile
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Produse industriale
neconforme reclamate

Mobila

consumatorului, conform prevederilor Legii Republicii
Moldova privind protectia consumatorilor, si nici nu a
dovedit vina consumatorului in ceea ce priveste defici-
entele aparute la produsul vindut prin expertiza tehni-
ca efectuata de o terta parte competenta in domeniu,
abilitata Tn conformitate cu legislatia, Intr-un termen
de cel mult 14 zile calendaristice de la data Tnaintarii
pretentiei de catre consumator.

Tinind cont de faptul ca agentul economic nu a exami-
nat corespunzator petitia consumatorului, pentru sati-
sfacerea solicitarilor petitionarului, privind restituirea
sumei banesti 39 094 lei, contravaloare a produselor
si serviciilor efectuate in baza Contractului de pro-
ducere si comercializare a mobilei a fost emisa spre
executare Decizie de restituire a contravalorii pro-
dusului/serviciului necorespunzator si sanctionarea
contraventionala.



Masind de uscat rufe cu defect,
inlocuita la interventia APCSP

Un locuitor al capitalei, Mancos Adrian, a depus o
reclamatie la Agentia pentru Protectia Consumatori-
lor si Supravegherea Pietei privind calitatea masinii de
uscat rufe.

Acesta s-a adresat preventiv cdtre agentul economic
de la care a cumparat produsul reclamat, insa cererea
cumpadratorului nu a fost satisfacuta intr-un termen
rezonabil.

Avind acces la informatiile relevante privind acest caz,
reprezentantii APCSP au initiat ,procedeura de soluti-
onare operativa a petitiilor”, care nu implica prezenta
inspectorilor in teren si prevede respectarea confi-
dentialitatii datelor de identificare ale consumatorilor.

Inspectorii APCSP au contactat telefonic agentul eco-
nomic, explicandu-i obligatiile sale legale si acordand
consiliere pentru a evita incdlcarea drepturilor con-
sumatorilor.

Astfel, de comun acord cu petitionarul, agentul eco-
nomic a solutionat pe cale amiabila revendicarile in-
aintate de consumator, restituindu-i contravaloarea
produsului reclamat in suma de 14 499 lei.
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Telefon mobil defect,
returnat comerciantului

Un alt locatar a mun. Chisindu dl Filipovici Victor a iha-
intat o reclamatie catre Agentia pentru Protectia Con-
sumatorilor si Supravegherea Pietei privind calitatea
telefonului mobil procurat on-line solicitind restitui-
rea contravalorii produsului.

Initial, comerciantul a refuzat cererea consumatoru-
lui. Compania a invocat prevederile Legii privind pro-
tectia consumatorilor, potrivit carora consumatorul
in primul rind are drept la reparatia gratuita a produ-
sului in termenul de garantie sau schimbarea pe un
produs similar.

Potrivit legislatiei, consumatorul poate solicita resti-
tuirea contravalorii produsului prin rezolutiunea con-
tractului la depistarea neconformitatii produsului in
termen de 6 luni de la livrarea produsului, daca consu-
matorul refuza repararea sau inlocuirea produsului.

Revendicarile consumatorului, cu implicarea inspec-
torilor APCSP, au fost examinate si solutionate pe cale
amiabila. Agentul economic i-a restituit consumatoru-
lui contravaloarea produsului, in suma de 7 648 lei.
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Produsul comandat electronic trebuie sa fie livrat
conform adresei in termenul indicat. Dacd acest
termen nu este specificat, concretizati-l dvs cu
comerciantul. Neexecutarea acestei conditii conform
clauzelor contractuale indicate atrage dupd sine
dreptul consumatorului de a percepe o penalitate
pentru fiecare zi de intirziere sau ord, dacad termenul
este stabilit in ore.

La receptia produsului solicitati sd vi se inmineze
bonul de casd conform costului produsului si
serviciului de livrare, certificatul de garantie pentru
produsele de folosintd indelungatd si manualul de
utilizare (dupad caz).

Potrivit prevederilor legale, agentii economici sint
obligati sd demonstreze consumatorilor, la cererea
acestora, modul de utilizare si functionalitatea
produselor de folosintd indelungata livrate.



Intirzieri la confectionarea
unor articole din metal

Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Supra-
vegherea Pietei a receptionat reclamatia unui con-
sumator din r-nul Telenesti, dl Gaina lon, privind
verificarea si constatarea incalcarii drepturilor consu-
matorului privind onorarea conditiilor contractuale la
confectionarea articolelor din metal de catre o com-
panie din Orhei.

Agentul economic nu a executat comanda in temenul
stabilit conform prevederilor contractului.

Reprezentantii APCSP, avind la baza informatiile rele-
vante, au initiat procedeura de solutionare operativa
a petitiilor, care nu implica prezenta inspectorilor in
teren, cu respectarea confidentialitatii coordonatelor

Produse industriale
neconforme reclamate

Materiale de constructie

de identificare ale consumatorilor, prin apelarea te-
lefonica a agentului economic si consilierea acestuia,
astfel Incit sa accepte solutionarea reclamatiei pe cale
amiabila, in conditiile legii.

Agentul economic a fost de acord sa solutioneze pe
cale amiabila revendicarile mentionate de consuma-
tor, Intr-un termen util, fiind confectionat si instalat
articolele din metal in suma de 37 400 lei.
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Televizor Samsung returnat
comerciantului din Balti

Inspectoratul de Politie Balti a sesizat APCSP referitor la adresarea unui con-
sumator din r-nul Singerei, dl Vulpe Vasile, care a cerut restituirea contrava-
lorii unui televizor marca Samsung, procurat de la un agent economic din

mun. Balti.

Initial, compania care a comercializat produsul, a refuzat satisfacerea reven-
dicarilor consumatorului, invocind faptul ca produsul reclamat are defecte
mecanice. Agentul economic nu a examinat petitia inaintata, asa cum preve-

de legislatia n vigoare.

Urmare a interventiei APCSP, agentul economic a examinat si a solutionat pe
cale amiabila revendicdrile mentionate de consumator si i-a restituit contra-

valoarea produsului Tn suma de 14 554 lei.

1120 EURO returnati unui

Produse industriale
neconforme reclamate

Electronice

consumator pentru serviciile de fitness

Un sportiv a incheiat cu o sala de fitness, un contract
de prestare a serviciilor.

Serviciile oferite conform contractului includeau pro-
gramul de fitness si serviciile unui antrenor personal.

Pentru Tmbunatatirea rezultatelor, antrenorul a re-
comandat consumatorului sa achizitioneze un sir de
suplimente alimentare, asigurand inofensivitatea pro-
duselor.

intrucit folosirea produselor achizitionate au avut
efecte negative asupra sanatatii, consumatorul a ce-
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rut agentului economic sa-i returneze banii pentru
serviciile prestate si produsele achizitionate, suma
constituind 1 120 EURO.

Agentul economic a refuzat returnarea banilor, iar
consumatorul a decis sa depuna o reclamatie la
Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Suprave-
gherea Pietei.

Tn urma actiunilor intreprinse de Agentie, agentul eco-
nomic a solutionat revendicdrile consumatorului, re-
stituindu-i in totalitate suma de 1 120 EURO.



Cada de baie defecta, returnata

Un consumator din mun. Chisinau s-a adresat catre
APCSP cu o reclamatie privind refuzul de a restitui
contravalorea cazii de baie procurate de la un maga-
zin specializat in domeniul comercializarii materiale-
lor pentru constructie din or. Chisinau.

Agentul economic a motivat refuzul de a satisface re-
vendicdrile consumatorului prin faptul ca produsul s-a
defectat in urma utilizarii incorecte, Tnsa nu a demon-
strat vina consumatorului, asa cum prevede legislatia
n vigoare.

Reprezentantii APCSP au contactat telefonic agentul
economic pentru a-l consilia referitor la prevederile
legislatiei privind protectia consumatorilor si a-i adu-

ce la cunostinta Tncalcarile comise. Interventia s-a
desfasurat in baza procedurii de solutionare operati-
va a petitiilor, care nu implica prezenta inspectorilor in

teren, cu respectarea confidentialitatii coordonatelor
de identificare ale consumatorilor.

Agentul economic a examinat si a solutionat pe cale
amiabila revendicarile mentionate de consumator
si i-a restituit contravaloarea produsului reclamat in
suma de 47 536 lei.
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Agentul economic insista sa repare un motocultor,

a carui defect nu a disparut dupa reparatii

Un locuitor din suburbia municipiului Chisindau a pro-
curat un motocultor pentru a-si prelucra terenurile
agricole. Acesta, Tnsa, s-a defectat de mai multe ori si,
intr-un final agricultorul a decis sa-| returneze compa-
niei care comercializeaza tehnica agricola si sa ceara
fnapoi banii achitati.

Initial, compania a refuzat satisfacerea revendicari-
lor, propunand sa repare motocultorul. Aceasta chiar
daca produsul a fost deja reparat de mai multe ori, iar
defectul invocat de consumator nu a disparut.

Urmare a interventiei APCSP, agentul economic a exa-
minat si a solutionat pe cale amiabila revendicarile
mentionate de consumator, a reziliat contractul cu
consumatorul si i-a restituit contravaloarea produsu-
lui reclamat in sumd de 14 500 lei.

Produse industriale
neconforme reclamate

Tehnica agricola

Tigla metalica necorespunzatoare

O petitionara din Chisindu a comandat un acoperis
din tigla metalica, care in momentul instalarii s-a do-
vedit a fi necorespunzatoare cerintelor prescrise si
declarate Tn contract.

Ulterior, consumatoarea s-a adresat cu o plingere ca-
tre agentul economic unde a fost incheiat contractul
in vederea solutionarii problemei existente. Agentul
economic a oferit un raspuns precum ca va solutiona
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divergentele aparute contra cost. Ulterior, petitionara
s-a adresat cu o plingere catre APCSP in care a vor-
bit despre nerespectarea conditiilor contractua-
le. Reclamatia a fost solutionata pe cale amiabila si
agentul economic a Tnlocuit produsule in suma de
25630 lei.

Consumatorul a fost impresionat de lucrul efectuat si
operativitatea, munca depusa de catre Agentie.



Defectiuni repetate ale calculatorului

Calculatorul procurat de consumatoarea Malic Alina,
din Chisindu, s-a defectat de mai multe ori si a fost
reparat la un centru de deservire tehnica autorizat.
Defecte care erau indicate de consumator si diagnos-
ticate de catre specialistii CDT erau inlaturate si, dupa
o perioada de timp, apareau din nou.

Consumatorul a solicitat restituirea contravalorii pro-
dusului reclamat din motiv ca defectele apar periodic
si nu pot fi inlaturate. Prealabil, agentul economic a
refuzat sa satisfaca revendicarile consumatorului.

Dupa ce au fost sesizati de consumator, reprezentantii
APCSP au initiat procedura de solutionare operativa a
petitiei. Agentul economic a examinat si a solutionat
pe cale amiabila revendicdrile mentionate de consu-
mator, fiind restituite contravaloarea produsului in
suma de 7 290 lei.

In cazul depistdrii deficientelor la produse constituite
din elemente separate care au termenele lor de
garantie stabilite de producadtor, consumatorul are
dreptul sd inainteze revendicdrile sale, prevazute de
legislatie, atit in privinta intregii garnituri, intregului
set, cit si a unor piese defectate.

CAZURI DE SUCCES 55



Calitate scdzuta
a contructiilor din PVC

Inspectorii Agentiei pentru Protectia Consumatorilor
si Supravegherea Pietei au contribuit recent, la resti-
tuirea contravalorii de 15 225 lei pentru un produs
neconform. Acestia, au inregistrat plangere a unui
consumator, care a comandat de la un agent econo-
mic o usa si citeva geamuri din PVC.

Astfel, intre agentul economic si consumator a fost
incheiat un contract de antrepriza, prin care agentul
economic se obliga sa execute pe riscul sdu o anumita
lucrare pentru clientul sau, in schimbul unui pret care
se stabileste in raport cu rezultatul lucrarii.

Finisarea lucrarilor executate, insa nu a indreptatit
standardele de calitate cu privire la instalare, intrucat
in momentul instalarii acestora, s-a dovedit ca produ-
sul nu corespunde parametrilor tehnici de instalare.

n aceste conditii, consumatorul a contactat agentul
economic, comunicandu-i ca masurile comenzii efec-
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tuate au fost incorecte, si astfel, usile si geamurile
instalate pot fi un pericol pentru securitatea sa si a
familiei sale.

Agentul economic a refuzat sa satisfaca pretentiile
consumatorului, imputandu-i neimplicarea sa in efec-
tuarea masurarilor, si deci, interes scazut din partea
acestuia.

Tn acest context, consumatorul a solicitat implicarea
autoritatilor in solutionarea problemei si astfel, prin
interventia Agentiei si realizarea masurilor necesare,
consumatorului i-au revenit in buzunar 15 225 lei.



Piesa de schimb pentru calculator,

restituita vinzatorului

DI Russu Serghei, locuitor al capitalei, a naintat o re-
clamatie catre APCSP referitor la calitatea unei piese
de schimb pentru calculator.

Adresarea prealabila catre vinzator referitor la schim-
barea piesei de schimb sau restituirea contravalorii
produsului reclamat de catre agentul economic nu a
fost examinata cum prevede legislatia in vigoare.

Reprezentantii APCSP, avind la baza informatiile rele-
vante, au initiat procedura de solutionare operativa a
petitiei. Agentul economic a examinat si a solutionat
pe cale amiabila revendicarile mentionate de con-
sumator si i-a restituit contravaloarea produsului in
suma de 2 018 lei.

Terminale de plata cu nabadai

Un consumator din r-nul Falesti a intémpinat o pro-
blema la transferarea banilor intr-un cont pentru a
procura online un produs.

Utilizatorul a realizat transferul printr-un terminal de
plata. La introducerea a unei bancnote cu valoarea de
500 lei, terminalul a identificat-o drept a fi de 200 lei.

in urma acestui fapt, consumatorul a telefonat ime-
diat la Linia Fierbinte indicata pe bonul fiscal. Dupa
nenumarate incercdri de a vorbi cu agentul economic
care se face responsabil de aceasta situatie, consuma-
torul asa si nu a reusit sa ia legatura cu acesta.

n aceast situatie s-a pomenit si o consumatoare din

Chisindu, care a utilizat terminalul de plata pentru
achitarea serviciilor comunale. Aceasta a decis sa fo-
loseasca pentru achitarea serviciilor un alt terminal, la
care, de asemenea, s-a produs o eroare de calcul, con-
sumatoarea ramanand pdgubasa. Consumatoarea,
de asemenea, nu a putut obtine o reactie din partea
agentului economic vizat.

in consecintd, consumatorii au depus reclamatii in
adresa Agentiei pentru Protectia Consumatorilor si
Supravegherea Pietei, prin implicarea cdreia, acestia
si-au restituit toate pagubele materiale suferite.
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Frigider cu reducere si garantie

prelungita, dupa interventia APSCP

Un alt consumator din mun. Chisindu, dl Derli Nicolai,
dupa procurarea unui frigider, a constatat un defect
ascuns mecanic minor la produsul procurat. A depus
o cerere catre agentul economic solicitind schimbarea
produsului sau o reducere corespunzatoare a pretului
produsului reclamat.

Luind in consideratie ca agentul economic nu a exami-
nat petitia inaintata, consumatorul a inaintat o recla-
matie catre APCSP pe cazul dat.

Urmare a iterventiei APCSP, agentul economic a exa-
minat si a solutionat pe cale amiabila revendicarile
mentionate de consumator, i-a eliberat consumatoru-
lui un nou talon de garantie cu prelungirea termenu-
lui si i-a oferit o reducere corespunzatoare a pretului
produsului reclamat in suma de 4 500 lei.
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Reducerea corespunzdtoare a pretului sau restituirea
contravalorii produsului in cadrul termenului de
garantie, in caz de deficiente care nu sint impu-
tabile consumatorului, se face neconditionat de
cdtre vinzator intr-un termen de cel mult 14 zile
calendaristice de la data Tnaintdrii reclamatiei de
cdtre consumator sau in termenul stabilit in contract.



Avansul nu poate garanta

intotdeauna doleantele noastre

O consumatoare din localitatea Fundul Galbenii a in-
registrat o reclamatie cu privire la restituirea sumei
achitate in avans pentru procurarea unui apartament.

La examinarea reclamatiei s-a stabilit ca consumato-
rul a depus o adresare prealabila catre agentul econo-
mic unde a solicitat restituirea avansului in cuantum
de 10 000 lei pe motivul ca banca a refuzat oferirea
unui credit ipotecar. Comerciantul (profesionistul) a
refuzat rambursarea avansului.

Restituirea avansului in suma de 10 000 lei a avut loc
imediat ce consumatorul s-a adresat catre APCSP.

Avansul nu este in stare sd confirme incheierea
contractului si sG garanteze executarea serviciilor.

Consumatorul care a efectuat o platd in avans este in

drept sd pretindd restituirea, practic in toate cazurile
de neexecutare a contractului.
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Atentie la comertul online!

Un agricultor a procurat un minitractor, model Buivol
BS200 in valoare de 38 000 lei de pe o platforma on-
line. Cand i s-a livrat tractorul, cumparatorul si-a dat
seama ca produsul sau nu corespunde cu cel ales de
pe site, si anume parametrii rotilor, care era necesar
sa aiba dimensiuni mai mari fata de rotile tractorului
livrat.

In acest context, consumatorul s-a adresat imediat
catre agentul economic, acesta, nsa nu i-a oferit un
raspuns in cele 14 zile calendaristice oferite conform
legii, ceea ce |I-a determinat pe consumator sa apeleze
la TELEFONUL CONSUMATORULUI 022 74 14 64. In
urma consultatiei primite, consumatorului i-a fost re-
comandat sa depuna o petitie in adresa Agentiei pen-
tru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei.

Prin interventia prompta a inspectorilor Agentiei, con-
flictul a fost mediat pe cale amiabila, agentul econo-
mic Tnlocuind caracteristicile necorespunzatoare ale
produsului cu parametrii corespunzatori.
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Comerciantul trebuie sa asigure accesul usor, direct
si permanent la informatia autenticd in format
electronic, in limba romand iar consumatorul
trebuie sd verifice informatia despre agentul
economic. Din proprie initiativd, informatia poate fi
expusd suplimentar siin altd limbad pe larg utilizata.
Informatia va cuprinde urmdtoarele date:

< denumirea completa;
< numdrul de identificare de stat (IDNO);

<> adresa juridicd, adresa de postd electronica
a persoanei, numarul telefonului de contact;

< numarul si termenul de valabilitate a
autorizatiei (in cazul in care pentru efectuarea
activitdtii este necesard autorizatie), precum si
denumirea autoritatii administratiei publice ce
a eliberat autorizatio;

< In ceea ce priveste profesiile reglementate -
titlul profesional, organismul profesional
sau institutia similard la care furnizorul este
inregistrat, o referire la normele profesionale
aplicabile profesiei respective si la modalitdtile
de a le accesa;



< codul TVA;

<> datele privind conditiile expedierii, precum si
preturile bunurilor destinate vinzadrii, tarifele
lucrdrilor ce vor fi executate sau serviciilor ce
vor fi prestate;

< preturile bunurilor, tarifele lucrdrilor sau
serviciilor, care trebuie indicate cu precizarea
reducerilor, includerii sau neincluderiiin preturi
si tarife a impozitelor;

< includerea sau neincluderea in preturi si tarife
a cheltuielilor de livrare si/sau a altor cheltuiel,
precum si valoarea acestora, dacd este cazul;

< numadrul telefonului de contact si adresa paginii
web oficiale ale Agentiei pentru Protectia
Consumatorilor si Supravegherea Pietei;

< numdrul telefonului de contact si adresa paginii
web oficiale ale Agentiei pentru Protectia
Consumatorilor si Supravegherea Pietei;

<> termenele de platd;

< perioada de valabilitate a ofertei si a pretului;

< alte date relevante.

Bani restituiti pentru comision bancar exagerat

Un consumator a apelat centrul de apel al unei banci
comerciale pentru a primi informatii referitor la
receptionarea unui transfer banesc din Romania.

Operatorul i-a propus doua optiuni de ridicare a ba-
nilor: In numerar cu aplicarea comisionului de 6% sau
prin transfer la un cont de card, cu aplicarea comisio-
nului de 0,8%.

Consumatorul a optat pentru transferul la un cont de
card si s-a apropiat la una din filialele bancii in vede-
rea depunerii unei cereriin acest sens.

A completat cererea, iar dupa o asteptare de 1h si 20
min, colaboratorul bancii a anuntat consumatorul ca

operatiunea de transfer pe contul de card nu poate fi
efectuata si i-a perfectat documentele necesare pen-
tru eliberarea numerarului cu aplicarea comisionului
de 6%.

La iesirea din filiala bancii, consumatorul a facut o
inscriere in Tn Registrul de reclamatii, unde a descris
situatia. in termen de 14 zile, consumatorul a reve-
nit si a verificat rubrica ,Masuri intreprinse de catre
administratia unitatii”, care nu era completata.

Astfel, consumatorul a depus o petitie la Agentia pen-
tru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei,
iar urmare a interventiei Agentiei, consumatoruluii-au
fost restituita suma excesiva a comisionului incasat.
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DIRECTIA
ASIGURAREA INTERESELOR
CONSUMATORILOR

S| SIGURANTA OCUPATIONALA

Ivan MATEESCU, Sef al directiei
Tel.: 022 501 914

Email: ivan.mateescu@apc.gov.md
Birou: 523

Competente:

< Asigurarea juridica a activitatii Agentiei, si legalitatii deciziilor adoptate
de catre APCSP;

< Coordonarea perfectionarii cadrului legal in domeniile de competenta;

<> Reprezentarea intereselor APCSP si a consumatorilor in instantele de
judecata;

< Supravegherea pietei in domeniul Sigurantei ocupationale;
< Consolidarea capacitatilor institutionale privind revendicarea dreptu-

rilor consumatorilor si recuperarea prejudiciilor In sistemul judiciar si
extrajudiciar.



Reparatie auto cu batai de cap

Un consumator din Chisindu s-a adresat catre Agentia
pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea
Pietei cu o reclamatie privind prestarea serviciului de
reparatie a motorului de la automobilul sau.

Reprezentantii APCSP avind la baza informatiile rele-
vante au initiat procedeura de solutionare operativa
a petitiei, care nu implica prezenta inspectorilor in
teren, cu respectarea confidentialitatii coordonatelor
de identificare ale consumatorilor prin apelarea tele-
fonica a agentului economic si consilierea acestuia,
astfel Incit sa accepte solutionarea reclamatiei pe cale
amiabila, in conditiile legii.

Revendicarile consumatorului, cu ajutorul si implica-
rea plenara a APCSP, au fost examinate si solutionate
prin rambursarea contravaloarii serviciului de repatie
in valoare de 22 000 lei.

In cazurile cind interesele economice ale consuma-
torilor au fost incdlcate, APCSP recomandd
consumatorilor sd se adreseze neintirziat cdtre
autoritatea publicd centrald responsabild de
implementarea politicii in domeniul protectiei
consumatorilor si de efectuare a controlului de stat
asupra respectdrii prevederilor legislatiei in acest
domeniu, precum si a controlului de stat privind
corespunderea produselor si/sau a serviciilor, mai
cu seamd cele de reparatie a automobilelor.

Prin alegerea unui centru de deservire auto speciali-
zat si acordarea atentiei sporite la lucrdrile ce

urmeazd sd fie executate cu inlocuirea pieselor auto.

Consumatorul a ramas multumit de lucrul efectuat si
operativitatea solutiondrii revendicarilor sale.
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9 000 lei pentru ulei tehnic

Pe adresa Agentiei pentru Protectia Consumatorului
si Supravegherea Pietii a parvenit o petitie in care s-a
reclamat prestarea neconforma a serviciilor in ca-
drul unui centru de deservire tehnica a automobile-
lor. Consumatorul s-a deplasat la punctul comercial
respectiv, unde a solicitat schimbarea uleiului pentru
cutia de distributie auto. In scurt timp de la exploata-
rea masinii prin interventia respectiva au aparut pro-
bleme la cutia de distributie.

Consumatorul s-a adresat initial la un alt centru, cre-
zand ca s-a defectat o piesa de la cutie. Mecanicul
a constatat ca motivul acestei defectiuni ar fi uleiul
folosit. Cetdteanul s-a deplasat imediat la agentul
economic. Acesta a recunoscut ca problema a aparut
din cauza neatentiei angajatului, care din greseala a

Mobilier de bucdtarie cu deficiente

O cumparatoare din Chisinau a procurat recent mobi-
|a de bucatarie, achitand pentru produs o suma de 45
mii lei. In timpul instalarii mobilierului, consumatoa-
rea a observat mai multe neconformitati printre care,
defectiuni mici (zgaraituri) la fatadele a 3 usi, lipsa su-
portului pentru tacamuri, dar si fixarea necorespun-
zatoare a aragazului. In aceste conditii, consumatoa-
rea s-a adresat la agent economic de mai multe ori cu
rugdmintea de a-i fi inlaturate defectele, Intr-un final
chiar depunand o plangere in Registrul de reclamatii.
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turnat ulei pentru cutia de viteze, ceea ce ar fi dus
la deteriorarea cutiei de distributie. Astfel, agen-
tul economic a intreprins madsurile necesare pentru
solutionarea conflictului pe cale amiabila cu restitui-
rea contravalorii produsului si a pagubei materiale in
valoare de 9 000 lei.

Servicii prestate
neconforme reclamate

Servicii PECO

{}

Agentul economic nu a reactionat la reclamatia cum-
pardtoarei, aceasta hotarand sa apeleze la Agentia
pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea
Pietei cu o petitie. Tn urma examinarii petitiei de citre
inspectorii Agentiei, toate defectiunile mobilierului au
fost inlaturate prin schimbarea usilor defecte, cat si
reglarea corespunzatoare a intregului mobilier.



Banii pentru telefon

Si banii pentru expertiza irositi cu nesabuinta

n cazul unei neconformitati aparute la un telefonul
mobil, consumatorul care s-a adresat catre APCSP
avea dreptul de a solicita vinzatorului sa i se aduca
produsul la conformitate gratuit, prin reparare sau
inlocuire, ori sa beneficieze de reducerea corespunza-
toare a pretului sau restituirea contravalorii.

La examinarea reclamatiei s-a stabilit ca consumatorul
a depus o adresare prealabila catre agentul economic,
care la randul sau a dispus efectuarea unei expertize
de catre o terta parte pentru a stabili conformitatea
produsului. Vina consumatorului nu a fost demons-
trata, astfel restituirea contravalorii produsului in va-
loare de 5 647 lei a fost efectuata fara careva obiectii.

Comunicdm cd in cazul unei neconformitati,
consumatorul are dreptul de a solicita vinzatorului
repararea sau inlocuirea pe toatd perioada
garantiei legale, ori s beneficieze de reducerea
corespunzdtoare a pretului sau restituirea
contravalorii pentru acest produs, in primele 6 luni
sau alte circumstante.

Consumatorul nu are dreptul sa solicite restituirea
contravalorii produsului prin rezolutiunea
contractului dacd neconformitatea este minord.

In cazul retinerii produsului pentru reparare
sau inlocuire, vinzdtorul este obligat sd elibereze
consumatorului o dovadad in forma scrisd, care sd
contind elementele de identificare a sa si a produsului
retinut, precum si termenul de solutionare a
reclamatiei.

Termenul de garantie legald este de minim 2 ani de
la livrarea produsului.

Telefoanele mobile de calitate corespunzdtoare nu
pot fi inlocuite cu un produs similar.
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Restituirea contravalorii

pentru anvelope neconforme

n suma de 4 000 lej

Circumstantele invocate in petitia unui consuma-
tor din mun. Chisinau privind Tnlocuirea produsului
necorespunzator cu altul de calitate adecvata au
fost examinate si solutionate urmare a interventiei
Agentiei pentru Protectia Consumatorilor si Suprave-
gherea Pietei prin restituirea contravalorii produsului
(anvelope de iarnd) in valoare de 4 000 lei.

APCSP realizeaza protectia drepturilor si intereselor
legitime ale consumatorilor prin mijloacele prevazute
de lege.

Vinzatorul este obligat, la cererea consumatorului,
sa descifreze si sa explice codificatiile imprimate pe
anvelope, iar in cazul agentilor comertului electronic
sa descifreze caracteristicile anvelopei, in termeni
simplificati.

Produse industriale
neconforme reclamate

Piese auto

APCSP recomandad consumatorilor solicitarea bonu-
lui de casd si pdstrarea acestuia pentru minim doi
ani. Consumatorul a evidentiat responsabilitatea si
eforturile sociale ale APCSP.
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Piesele uzate montate de cdtre asigurator

Un consumator din Chisinau a avut ghinionul sa fie
implicat Intr-un accident rutier, in urma tamponarii
fiindu-i afectata capota masinii, dar si radiatorul de la
conditioner.

Cel care s-a facut vinovat de producerea accidentului,
s-a adresat la compania de asigurari RCA pentru a re-
media problema consumatorului pagubit. Compania
vizatd i-a asigurat consumatorului piese second hand,
ceea ce |-a nemultumit pe acesta.

Siguranta scazuta a usii de intrare

Un consumator din or. Stefan-Voda a procurat de la
un agent economic o usa din metal. La instalare s-a
depistat ca acesta se deformeaza, fiind de o calitate
necorespunzatoare.

Ulterior, cetateanul pagubit a depus o adresare pre-
alabila in adresa administratorului companiei, prin
care a solicitat Tnlocuirea gratuita a usii de calitate
necorespunzatoare sau restituirea contravalorii pro-
dusului necorespunzator.

Revendicarea nu a fost satisfacuta, iar consuma-
torul a decis sa depuna o petitie la Agentia pentru
Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei.

In consecintd, consumatorul s-a adresat cu o
reclamatie la APCSP, unde a solicitat inlocuirea piese-
lor de calitate corespunzatoare pentru reparatia au-
tomobilului.

Prin interventia prompta a Agentiei pentru Protectia
Consumatorilor si Supravegherea Pietei, agentul
economic a Tntreprins masurile necesare pentru
solutionarea conflictului pe cale amiabila, consuma-
torului fiindu-i achitata despdgubirea de asigurare In
valoare de 14 929 lei.

Tn rezultatul implicarii Agentiei, in solutionarea pro-
blemei respective, reclamatia a fost solutionata pe
cale amiabila, petitionarului fiindu-i returnata suma
de 8 570 lei.
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Cum sa alegem corect anvelopele de iarna

Daca termometrul arata sub +7 °C atunci e vremea
ca anvelopele de vara sa fie inlocuite. Anvelopele de
iarna pot asigura o mult mai buna aderenta in aceste
conditii decat anvelopele de vara.

Anvelopele de iarna sunt obligatorii cand drumul este
acoperit cu zapada, gheata sau polei, indiferent de
data. Primul pas pe care trebuie sa il faceti cand vreti
sa schimbati anvelopele este sa verificati Tn talonul
masinii dimensiunile corecte. O anvelopa mai mare
ar putea afecta articulatiile autoturismului si Tn acelasi
timp va scadea performantele de franare si de stabi-
litate.

Fiti atenti la caracteristicile tehnice: indicele de sarci-
nd, indicele de vitezd, nivelul de zgomot si data produ-
cerii. Indicele de sarcina reprezinta sarcina maxima in
kilograme pe care o anvelopa o poate transporta la vi-
teza maxima indicata de indicele de viteza. Acesta va-
riaza intre 60 (250 kg) si 165 (5150 kg). Indice de viteza
indica viteza maxima la care anvelopa este certificata
pentru a putea suporta o sarcina in deplina siguranta.

Virsta anvelopei este un element important. Este
recomandat sa nu utilizati anvelope mai vechi de 5
ani, chiar daca adincimea profilului este inca buna. in
acest caz, iImbatrinirea cauciucului il face dur, uneori
chiar casant, avind repercusiuni asupra sigurantei la
rulare si determinind marirea distantei de frinare.

Spre exemplu, indicatia 2216 amplasata pe partea la-

terald se descifreaza prin indicarea saptaminii si anului
de fabricatie insemnind saptamina 22 din anul 2016.
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Marcajul M+S indica faptul ca este vorba despre o an-
velopa pentru zapada. Simbolul constituit din trei vir-
furi muntoase si un fulg de zapada (3pMSF) aplicat pe
anvelopele M+S (Mud & Snow) desemneaza anvelope
concepute pentru conditii dificile de zapada.

Recomandam ca schimbarea si montarea anvelopelor
sa se efectueze la centre auto specializate. Mecanicii
pot verifica astfel si presiunea din interiorul anvelo-
pelor folosind echipamente adecvate si legalizate, pot
echilibra rotile pentru a preveni defectiuni la sistemul
de directie.

Daca adincimea profilului scade sub 4 mm, atunci
sporeste riscul de acvaplanare si influenteaza negativ
performantele de franare si aderenta, APCSP reco-
mandindu-va sa nu achizitionati anvelope uzate sub
norma invocata.

Anvelopele resapate sunt recomandate pentru circu-
latia Tn oras intrucit reprezinta o alternativa mai iefti-
na decat cele noi, nsa trebuie tinut cont de faptul ca
ele au performante mai scazute.



Reparat si nu prea

Doi reclamanti cet. Vasic Maxim si Carpovici Andrei
s-au adresat catre Agentia pentru Protectia Consuma-
torilor si Supravegherea Pietei cu plangeri privind re-
fuzul a doi prestatori de servicii de reparatie auto, de
a remedia gratuit deficientele aparute prin repararea
auto necalitativa.

Potrivit prevederilor art. 187, alin. (1) al Legii nr. 105
din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor, n
cazul unei neconformitati, consumatorul are drep-
tul de a solicita prestatorului de serviciu remedierea
gratuita a deficientelor aparute care nu sint imputa-
bile consumatorului, Tnlocuirea gratuitd, reducerea
corespunzatoare a pretului sau restituirea contrava-
lorii care se aplica la constatarea deficientelor in tim-
pul prestarii sau receptionarii serviciului ori in cadrul
termenului de garantie si se face de catre prestator
intr-un termen de cel mult 14 zile calendaristice de la
data Tnaintarii reclamatiei de catre consumator sau in
termenul stabilit Tn contract.

Reprezentantii APCSP, avind la baza probele relevan-
te, au initiat procedura de solutionare operativa a
plingerilor, solicitind explicatii de rigoare pe marginea
plingerilor naintate.

Servicii prestate
neconforme reclamate

Servicii reparatii

K

Astfel, Tn urma negocierilor, prestatorii de servicii de
reparatii auto au remediat integral, prin reparatie
conformd, fapt confirmat prin recipisele Tnhaintate de
catre reclamanti.

In cazurile cand sunt lezate interesele economice
ale consumatorilor, Agentia pentru Protectia
Consumatorilor si Supravegherea Pietei recomandd
sd se adreseze cdtre prestator cu o cerere prealabild,
ulterior, in caz de neexaminare corespunzatoare, cu
probele confirmative sd se adreseze cdtre organul
competent in ordinea stabilitd.
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Masina de spalat vase

cu deficiente de functionalitate

DI Melinceanu V., locuitor al capitalei, a depus o
reclamatie la Agentia pentru Protectia Consumatori-
lor si Supravegherea Pietei privind deficientele aparu-
te la masina de spalat vase de model BEKO in suma
de 9 649 lei astfel, Tn urma actiunilor intreprinse de
inspectorii agentiei si a discutiilor purtate cu partile,
pe adresa APCSP a fost inregistrata o recipisa depusa
de consumator prin care a comunicat ca problema in-
aintata catre agentul economic a fost solutionata pe
cale amiabila.

Ellada cu probleme

In urma examinarii reclamatiei parvenite de la In-
spectoratul de politie Ciocana in cadrul Agentiei pen-
tru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei
privind deficiente la montarea setului de mobila
pentru baie de model Ellada procurata de la agentul
economic.

n urma actiunilor intreprinse de inspectorii agentiei
si a discutiilor purtate cu partile implicate, pe adresa
APCSP a fost Inregistrata o recipisa depusa de consu-
mator prin care a comunicat ca problema Tnaintata a
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Consumatorul la rindul sau prin recipisa a confirmat
€a nu mai are pretentii fata de agentul economic ur-
mare a solutionadrii rapide si facile a revendicarilor cu
implsicarea APCSP.

Comerciantul a fost informat despre obligatiile si drep-
turile acestuia si avertizat sa respecte drepturile con-
sumatorilor, neadmitand ulterior asemenea incalcari.

fost solutionata pe cale amiabila si suma de 19 600
lei fiind receptionata de consumator. La rindul sau
consumatorul prin recipisad a confirmat ca nu mai are
pretentii fata de agentul economic.



Sivopseaua are dreptul de a fi conforma

Examinarea circumstantelor invocate in petitia unui
localnic din or. Ribnita privind restituirea contravalorii
produsului pretins neconform (aditiv pentru betoane
si mortare) a avut loc cu rapiditate.

Agentul economic a refuzat initial examinarea reven-
dicarilor consumatorului invocind argumente neplau-
zibile precum ca un produs veritabil si de provenienta
europeana este scutit de orice dubiu privind calitatea
acestuia. Argumentele prezentate de consumator nu
a convins compania care a comercializat produsul ne-
corespunzator.

Telefon cu nabadai

Un consumator din Chisindu s-a adresat catre Agentia
pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea
Pietei cu o reclamatie privind returnarea contravalo-
rii pentru telefonul necorespunzator de marca Sam-
sung, model Galaxy S7 comandat online, in valoare de
10 642 lei.

in cadrul examindrii circumstantelor invocate in
reclamatie, inspectorii din cadrul Angetiei pentru
Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei, au
depus maxima diligenta profesionala pentru o exa-
minare transparenta si echidistanta, in urma medierii

Ca urmare, in aceasta situatie a fost nevoie de inter-
ventia politiei la fata locului Intocmindu-se procesele
verbale de audiere a victimei si a agentului economic,
iar toate documentele au fost remise catre APCSP.

n urma actiunilor intreprinse de inspectorii agentiei si
a discutiilor purtate cu agentul economic problema a
fost solutionata Tn termen rezonabil.

Drept urmare, agentul economic a restituit contrava-
loarea produsului Tn suma de 2 880 lei.

situatiei conflictuale de catre inspectori, magazinul
online a Intreprins masurile necesare prin restituirea
sumei de 10 642 lei.

Consumatorul la rindul sau, prin recipisa, a confirmat

ca nu are pretentii fata de agentul economic si nu so-
licita raspuns in forma scrisa de la APCSP.
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Incaltaminte necorespunzatoare reclamata

Circumstantele invocate in petitia unui consumator,
din suburbia capitalei, privind inlocuirea unei perechi
de incaltaminte necorespunzdtoare cu alta de calitate
adecvata au fost examinate si solutionate urmare a
interventiei Agentiei pentru Protectia Consumatorilor
si Supravegherea Pietei prin restituirea contravalorii
produsului in valoare de 6 000 lei.

Initial compania care a comercializat produsul, a re-
fuzat satisfacerea revendicarilor consumatorului invo-
cind ca produsul reclamat nu a fost exploatat cores-
punzator.

Potrivit legislatiei privind protectia consumatorilor,
daca vinzatorul refuza sa satisfaca reclamatia consu-
matorului pe motiv ca neconformitatea a aparut din
motive imputabile consumatorului si acesta nu este
de acord cu asemenea concluzie, vinzatorul/prestato-
rul este obligat sa dovedeasca vina consumatorului in
ceea ce priveste deficientele aparute la produsul vin-
dut, serviciul prestat prin expertiza tehnica efectuata
de o terta parte competenta in domeniu, abilitata in
conformitate cu legea.
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Produse industriale
neconforme reclamate

Tncaltaminte

in acest caz, intr-un termen de cel mult 14 zile calen-
daristice de la data depunerii reclamatiei, vinzatorul/
prestatorul notifica, printr-un document scris, pe su-
port de hirtie sau pe orice alt suport durabil, consu-
matorul cu privire la depunerea cererii de efectuare a
expertizei, la datele de contact ale institutiei abilitate
in desfasurarea expertizelor si, la cererea consumato-
rului, transmite acestuia dovada inregistrarii solicitarii
de expertiza a produsului corespunzator in institutia
respectiva. In caz contrar, vinzatorul/prestatorul este
obligat sa indeplineasca cerintele prevazute de preve-
derile invocate.

Prin urmare, compania a omis efectuarea unei exper-
tize prin care sa demonstreze contrariul argumente-
lor consumatorului prin expertiza independents, fiind
obligata de cdtre APCSP sa satisfaca revendicarile
petitionarului.



Accidentat - DA, despagubit - BA

Un consumator din Chisindu s-a adresat catre
Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Supra-
vegherea Pietei cu o reclamatie privind refuzul de
achitare a despagubirilor de asigurare pentru auto-
mobilul personal.

Reprezentantii APCSP avind la baza informatiile rele-
vante au initiat procedura de solutionare operativa
a petitiilor, care nu implica prezenta inspectorilor in
teren, cu respectarea confidentialitatii coordonatelor
de identificare ale consumatorilor prin apelarea tele-
fonica a agentului economic si consilierea acestuia,
astfel incit sa accepte solutionarea reclamatiei pe cale
amiabila, Tn conditiile legii.

Revendicarile consumatorului, cu ajutorul si implica-
rea plenara a APCSP, au fost examinate si solutionate
fiind achitate despagubiri de asigurare in valoare de
5 851 lei.

In cazurile cind interesele economice ale consu-
matorilor au fost incdlcate, APCSP recomandd
consumatorilor sd se adreseze neintirziat cdtre
autoritatea publicd centrald responsabild de
implementarea politicii in domeniul protectiei
consumatorilor si de efectuare a controlului de stat
asupra respectdrii prevederilor legislatiei in acest
domeniu, precum si a controlului de stat privind
corespunderea produselor si/sau a serviciilor
plasate pe piatd cerintelor prescrise sau declarate
si respectarea prevederilor actelor normative in
domeniul metrologiei legale, a normelor si regulilor
de desfdsurare a activitdtilor de comert.
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Plati abuzive
Simasurari incorecte

O doamna a depus in adresa APCSP o reclamatie cu
privire la facturarea incorecta a volumelor de apa de
catre furnizorul si anume 836 m?in suma de 10 000
lei.

In urma citarii s-a constatat ca agentul economic nu
dispunea de notificare depusa in adresa Institutului
National de Metrologie pentru dreptul de montare a
contoarelor.

In conformitate cu art.15 alin. (7) al Legii metrologiei
nr.19 din 04.03.2016: “Persoanele fizice sau juridice
care repard, monteazd si dau in folosintd mijloacele
de mdsurare supuse controlului metrologic legal,
inainte de a incepe sd desfdsoare aceste activitdti,
sint obligate sd se inregistreze la Institutul National
de Metrologie, depunind o notificare privind
indeplinirea cerintelor stabilite la art. 16 alin. (1)
si (2), care contine inclusiv declaratia pe propria
raspundere.”

Totodatd, cerintele fatd de agentii economici
care desfdsoard activitatea de montare si dare in
folosintd a mijloacelor de mdsurare sunt stabilite
in Regulamentul general de metrologie legald
02:2016 "Conditii pentru acordarea avizului tehnic
de inregistrare”, aprobat prin Ordinul Ministerului
Economiei nr.143 din 08.07.2016.
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Astfel, contoarele fiind mijloace de masurare ale caror
caracteristici tehnice si metrologice sunt influentate
de corectitudinea montarii, necesita asigurarea unor
cerinte stabilite de catre producator sau de Certifica-
tul de aprobare de model (in Descrierea de model)
pentru fiecare tip de contor in parte. Agentul econo-
mic a anulat plata abuziva in suma de 10 000 lei.



Gaura din cada

Un consumator a procurat cada de baie, In urma inla-
turarii ambalajului de carton a depistat o gaura pe la-
teral. La momentul procurarii integritatea produsului
nu a fost demonstrata.

Tinem sa mentionam ca atit reprezentantul agentului
economic, cit si reclamantul au fost audiati in temeiul
prevederilor Codului Contraventional si a Legii nr.105
din 13.03.2003.

Urmare a examinadrii, petitionarul a naintat, o recepi-
sa prin care indica ca nu are pretentii fata de agentul
economic reclamat si a primit suma de 2 300 lei.

Rea-credinta la instalarea unei rastigniri

Un consumator din raionul Telenesti a comandat de
la un agent economic din Orhei o rastignire si produ-
se aditionale precum coloane cu tumbe si capiteluri,
grinzi, cupola, etc.

Pentru livrarea acestora, consumatorul a achitat o
suma de 38 000 lei.

Agentul economic se obliga sa livreze produsele soli-
citate de cdtre consumator intr-un termen de 3 sap-
tamani, dupa intelegerea tacita dintre consumator si
subiect economic.

in decursul acestui termen, insd consumatorul a pri-
mit doar rastignirea, pentru celelalte produse neofe-
rind un termen de executare a comenzii.

Tn contextul in care agentul economic nu si-a respec-
tat obligatiunile, consumatorul s-a adresat catre aces-
ta cu o plangere in scris, prin solicitarea executarii ser-
viciului timp de 14 zile calendaristice.

Agentul economic, nu a satisfacut solicitarile consu-
matorului in temeiul legii, ceea ce si l-a determinat
pe consumator sa sesizeze Agentia pentru Protectia
Consumatorilor si Supravegherea Pietei, care, inter-
venind, a impulsionat solutionarea acestui caz prin
livrarea tuturor articolelor din metal comandate de
catre consumator si astfel solutionand revendicarile
consumatorului pe cale amiabila.
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Recompensa pentru neinformare

O consumatoare din suburbia mun. Chisindu a procu-
rat un pachet turistic la Slanic-Moldova, Romania. La
momentul procurarii agentul economic nu a informat
consumatoarea referitor la costurile suplimentare ce
tin de consultatia medicului si altor proceduri de tra-
tament.

In urma examindrii, petitionara a inaintat, o recepisa
prin care indica ca nu are pretentii fata de agentul
economic reclamat si a primit recompensa in suma
de 4 000 lei.

Consumator cu dubii

privind originalitatea produsului

Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Suprave-
gherea Pietei a solutionat un conflict aparut intre un
consumator si un agent economic, dupa ce consuma-
torul si-a Tnaintat pretentiile ce tin de achizitionarea
unui computer in valoare de 1565 euro (echivalent
30351 lei). Dispozitivul cu marca Apple a fost coman-
dat prin intermediul unui magazin online din Republi-
ca Moldova, pentru produs fiind stabilit un termen de
livrare de panala 1 luna.

Consumatorul a fost a anuntat despre conditiile si
termenii livrarii, fiindu-i solicitat sa achite un avans de
300 euro (echivalent a 5 818 lei). Pentru suma achita-
ta, consumatorul a primit doar un talon de garantie,
nu si un bon fiscal pentru confirmarea efectuarii platii.
Acesta, dar si motivul apelarii consumatorului de ca-
tre reprezentantii magazinului online pentru a propu-
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ne modificari asupra sistemului de operare al compu-
terului l-au pus In garda pe consumator.

Modificdrile ce aveau sa fie executate erau justificate
prin necesitatea utilizarii de catre consumator a tas-
taturii Tn limba rusa, ca limba nativa de comunicare a
consumatorului, si astfel, beneficierea de mai multa
comoditate pentru acesta.

Interventia asupra produsului nou ce se intentiona
a fi procurat, au conditionat solicitarea de catre con-
sumator a avansului achitat. Agentul economic nu a
satisfacut cererea consumatorului de a-i restitui banii,
astfel acesta a inaintat o petitie in adresa APCSP, care
a intreprins masurile necesare pentru a revendica
drepturile consumatorului, in consecinta restituindu-
se acestuia suma investita de cca 6 000 lei.



Servicii necorespunzatoare, nuntasi pretentiosi

Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Suprave-
gherea Pietei este solicitata zilinic de consumatori, ce
au intdmpinat dificultati la achizitionarea bunurilor si
prestarea unei game largi de servicii.

in acest context, in adresa APCSP a fost depusa o
petitie in vederea prestarii necalitative a amenajarii
unei sali de nunti. In baza contractului incheiat intre
agent economic si consumator au fost stabilite modul
si conditiile de amenajare a salii, achitdndu-se pen-
tru prestarea acestui serviciu o suma de 550 de euro
(echivalentul a 10,697 lei).

in momentul prestarii serviciului, consumatorul a
constatat ca decorul realizat nu a corespuns contrac-
tului Incheiat. Astfel, acesta a decis sa sesizeze orga-

nele de resort pentru a interveni spre solutionarea
divergentelor produse. Drept rezultat, Agentia pentru
Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei, s-a
implicat Tn solutionarea conflictului, prin rezolvarea
acestuia pe cale amiabila.

Masurile Intreprinse de Agentie, au impulsionat re-
stituirea cdtre consumator a unei reduceri pentru
prestarea necorespunzatoare a serviciului de 150 de
euro (echivalentul a cca 3000 lei), ceea ce a satisfacut
pretentiile consumatorului.

APCSP a intervenit in finisarea lucrarilor

de constructie a unui imobil

Un consumator din Chisindu a incheiat un contract de
investitie cu o companie de constructii din capitala.
in temeiul contractului incheiat intre acestia, agentul
economic se obliga sa transmita investitorului apar-
tamentul cu toate lucrdrile de constructie finisate
pana la semnarea actului de predare-primire de catre
investitor.

Astfel, cu o intarziere de aproximativ 10 luni, consu-
matorul nu a beneficiat de conectarea la conducta
de gaz, finisarea scarilor, precum si iluminarea exte-
rioara a cladirii.

Consumatorul a luat legatura telefonica cu repre-
zentantii firmei de constructii de mai multe ori, privind
motivul de nesolutionare a lucrarilor, insa de fiecare
datd, angajatii intreprinderii améanau termenul privind
remedierea abaterilor mentionate.

Din cauza taraganarii executdrii lucrarilor in termen,
consumatorul s-a adresat cu o petitie catre APCSP,
care luand legatura cu agentul economic, a solutionat
conflictul pe cale amiabila, impulsionandu-se remedi-
erea abaterilor enuntate: conectarea la gaz, finisarea
scarilor si iluminarea exterioara a cladirii.
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DIRECTIA
EVALUAREA RISCURILOR
S| PLANIFICAREA CONTROALELOR

Eleonora OPREA, Sef al directiei

Tel.: 022 501 917

Email: eleonora.oprea@apc.gov.md

Birou: 527

Competente:

&

&

&

<>

<>

Planificarea in cadrul Agentiei a activitatilor de supraveghere a pietei si
de protectie a consumatorilor;

Coordonarea cu Ministerul Economiei si Infrastructurii si alte autoritati
ale administratiei publice centrale a activitatilor planificate;

Coordonarea planului anual de control cu Cancelaria de Stat;

Evaluarea si generalizarea rezultatelor activitatii de supraveghere a pie-
tei si protectie a consumatorilor;

Prezentarea darilor de seama statistice privind activitatea Agentiei, a ra-
poartelor si sintezelor, catre Ministerul Economiei si Infrastructurii, alte
autoritati de competenta.



PRINCIPALELE REALIZARI ALE AGENTIEI (2016 - 2018)

Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Supra-
vegherea Pietei, creata cu scopul de eficientizare a
activitatii statuluiin materie de protectie a consumato-
rilor prin supravegherea pietei, informare si educare,
dezvoltarea capacitatii decizionale si de autoprotectie
a consumatorilor, si-a asumat obligatia asigurarii
protectiei consumatorilor, fiind ghidata de Strategia si
Legile-cadru Tn domeniul protectiei consumatorilor si
supravegherii pietei.

Potrivit ultimelor modificari operate 1n Legea
nr.105/2003 privind protectia consumatorilor (Lege), a
fost redefinit cadrul institutional in domeniul protectiei
consumatorilor, in special revazute atributiile organu-
lui central de specialitate, responsabil de domeniu,
sub aspectul delimitarii functiilor de elaborare a politi-
cii, care revin Ministerului Economiei si Infrastructurii
(MEI), iar realizarea politicii revine celor 10 autoritati
indicate Tn Lege, prin care Agentia este responsabila
de monitorizarea si raportarea activitatii in domeniul
protectiei consumatorilor, avand statut de punct de
contact national.

Totodatd, pentru coordonarea activitatii de conlucra-
re ntre autoritatile competente, privind incalcarile

transfrontaliere in domeniul protectiei consumatori-
lor, Agentia este desemnata in calitate de birou unic
de legatura pentru cooperare transfrontaliera in do-
meniul protectiei consumatorilor.

Conform prevederilor Hotdrarii Guvernului nr.
1116/2016, Agentia este desemnata in calitate de
punct de contact national in Sistemul de schimb rapid
de informatii privind produsele periculoase;

De asemenea, pentru a Impiedica plasarea pe piata a
produselor si serviciilor care nu corespund cerintelor
prescrise si/sau declarate, in perioada respectiva atat
la nivel normativ cat si legislativ, au fost delimitate
atributiile autoritatilor de supraveghere a pietei, in
scopul excluderii dublarilor in activitatile de control
asupra agentiilor economici.

n scopul ajustarii cadrului legal privind supraveghe-
rea pietei la cerintele UE, Guvernul a hotarat crearea
si implementarea mecanismului de colaborare in-
tre organele de supraveghere si organele vamale.

in primele 7 luni ale anului 2019 Agentia a efectuat 53
controale de stat, in cadrul carora, pentru neconfor-
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mitatile depistate au fost aplicate masuri, in conformi-
tate cu prevederile legale.

Tn ceea ce priveste planificarea strategica, Agentia este
una dintre primele Autoritati Publice Centrale, care
are aprobat si facut public Programul sau de dezvol-
tare strategica pentru anii 2019-2021, cu 16 obiective
prioritare trasate si puse in aplicare conform Planului
operational de actiuni.

in context, Agentia este autoritatea care onoreazd
consumatorii prin actiunile si prezenta permanenta
in teritoriu, comunicand direct cu consumatorii si me-
diul de afaceri si organizand permanent campanii de
informare si educare, inclusiv prin actiunile dedicate
Zilei Mondiale a Protectiei Drepturilor Consuma-
torilor, pe care o sarbatoreste anual la 15 martie, cu
invitati ai autoritatilor de protectie a consumatorilor
din tara si de peste hotare, actorul principal al eveni-
mentului fiind consumatorul.

Conform functiilor stabilite de Guvern, Agentia asigu-

ra implementarea politicii statului in urmatoarele do-

menii de competenta:

< supravegherea pietei privind produsele neali-
mentare si conformitatea serviciilor (inclusiv tu-
ristice);

< protectia consumatorilor;

< metrologie;

< supravegherea si controlul de stat al activitatilor
in domeniul jocurilor de norog;

< siguranta ocupationals;

< respectarea conditiilor de licentiere conform do-
meniului de competenta,

Cu un efectiv - limita de 67 unitati de personal.
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Personalul

2016

2017

8

- Efectivul limita
I:I Personalul angajat

2018

Tn ultimii trei ani, actiunile prioritare pentru realiza-
rea obiectivelor trasate de Agentie, au fost indepli-
nite Tn proportie de 90%, principalii indicatori de
performanta, relevand urmatoarele:

< dinamica indicelui de informare si dezvoltare a
capacitatii decizionale a consumatorilor, prin in-
formare si educare, indica o crestere, de la 30324
persoane informate in a. 2016, la 39293 persoa-
ne informate in a. 2018;

< dinamica indicelui de cunoastere a drepturilor
sale de catre consumatori, potrivit numarului de
apeluri parvenite zilnic la linia telefonica directa,
indica o crestere, de la 11054 apeluri in a. 2016,
la 13132 apeluri in a. 2017 si 9553 apeluri in a.
2018, deoarece o mare parte a apelurilor din anii



precedenti se refereau la domeniul alimentar,
care din 2018 este preluat de catre ANSA;

< dinamica indicelui de revendicare a drepturilor
consumatorilor si recuperare a prejudiciilor, prin
examinarea si solutionarea petitiilor parvenite
de la consumatori, indica o crestere, de la 2073
petitii si sesizari inregistrate Tn a. 2016, la 2477
in a. 2017 si 2155 inregistrate in a. 2018, deoa-
rece o mare parte a petitiilor inregistrate Tn anii
precedenti, reclamau produsele si serviciile din
domeniul alimentar, actualmente preluat de
ANSA.

Pe cale amiabild, Tnregistrand cazuri de succes de
valoare importanta pentru consumatori, Agentia a
reusit sa asigure recuperarea prejudiciilor cauzate
consumatorilor, suma acestora constituind

< 614,651 miileiin a.2016;
4 2,61 minleitna.2017;

< 2,69 min lei recuperati in a. 2018 si trimestrul
1-2019, din care suma despagubirilor de 1,5 miIn
lei fiind restituiti treptat consumatorilor.

Aceste rezultate au fost atinse cu eforturi duble, avand
un efectiv de personal angajat, permanent sub limita
stabilita, in cadentd, de la 72 % in a. 2016, la 69% Tn a.
2017, 64% 1n a. 2018, respectiv 58% anul curent 2019.

Desi, in ultimii ani de activitate, Agentia a inregistrat re-
zultate performante privind consolidarea capacitatilor
de protectie a consumatorilor, necesitatea majorarii
efectivului de personal, suficient si necesar pentru a
asigura protectie de calitate Tnaltd consumatorilor,
care joaca un rol vital in dezvoltarea economica a tarii,
ramane actuala pana in prezent.

Aceasta situatie se refera si la domeniul nou atribuit,
ce tine de siguranta ocupationald, care necesita im-
plicare maxima, unde n ultimii ani, conform datelor

Persoane informate

statistice Tnregistrate, numarul accidentelor la locul de
munca pe tara este in crestere, de la 370 accidente
inregistrate in a. 2017, la 514 accidente inregistrate in
prezent, care s-au soldat cu 16 cazuri letale si 65 cu
incapacitate temporara de munca.

Statisticile sunt alarmante, pe cat de alarmant este si
faptul, ca pentru verificarea sigurantei si securitatii
angajatilor la locul de munca, in scopul prevenirii ac-
cidentelor de munca, cercetarea accidentelor si exa-
minarea contraventiilor, Agentiei i s-au oferit, doar 4
functii de inspectori.

Cu resursele existente, Agentia informeaza angaja-
torii despre obligatiunile fata de angajati, le aduce la
cunostinta prevederile actelor normative si legislative
fn domeniul sigurantei ocupationale, in cadrul cam-
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paniilor de informare lansate trimestrial, precum si
in cadrul controalelor de stat planificate, initiate anul
curent, la agentii economici unde riscul accidentelor
fn munca este Tnalt.

Este de mentionat, ca dezvoltarea si utilizarea tehno-
logiilor performante si globalizarea comertului im-
pune schimbarea abordarilor privind supravegherea
pietei si protectia consumatorilor, pentru care majo-
rarea efectivului-limita de personal este necesitate
stringentd, dar si problema generala cu care se con-
frunta Agentia Tn ultima perioada de activitate.

in concluzie, cu un efectiv corespunzator numarului
de operatori economici activi, Agentia ar putea rea-
liza mult mai eficient verificarea respectarii de catre
operatorii economici, a actelor normative si legislati-
ve Tn domeniile de competentad, inclusiv al sigurantei
ocupationale, n scopul prevenirii accidentelor de
munca, a punerii la dispozitie pe piata a produselor
periculoase sau contrafacute, incat toti cetatenii sa
beneficieze de protectie reala resimtita in general si
de fiecare in parte.

11 19

278
2016 2017 2018 .

Campanii de informare
a publicului larg

394 377

2016 2017 2018

Aparitii media

23 54 38

Persoane

2016 2017 2018 e

Mese rotunde
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Suma de bani investita in constructia

si darea in exploatare a unui apartament

Un consumator din mun. Chisindu, s-a adresat catre
Agentia Pentru Protectia Consumatorilor si Suprave-
gherea Pietei cu o reclamatie privind restituirea sumei
de 106 856,28 lei, suma investita in constructia si da-
rea n exploatare a unui apartament in mun. Chisindu.

Reprezentantii APCSP avind la baza informatiile rele-
vante au initiat procedura de solutionare operativa
a petitiilor, care nu implica prezenta inspectorilor in
teren, prin apelarea telefonica a agentului economic.

Astfel, cu ajutorul si implicarea plenara a APCSP,
reclamatia a fost solutionata pe cale amiabild, in
conditiile legii, fiind restituita suma investita in valoare
de 106 856,28 lei.

Televizor nou, probleme vechi

Un consumator din mun. Chisindu, s-a adresat catre
Agentia Pentru Protectia Consumatorilor si Suprave-
gherea Pietei cu o reclamatie privind restituirea sumei
de 12 500 lei, suma pe care a achitat-o pentru procu-
rarea unui televizor nou.

Reprezentantii APCSP avind la baza informatiile rele-
vante au initiat procedura de solutionare operativa
a petitiilor, care nu implica prezenta inspectorilor in
teren, prin apelarea telefonica a agentului economic.

Astfel cu ajutorul si implicarea plenara a APCSP,
reclamatia a fost solutionata pe cale amiabila, in
conditiile legii, fiind restituitd suma investita in valoa-
re de 12 500 lei.
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Recalcul al consumului de apa

Dna X a depus reclamatia in adresa APCSP, fiind
nemultumita de corectitudinea calcularii volumului de
apa. Gestionarul fondului locativ, Tn urma discutiilor
cu partea APCSP, a fost informat referitor la cerintele
fata de montare a contoarelor de apa si a efectuat re-
calcularea volumelor de apa in suma de 160 lei.

Analiza medicala cu emotii
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Dna Y s-a adresat la o clinica privata cu copilul pentru
arecolta analiza medicala conform epicrizei de exami-
nare medicala.

La primirea rezultatelor s-a constatat ca analiza e to-
tal diferita si dna era nevoita, In regim de urgenta, sa
repete analiza.

APCSP a citat centrul medical pentru a prezenta bule-
tinele de verificare metrologica a mijloacelor de masu-
rare utilizate in cadrul diagnosticari medicale.

Administratia centrului medical a restituit suma de
890 lei achitata pentru analiza.



Taxa de 1 456 dolari SUA

Un consumator din mun. Chisindu, s-a adresat catre
Agentia Pentru Protectia Consumatorilor si Suprave-
gherea Pietei cu o reclamatie privind restituirea sumei
de 1 456 dolari SUA, suma ce constituie taxa achitata
in SUA pentru serviciile de plecare si cazare in cadrul
programului de schimb de experienta.

Reprezentantii APCSP avind la baza informatiile rele-
vante au initiat procedura de solutionare operativa
a petitiilor, care nu implica prezenta inspectorilor in
teren, prin apelarea telefonica a agentului economic.

<-4

Astfel, cu ajutorul si implicarea plenara a APCSP,
reclamatia a fost solutionata pe cale amiabila, in
conditiile legii, fiind restituita suma investita in valoare
de 1 456 dolari SUA.

U
e

Alimentat cu 500, reparat de 5 000

Un consumator din mun. Chisindu, s-a adresat catre
Agentia Pentru Protectia Consumatorilor si Suprave-
gherea Pietei cu o reclamatie privind restituirea sumei
de 5000 lei, suma ce constituie reparatia automobilu-
lui Tn urma alimentarii incorecte de catre operatorul
statiei de alimentare cu produse petroliere.

Reprezentantii APCSP avind la baza informatiile rele-
vante au initiat procedura de solutionare operativa

a petitiilor, care nu implica prezenta inspectorilor in
teren, prin apelarea telefonica a agentului economic.

Astfel cu ajutorul si implicarea plenara a APCSP,
reclamatia a fost solutionata pe cale amiabild, in
conditiile legii, fiind restituita suma investita in valoa-
re de 5000 lei.
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Afla ce trebuie sd stii cand iti alimentezi

masina la statiile PECO

Pentru informarea dvs. referitor la obligatiile pe care
le au prestatorii, conform legii, dar si drepturile dvs.
de consumator atunci cand beneficiati de un aseme-
nea serviciu, tineti cont de urmatoarele:

< La solicitarea cumpadratorului, operatorul (vanza-
torul) este obligat sa prezinte certificatul de con-
formitate pentru productia ce se comercializeaza
sau copia acestuia, autentificata In modul stabilit.

< Mijloacele de transport auto se alimenteaza cu
produse petroliere la statii in ordinea stabilita, cu
exceptia automobilelor cu destinatie speciala.

< Alimentarea automobilelor si altor mijloace de
transport la coloanele de distributie a produselor
petroliere si uleiurilor se efectueaza de catre ope-
ratorul statiei ori de catre sofer, Tn mod indepen-
dent, sub supravegherea operatorului. Se permi-
te, de asemenea, livrarea produselor petroliere
in ambalajul (canistre metalice) cumparatorului;

<> Seinterzice livrarea produselor petroliere princi-
pale in ambalaj din polimeri sau de sticl3;

% Tnaintea fiecarei livrari de produse petroliere,
indicii contorului care a inregistrat livrarea de o
singura data de la coloana se trec, in mod obliga-
toriu, la gradatia zero. Indicii de pe contorul coloa-
nei se mentin atata timp cat dureaza decontarile
cu cumparatorul (pana se comanda o alta doza);
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< In cazul in care cumparatorul are indoieli in pri-
vinta exactitatii dozei de produse petroliere li-
vrate la coloang, la cererea lui, operatorul statiei
este obligat sa controleze imediat starea coloanei
de distributie si Tn cazul constatarii unei diferen-
te In minus, sa restituie paguba cumpadratorului
si sa inceteze utilizarea acestei coloane pana la
efectuarea reparatiilor;

< In cazul comercializarii kerosenului sau gazului
lampant neimbuteliat, nu se permite formarea
artificiala a spumei. Masuratorul trebuie scos din
rezervor numai in pozitie verticala si coborat lin
Tn rezervor;

Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Supra-
vegherea Pietei, indeamnd toti consumatorii sa
solicite bonul de casa si sd fie precauti atunci
cand procurd produse petroliere de la statiile de
alimentare. In cazul cand vd sunt incdlcate drepturile,
sau considerati cd ati fost inselat cu privire la
calitatea sau volumului produsului petrolier, apelati
la linia fierbinte a APCSP, 022-74-14-64.

De asemenea, putetisd depunetio reclamatie pe adresa
str. Vasile Alecsandrinr. 78, sau la adresele electronice:
consumator@apc.gov.md sau info@apc.gov.md.
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DIRECTIA
MANAGEMENT INSTITUTIONAL

Viorica IUZI, Sef directie

Tel.: 022 501 926

Email: viorica.iuzi@apc.gov.md

Birou: 540

Competente:

&

Contribuirea la realizarea obiectivelor strategice ale Agentiei prin pro-
movarea si implementarea unui management eficient la nivelul planifi-
carii si gestionarii corecte al finantelor publice, al resurselor umane, al
comunicarii eficiente a Agentiei cu mijloacele de informare, cu publicul
larg precum si la nivel administrativ prin organizarea fluxului de docu-
mente n institutie, in vederea realizarii optime a obiectivelor acesteia.

Coordonarea procesului de elaborare a bugetului in cadrul Agentiei, de
evidenta contabila si gestiune financiara, precum si de transparenta a
cheltuirii mijloacelor bugetare.

Coordonarea procesului de implementare si promovare a politicii si pro-
cedurilor de personal.

Coordonarea proceselor ce {in de managementul documentelor n ca-
drul Agentiei.

Coordonarea procesului de informare si comunicare eficienta a Agentiei
cu publicul larg, reprezentantii societatii civile si cu mijloacele de infor-
mare in masa.

Organizarea si managementul activitatii Directiei.

Asigurarea colaborarii externe a Agentiei, precum si Tnaintarea propune-
rilor de proiecte de dezvoltare.



Nu mai vroiau apartamentul

Doi frati s-au adresat catre Agentia pentru Protectia
Consumatorilor si Supravegherea Pietei cu plangeri
privind refuzul unei companii de constructie de a rezi-
lia contractul de investitie prin cererea de reziliere so-
licitand restituirea contravalorii achitate pentru bunul
imobil la etapa de investitie.

Reprezentantii APCSP, avind la baza probele relevante
au initiat procedura de solutionare operativa a plin-
gerii prin prisma prevederilor legii privind protectia
consumatorilor. Or, circumstantele prenotau practici
comerciale Tnselatoare agresive, prin impiedicarea la
dreptul de a rezilia contractele si influenta nejustifica-
ta, In raport cu vulnerabilitatea petentului.

Revendicarile consumatorilor, cu ajutorul siimplicarea
plenara a reprezentantilor APCSP, au fost examinate
si solutionate fiind restituit integral costul investitiilor
n suma de 23 mii de euro.

In cazurile cénd sunt lezate drepturile consumatorilor
la etapa de reziliere a contractelor, APCSP recomandd
sd se adreseze companiilor de constructiilor, ulterior,
cu probele confirmative, sd se adreseze cdtre organul
competent in ordinea stabilitd.
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Incalcari repetate
a drepturilor consumatorilor

Doua reclamante, cet. Cosciug Eugenia si Gusan Ma-
riana, s-au adresat catre Agentia pentru Protectia
Consumatorilor si Supravegherea Pietei cu plangeri
privind refuzul unui vinzator de Tncaltaminte, de a re-
stitui contravaloarea a doua perechi de incaltaminte
necalitative.

Potrivit prevederilor art. 18, alin. (2) al Legii nr. 105 din
13.03.2003 privind protectia consumatorilor, in cazul
unei neconformitati, consumatorul are dreptul de
a solicita vinzatorului sa i se aduca produsul la con-
formitate gratuit, prin reparare sau inlocuire ori sa
beneficieze de reducerea corespunzatoare a pretului
sau restituirea contravalorii pentru acest produs prin
rezolutiunea contractului.

Reprezentantii APCSP avind la baza probele relevante
au initiat procedura de solutionare operativa a plin-
gerilor, au solicitat explicatii de rigoare pe marginea
plingerilor inaintate.

Astfel, in urma negocierilor, vinzatorul a restituit in-
tegral costul incdltamintei neconforme in valoare de
2790 lei si 2 590 lei, fapt confirmat prin recipisele in-
aintate de catre reclamante.
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Produse industriale
neconforme reclamate

Imbracaminte

RO

In cazurile cand sunt lezate interesele economice
ale consumatorilor, APCSP recomandd sd se
adreseze cdtre vinzdtor cu o cerere prealabild,
ulterior cu probele confirmative sd se adre-
seze cdtre organul competent in ordinea
stabilitd.




Instalarea necalitativa

DIl Esanu, din mun. Chisindu, s-a adresat la Agentia pen-
tru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei,
solicitand interventia institutiei in situatia creata.

Intre agentul economic si consumator a fost incheiat
un contract de antrepriza prin care agentul economic
se obliga sa execute pe riscul sau o anumita lucrare
pentru clientul sau, in schimbul unui pret care s-a sta-
bilit in raport cu rezultatul lucrarii.

Finisarea lucrdrilor executate, nu a indreptatit stan-
dardele de calitate cu privire la instalare, intrucat in
momentul instalarii acestora, s-a dovedit ca atat gea-
murile, cat si usile montate nu corespundeau parame-
trilor tehnici de instalare.

Distanta dintre usa si carcasa metalica a geamurilor
constituia 5 cm, ceea ce crea o fixare nesigura a usii,
iar geamurile, in lateral, erau lipite cu prea multa spu-
ma4, se clatinau, astfel punand in pericol securitatea, si
chiar viata umana.

n aceste conditii, consumatorul a contactat agentul
economic, comunicandu-i cd masurile comenzii efec-
tuate au fost incorecte, si astfel, usile si geamurile
instalate pot fi un pericol pentru securitatea sa si a
familiei sale.

Agentul economic a refuzat sa satisfaca pretentiile
consumatorului, imputandu-i neimplicarea sa in efec-
tuarea masurarilor, si deci, interes scazut din partea
acestuia.

In acest context, consumatorul a solicitat implica-
rea autoritatilor in solutionarea problemei si, prin
interventia Agentiei si realizarea masurilor necesare,
consumatorului i-au revenit in buzunar 442 euro.

In astfel de situatii, Agentia v& indeamnd sa fiti
precauti atunci cand semnati un contract. Cititi
cu atentie toate prevederile contactului, indeosibi
ceea ce tine de specificul comenzii dvs, termenul de
executare, conditiile de transporatre si montare.
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Vacanta cu bucluc!

O familie si-a compensat 40% din bani,

pentru un serviciu turistic prestat neconform

O familie de la Orhei a procurat o foaie turistica pen-
tru un sejur in Turcia. Ajunsi la fata locului, acestia si-
au dat seama ca au fost cazati la un alt hotel, decit cel
prevazut in contractul de servicii turistice, incheiat cu
agentia de turism din Moldova. In urma insistentei de
a li se oferi cazare in hotelul indicat in contract, turistii
in ziua urmatoare au fost transferati dupa solicitare.

Mare le-a fost mirarea, cand au vazut conditiile necon-
forme a hotelului multrivnit, comparativ cu cele pro-
mise la momentul procurarii foii turistice - lipsa pis-
cinii, dereticarea odaii si schimbarea lenjeriei de pat
o data In 7 zile, telefonul si televizorul din odaie erau
defecte si lipsea accesul la reteaua Wi-Fi.

De asemenea, plaja din fata hotelului nu era curatata.
O alta nemultumire exprimata de turisti este asupra
serviciilor de alimentatie - produsele erau de o calita-
te inferioara, mesele si vesela murdarg, iar personalul
de deservire- necorespunzator.

La revenirea din calatorie, familia a depus o reclamatie

la Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Supra-
vegherea Pietei.
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n urma actiunilor intreprinse de catre APCSP, agentul
economic a solutionat conflictul pe cale amiabild, prin
achitarea unei compensatii in marime de 40% din va-
loarea costului pachetului turistic.

In acest context, Agentia pentru Protectia Consuma-
torilor si Supravegherea Pietei recomandd tuturor
celor care urmeazd sd achizitioneze pachete
de servicii turistice de la agentiile de turism din
Moldova, sd solicite informatii complete despre
pachetele de servicii ce urmeazd a fi contractate
(in conformitate cu obligatiile de informare impuse
agentilor economici din turism,).



Fiti precauti daca se oferd informatii vagi sau
incomplete. In cazul in care turistul este nemultumit
de serviciile turistice primite, acesta este in drept
sd Intocmeascad o sesizare in scris, clar si explicit,
cu privire la deficientele constatate la fata locului,
legate de realizarea pachetului de servicii turistice
contractat. Sesizarea se va transmite prompt atit
agentiei, cit si prestatorului de servicii turistice
(conducatorul hotelului, restaurantului), prevedere
inseratd in contractul de comercializare a pachetelor
de servicii turistice. Agentul economic are obligatia
sd examineze si sd comunice in scris consumatorului
masurile de remediere intreprinse, precum §i
despadgubirile care i se cuvin.

Stimati consumatori, dacd ati intGmpinat o
problema privind prestarea serviciilor turistice,
nu ezitati sd apelati la Agentia pentru Protectia
Consumatorilor si Supravegherea Pietei.

Ne puteti gasi la TELEFONUL CONSUMATORULUI
022 74 14 64, pe adresa: mun. Chisindu, sectorul
Centru, str. Vasile Alecsandri 78 sau acceséand
pagina noastra de facebook.

APCSP a obligat un intreprinzator

sa onoreze conditiile stipulate

Intr-un contract in valoare de 97 000 lei

O familie din Chisindu a apelat la serviciile unui intre-
prinzator, producator de mobilier din lemn masiv.

Consumatorii au achitat in avans pentru efectuarea
lucrarilor de confectionare a 14 usi pentru 2 aparta-
mente, costul total fiind de 97 000 lei. Usile nu au fost
livrate Tn termenul stabilit in contract, intirzierea fiind
de o luna si jumatate. La livrare, consumatorul a con-
statat ca usile sunt asimetrice, finisajul nu este aplicat
uniform, iar lacatul nu functioneaza.

De asemenea lucrarile de montare au fost efectuate
necalitativ. Consumatorul a depus o reclamatie prea-
labila la agentul economic in care a cerut mesterului-
lemnar indepartarea defectelor, iar cel din urma nu a

satisfacut cerintele reclamantului. Ulterior, consuma-
torul lezatin drepturi, a depus o petitie la Agentia pen-
tru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei.

Directia control produse industriale si servicii din
cadrul Agentiei pentru Protectia Consumatorilor a
receptionat petitia si a solutionat pe cale amiabila re-
vendicarile Thaintate de catre cetatenii reclamanti.

Mesterul-lemnar a executat in totalitate comanda
asumata de confectionare a usilor in valoare totala
de 97 000 lei, iar consumatorul s-a declarat a fi foar-
te multumit de rolul Agentiei pentru Protectia Con-
sumatorilor si Supravegherea Pietei In solutionarea
divergentelor cu intreprinzatorul.
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SERVICIUL
COOPERARE INTERNATIONALA
SI COMUNICARE CU MASS-MEDIA

Tatiana BARAC, Sef serviciu

Tel.: 022 501 912

Email: tatiana.barac@apc.gov.md

Competente:

<>

Asigurarea colaborarii externe a APCSP precum si Thaintarea propuneri-
lor de proiecte de dezvoltare;

Asigurarea incheierii Acordurilor de colaborare externa si monitorizarea
activitatii de realizare a acestora;

Asigurarea transparentei in activitatea APCSP, prin informarea activa a
societatii privind domeniile de activitatea a autoritatii, planificarea si re-
alizarea campaniilor media de comunicare;

Intocmirea si difuzarea comunicatelor si materialelor de presa despre
activitatea autoritatii si a conducerii acesteia, despre politici publice
initiate, promovate si realizate in domeniul de activitate al APCSP;

Difuzarea publicului larg, Tn mod operativ, a informatiei de interes public,
examinarea si oferirea raspunsurilor la solicitarile de informatie adresa-
te catre reprezentantii mijloacelor de informare in masa din tara, moni-
torizarea actualizarii paginii web a APCSP;

Consultarea conducerii si angajatilor APCSP privind mentinerea bunelor
relatii cu organele de informare Tn masa.



JE  COOPERAREA INTERNATIONALA




APSP

ZIUA MONDIALA
A DREPTURILOR
CONSUMATORILOR

15 MARTIE




Contract de investitii

Doi frati s-au adresat catre Agentia pentru Protectia
Consumatorilor si Supravegherea Pietei cu plangeri
privind refuzul unei companii de constructie de a re-
zilia contractele de investitie prin cererile de reziliere
solicitand restituirea contravalorii achitate pentru bu-
nurile imobile la etapa de investitie.

Reprezentantii APCSP avind la baza probele relevante
au initiat procedura de solutionare operativa a plin-
gerilor, astfel au acordat termeni legali de solutionare
prin prisma prevederilor legii privind protectia consu-
matorilor companiei de constructie.

Or, circumstantele prenotau practici comerciale inse-
latoare agresive, prin impiedicarea la dreptul de a re-
zilia contractele si influenta nejustificata, in raport cu
vulnerabilitatea petentilor.

Revendicarile consumatorilor, cu ajutorul siimplicarea
plenara a reprezentantilor APCSP, au fost examinate
si solutionate fiind restituit integral costul investitiilor
in suma de 48 mii de euro.

In cazurile cénd sunt lezate drepturile consumatorilor
la etapa de reziliere a contractelor, APCSP recomandd
sa se adreseze companiilor de constructie, ulterior
cu probele confirmative sd se adreseze cdtre organul
competent in ordinea stabilitd.
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Energie electrica neconsumata

dar pretinsa spre achitare

Dna Murzac Nelea s-a adresat catre Agentia pentru
Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei
cu o plangere privind includerea nejustificata a unui
consum de energie electrica neutilizat la un pret de
19 690,72 lei de catre furnizor.

Reprezentantii APCSP avind la baza probele relevante
au initiat procedura de solutionare operativa a plin-
gerii, astfel au acordat termeni legali de solutionare
prin prisma prevederilor legii privind protectia consu-
matorilor si legii metrologiei furnizorului de energie
electrica.

Or, circumstantele prenotau practici comerciale
inselatoare, cit si incdlcarea prevederilor documente-
lor normative din domeniul metrologiei legale.

Revendicdrile consumatorului, cu ajutorul siimplicarea
plenara a reprezentantilor APCSP, au fost examinate si
solutionate fiind incheiat un acord de a scoate integral
din facturile de plata suma impusa nejustificat.
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In cazurile cand sunt lezate drepturile consu-
matorilor la etapa de furnizare a energiei
electrice, APCSP recomandd sd se adreseze
furnizorului, ulterior cu probele confirmative sd
se adreseze cdtre organul competent in ordinea
stabilita.



Inel de aur cu ghinion

Dna Buceatchi din or. Cimislia a depus o reclamatie
catre Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Su-
pravegherea Pietei, solicitand inlocuirea sau restitui-
rea contravalorii unui inel din aur, procurat in unul din
magazinele din mun. Chisindu.

La scurt timp dupa procurarea inelului, consumatoa-
rea a observat ca acesta lasd urme negre pe deget. In
urma adresarii catre agentul economic, cu solicitarea
de a-i fi schimbat inelul, consumatorul a primit refuz.

Reprezentantii Agentiei pentru Protectia Consuma-
torilor si Supravegherea Pietei au examinat aceasta
reclamatie prin solutionarea operativa a cazului fara
iesirea la fata locului.

Astfel administratorul agentului economic s-a intalnit
in cadrul Agentiei cu consumatorul si inspectorul ce
examina cazul dat. Partile si-au expus parerile si au
incercat sa aduca probele celor spuse.

Tn cadrul examinarii s-a constat c3 produsul este de o
calitate dubioasa, prin urmare s-a decis ca consuma-
torului sa-i fie restituita toata suma de bani in valoare
de 1998 lei.

Produse industriale
neconforme reclamate

Diverse (bijuterie,
plapuma,
cioraperie, ochelari)

T

Potrivit anexei la Legea nr. 105 din 13.03.2013
privind protectia consumatorilor, articole de bijuterie
(articole din metale pretioase, cu pietre scumpe, din
metale pretioase si montate cu pietre semipretioase
si sintetice, pietre pretioase slefuite), fiind de calitate
corespunzatoare, NU pot fi inlocuite cu un produs
similar. Insd@ in cazul aparitiei unui defect ascuns
sau al altui viciu, consumatorul are dreptul sd se
adreseze cu o plangere in adresa agentului economic.
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Mai multe victime ale escrocilor

care propun servicii cosmetologice

Doua femei au reusit sa scape din plasa unor escroci,
asemenea multor altora, doar dupa ce au depus plan-
gere la Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Su-
pravegherea Pietei.

Sub pretextul ca vor beneficia de o procedura cos-
metologica gratuita, acestea au fost ,convinse”, prin
inseldciune, sa semneze un contract de achizitie a
unor produse, desi nu intentionau sa o faca.

Potrivit victimelor, firma care propune servicii cos-
metologice, de obicei, invita clientele la o procedura
gratuita, unde sunt convinse ca starea fizica a pielii si
tenului lor este precara si doar produsele propuse de
ei au solutii inovatoare si benefice pentru organism.

100  CAZURI DE SUCCES

Astfel, victimele sustin ca s-au trezit cu un contract
de Tmprumut in fatd, in suma de 15 500 lei si respec-
tiv 5 886 lei, si ca nu Tsi amintesc cum acesta a fost
semnat.

»A doua zi, cind am realizat acest lucru, m-amintors la
aceasta companie si am cerut rezilierea contractului.
Aici am primit refuz din partea juristului companiei”
sustine una din victime.

Astfel, doamnele si-au cautat dreptatea in alta par-
te. Au depus petitii la APCSP. In urma actiunilor
intreprinse de catre inspectori s-a reusit solution-
area conflictului pe cale amiabila - contractele au fost
reziliate.



O familie din laloveni si-a recuperat banii

achitati pentru un apartament fantoma

O familie din laloveni, urmare unui proces de judecata
in care Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Su-
pravegherea Pietei a participat In calitate de interveni-
ent accesoriu, a incasat suma de 5 000 euro.

in luna septembrie, o familie nou creatd a decis sa in-
vesteasca banii acumulati intr-un apartament cu doua
odai din mun.Chisindu.

Au gasit o firma de constructii, au incheiat un contract
si au achitat prima transa in suma de 5 000 de euro.

Peste 3 luni dupa semnarea contractului, tindra fa-
milie a constatat ca compania de constructii nu a
intreprins nici o actiune reala si credibila Tn vederea
realizarii constructiei blocului locativ, adica nu au
fost transportate nici utilajele necesare desfasurarii
lucrarilor de constructie iar pe terenul dat lipseau
materialele de constructie, macarale, masini specia-
le. Terenul indicat Tn contract nu era ingradit pentru
preconizarea acestor lucrari de constructie si nici nu
apartinea companiei date.

Astfel intelegind ca au fost dusiin eroare, s-au adresat
cu o cerere in adresa directorului companiei privind
rezilierea contractului.

Au fost stabilite mai multe termene de restituirea a
banilor ce nu erau respectate, ca mai apoi si la apelu-
rile telefonice sa nu se mai raspunda.

In luna iunie a urmatorului an a fost adresatd o
somatiei prealabila prin care s-a solicitat solutionarea
pe cale amiabila a problemei si restituirea sumei de
bani investiti.

La cererea prealabila nu au primit nici un raspuns si
s-au adresat in instantd de judecata.

APCSP a participat Tn cadrul procesului In calitate de
intervenient accesoriu.

n data de 18 decembrie, Instanta de judecatd a hota-

rit ca contractul incheiat sa fie reziliat si ca tinara fami-
lie sa incaseze avansul oferit in valoare de 5 000 euro.
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SERVICIUL
JURIDIC $1 RESURSE UMANE

Cristina RAPCEA, Sef interimar serviciu

Tel.: 022 501 913

Email: cristina.rapcea@apc.gov.md

Birou: 536

Competente:

<>

Elaborarea, in baza legilor si actelor normative in domeniul personalului
din serviciul public, a procedurilor de personal cu privire la:

planificarea resurselor umane;

recrutarea si selectarea candidatilor pentru posturile de munca vacante;
angajarea si integrarea noilor angajatji;

dezvoltarea profesional3;

avansarea in grad de calificare;

promovarea in functie, sanctionarea, motivarea si eliberarea
personalului.



Lucrari de reparatie

Consumatorul Sevcenco s-a adresat la Agentia pentru
Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei, fi-
ind nemultumit de faptul efectuarii necalitative si in-

complete al lucrdrilor de reparatie a autovehiculului
personal.

Conform Actului de prestarea serviciilor incheiat intre
agentul economic si consumator, acesta din urma a
achitat suma de 8776 lei pentru efectuarea unui spec-
tru de lucrari de reparatie.

Dupa reparatie, In cadrul exploatarii autovehiculu-
lui, consumatorul a banuit o functionare defectuoa-
sa al motorului (care a fost anterior reparat), astfel
s-a adresat la agentul economic pentru inlaturarea
neconformitatilor.

fn urm efectudrii unei expertize independente, s-a
constat defectiunea motorului si consumatorului, de
catre agentul economic, i-a fost restituita contravaloa-
rea serviciului de curatare si reglarea generatorului, in
valoare de 1 400 lei.

Toti agentii economici, prestatori de servicii de
reparare auto, in dependenta de spectrul serviciilor
prestate, trebuie sd utilizeze mijloace de mdasurare
verificate metrologic.

Exemplu mijloacelor de mdsurare, din acest
domeniu, sunt:

< aparate pentru reglarea farurilor la
autovehicule;

< standuri pentru reglarea dezaxarii si conve-
rgentei rotilor autovehiculelor; standuri
pentru verificarea sistemului de franare al

autovehiculelor;

< standuri pentru balansarea rotilor la
autovehicule;

< aparate pentru masurarea jocului volanului
autovehiculelor;

<> chei si manere dinamometrice; subler.
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Insistenta este mama reusitei

Asigurat si nu prea

Cetateanul Pagur, din or. Chisindu, s-a adresat la
Agentia pentru Protectia Consumatorului si Suprave-
gherea Pietei, fiind nemultumit de nerespectarea pre-
vederilor contractuale de catre compania de asigurari.

in urma accidentului rutier, consumatorul solicita
sa-i fie ajustata masina, dupa accident, conform listei
de defectiuni stabilita de service auto. insa, firma de
asiguradri se opune, nu este de acord cu toate tarifele
indicate de catre service auto, si ezita sa transfere toa-
tad suma de bani.

in rezultatul interventiei Agentiei, prin citarea agentu-
lui economic si examinarea cazului, consumatorului,
i-au fost transferata suma de 14 292 lei, pentru efec-
tuarea lucrarilor de reparatie.

104  CAZURI DE SUCCES

O doamna din mun. Chisindu a depus reclamatia in
adresa Agentiei pentru Protectia Consumatorului si
Supravegherea Pietei dupa ce Apa-Canal Chsinau obli-
ga sa schimbe contorul de apa vechi, cu unul scump
cu functia citirii la distanta.

n urma numeroaselor discutii si citdrii agentului eco-
nomic, ultimul a luat la evidenta contorul de apa veri-

ficat metrologic dupa repararea acestuia.

Drepturile consumatorului sunt stabilite in contractul
de asigurdri. Consumatorul are dreptul la un proces
echitabil, precum si poate solicita ca reparatia
masinei sa se faca cu inlocuirea pieselor defecte cu
altele noi.



Produs si servicii nesolicitate

Consumatorul Ghitman a depus o plingere la Agentia
pentru Protectia Consumatorului si Supravegherea
Pietei, cu privire la serviciul necalitativ prestat de catre
un service auto din capitala.

Consumatorul s-a adresta la centrul de deservire auto
cu o defectiune la masina. Tn rezultatul investigatiilor,
consumatorului, i s-a recomandat sa schimbe pompa.
Acesta din urmad, a cazut de acord si a achitat pentru
piesa noua. in rezultatul lucrarilor efectuate, consu-
matorul a depistat ca semnele de defectiuni de pana
la reparatie sunt la fel ca si dupa reparatie.

Astfel, consumatorul, la solicitarea proprie, a efectut o
expertiza independentd, Tn cadrul careia s-a constatat
ca pompa schimbatd nu era noua, ba chiar prezenta
elemente de defectiune.

Prin urmare, dupd implicarea Agentia pentru Protectia
Consumatorului si Supravegherea Pietei, consumato-
rului i-a fost returnata integral valoarea pompei, si
anume 2 133 lei.

Servicii prestate
neconforme reclamate

Servicii taxi

Consumatorul are dreptul sd beneficieze de un
serviciul calitativ precum si de termen de garantie
la acest serviciu. De asemenea, pentru piesele noi
procurate, ce urmeazd sd fie instalate la autovehicul,
trebuie sa-i fie prezentate sursele de provenientd
precum si certificatul de garantie.
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Un agent economic din mun. Chisinau

a achitat 61 200 lei ca penalitate pentru nerespectarea

termenului de examinare a petitiei consuamtorului

Un consumator a procurat dintr-un magazin de elec-
trocasnice din mun. Chisinau, un televizor n valoare
de 36 000 lei. Peste o anumitd perioada televizorul a
inceput sa aiba probleme de stingere, intrarea USB nu
functiona si foarte frecvent nu reactiona comenzilor
de pe telecomanda.

La data de 6 iunie, televizorul avind certificat de ga-
rantie, consumatorul a depus la magazinul de unde a
fost procurat o cerere prin care a solicitat Tnlocuirea
televizorului defect cu un alt produs similar, iar daca
inlocuirea nu este posibila, consumatorul a solicitat
sa-i fie restituitd contravaloarea (costul) televizorului
mentionat in suma de 36 000 lei.

Conform Legii nr. 105 din 13.03.2003 privind protectia
consumatorilor, cererea consumatorului urma sa fie
executata in termen de 14 zile de la data depunerii.

Vinzatorul nu s-a conformat prevederilor Legii nr 105
din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor si nu
a Tnlocuit televizorul defect sau contravaloarea aces-
tuia. La expirarea termenului de 14 zile din data de-
punerii cererii, consumatorul s-a adresat cu o petitie
Agentiei.
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n urma examindrii petitiei si efectudrii controlului de
stat APCSP a emis o prescriptie privind Inlaturarea ne-
conformitatilor si o decizie privind restituirea contra-
valorii televizorului ih suma de 36 000 lei.

Consumatorul a asteptat o perioada de timp ca sa-i fie
restituiti banii, insa administratia magazinului mereu
nu dispunea de timp pentru a executa decizia APCSP.

Este important sa atragem atentia ca administratia
magazinului a satisfacut cererea consumatorului cu o
intirziere de mai multe zilei a privind restituirea con-
travalorii televizorului defect.



Conform prevederilor Legii privind protectia consu-
matorilor, remedierea gratuita a deficientelor aparute
la produs, serviciu, Tnlocuirea gratuita sau restituirea
contravalorii produsului, serviciului necorespunzator
in cadrul termenului de garantie sau termenului de
valabilitate, deficiente care sint imputabile consuma-
torului, se face neconditionat de catre vinzator, pre-
stator intr-un termen de cel mult 14 zile calendaristice
de la data Tnaintarii reclamatiei de catre consumator
sau In termenul stabilit prin contract.

Conform art. 32, alin. 1 al Legii mentionate, pentru in-
calcarea termenelor prevazute la art.18 alin.(l), vinza-
torul, prestatorul achita consumatorului pentru fieca-
re zi (ord, daca termenul a fost stabilit in ore) depasita
o penalitate in marime de 1% din pretul produsului/
serviciului in vigoare la data examindrii reclamatiei
consumatorului.

Conform normelor sus-citate, consumatorul a incasat
aditional 61 200 lei MDL.

Conform art. 20 al Legii privind protectia consumato-
rilor, consumatorul este in drept sa pretinda repara-
rea prejudiciului cauzat de produsele, serviciile neco-
respunzatoare indiferent de faptul daca s-a aflat sau
nu Tn relatii contractuale cu vinzatorul, prestatorul.

Prejudiciul moral cauzat consumatorului de catre
producator, vinzator, prestator prin incalcarea drep-
turilor lui prevazute de lege, precum si de alte acte
normative, se repara in marimea stabilita de instanta
judecatoreasca.

Reiesind din cele expuse mai sus, consumatorul s-a

adresat in instanta de judecata pentru incasarea pe-
nalitatilor si prejudiciului moral suportat.
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PLANUL DE ACTIUNI AL APCSP

PENTRU ANUL 2019

OBIECTIVUL 1. Dezvoltarea cunostintelor agentilor
economici, in vederea respectarii legislatiei in vigoare
cu privire la produse/servicii, in scopul diminuarii cu
5% anual a cazurilor depistate de produse neconfor-
me din numarul total de cazuri verificate (agenti eco-
nomici supusi controalelor).

ACTIUNEA 1.1. Acordarea consultantei si asistentei
mediului de afaceri, inclusiv furnizorilor de servi-
cii, privind cerintele aplicabile produselor introduse
sau puse la dispozitie pe piatd, serviciilor, siguranta
ocupationala, regulile de comert cu acestea.

ACTIUNEA 1.2. Aplicarea legislatiei in vigoare, cu pri-
vire la controlul produselor nealimentare si servici-
ilor, in domeniile atribuite, inclusiv a produselor cu
impact energetic, jucadriilor, produselor cu imitatii,
contractelor incheiate, comertului electronic, prac-
ticilor comerciale incorecte, verificarea publicitatii
produselor.

OBIECTIVUL 2. Asigurarea functionarii diferitor
sisteme si instrumente de informare si protectie a
consumatorilor nationale si internationale, prin care
Agentia este desemnata responsabila.
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ACTIUNEA 1.2. Implementarea diferitor sisteme si in-
strumente de informare si protectie a consumatorilor,
de schimb rapid de informatii privind produsele peri-
culoase intre autoritatile de supraveghere a pietei la
nivel national si internationale.

ACTIUNEA 2.2. Publicarea pe pagina web a Agentiei, a
legislatiei cu impact asupra activitatii de comert, inclu-
siv a comertului electronic, cerintele privind protectia
consumatorilor.

OBIECTIVUL 3. Fortificarea capacitatilor pro-
fesionale a personalului Agentiei In prevenirea si
restrictionarea punerii la dispozitie pe piata a produ-
selor nealimentare, neconforme cu cerintele esentiale
stabilite Tn reglementari tehnice aplicabile.

ACTIUNEA 3.1. Instruirea continua a personalului
Agentiei, privind supravegherea pietei si protectia
consumatorilor, pe domeniile reglementate, pe diferi-
te aspecte ale cerintelor Uniunii Europene.

OBIECTIVUL 4. Consolidarea capacitatilor Agentiei
in vederea asigurarii respectarii drepturilor de propri-
etate intelectuala (DPI).



ACTIUNEA 4.1. Desfasurarea activitatilor de compe-
tenta, inclusiv prin control (inopinat) privind, con-
formitatea produselor, produsele contrafacute,
respectarea drepturilor de proprietate intelectuala
(DPI).

ACTIUNEA 4.2. Sensibilizarea publicului larg cu privi-
re la conformitatea produselor, pericolele produselor
contrafacute, drepturile de proprietate intelectuala
(DPI).

OBIECTIVUL 5. Diminuarea riscului de aparitie a
produselor si serviciilor periculoase pe piata prin con-
solidarea capacitatilor de supraveghere a pietei pro-
duselor nealimentare si serviciilor.

ACTIUNEA 5.1. Desfasurarea activitatilor de informa-
re si instruire a organizatiilor obstesti privind inregis-
trarea cazurilor de incalcari pe piata.

ACTIUNEA 5.2. Utilizarea Tn cadrul controlului a pro-
cedurilor specifice, privind supravegherea tipurilor
concrete de produse, bazate pe riscuri, revizuirea la
necesitate.

OBIECTIVUL 6. Promovarea, controlul si suprave-
gherea respectarii legislatiei precontractuale, contrac-
tuale si post-contractuale.

ACTIUNEA 6.1. Organizarea activitatilor de informare
a partilor interesate, acordarea consultatiilor referitor
la contractele Tncheiate cu consumatorii, examinarea
contractelor.

ACTIUNEA 6.2. Desfasurarea activitatilor privind asi-
gurarea respectdrii legislatiei la prestarea serviciilor
de plata si emiterea de moneda electronica, inclusiv
prin informarea consumatorilor, reprezentantilor
asociatiilor obstesti de protectie a consumatorilor.

OBIECTIVUL 7. Informarea si educarea consuma-
torilor cu privire la produse si servicii, la drepturi si
obligatii si la masuri reparatorii.

ACTIUNEA 7.1. Organizarea si desfasurarea activita-
tilor Tn cadrul evenimentului consacrat Zilei mondia-
le a protectiei drepturilor consumatorilor - 15 martie
(ZMPDQ).

ACTIUNEA 7.2. Organizarea campaniilor de informare
tematice, inclusiv prin utilizarea paginilor electronice.

ACTIUNEA 7.3. Promovarea cazurilor de succes in
protectia drepturilor consumatorului, inregistrate de
Agentie.

OBIECTIVUL 8. Consolidarea capacitatilor institu-
tionale privind revendicarea drepturilor consumatori-
lor si recuperarea prejudiciilor in sistemul judiciar si
extrajudiciar.

ACTIUNEA 8.1. Examinarea reclamatiilor /sesizarilor,
revendicarea drepturilor consumatorilor si asigurarea
recuperarii de catre consumatori a prejudiciilor cau-
zate de vanzator.

ACTIUNEA 8.2. Asigurarea functiondrii Ghiseului
unic pentru receptionarea reclamatiilor si oferirea
consultatiilor solicitate de consumatori si agenti eco-
nomici, Call - Centrului de asistenta la Linia verde si
Telefonul Consumatorului.

ACTIUNEA 8.3. Educarea si cresterea rolului con-
sumatorilor, in vederea implicarii si reclamarii
tranzactiilor prejudiciabile, pentru scaderea riscului
de aparitie a produselor si serviciilor periculoase pe

piata.

OBIECTIVUL 9. Ridicarea nivelului de increde-
re in sistemul institutional existent prin promova-
rea solutiilor pe care le ofera acesta, dezvoltarea
capacitatilor decizionale ale consumatorilor.

ACTIUNEA 9.1. Organizarea evenimentului de promo-
vare a imaginii si activitatii Agentiei, cu genericul ,Ziua
usilor deschise”, campaniilor de informare si promo-
vare a solutiilor pe care le ofera Agentia.
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ACTIUNEA 9.2. Dezvoltarea capacitatilor decizionale
ale consumatorilor, prin informare si educare.

OBIECTIVUL 10. Cooperarea internationala in do-
meniul protectiei consumatorilor.

ACTIUNEA 10.1. incheierea Acordurilor de colaborare
reciproca cu autoritatile omoloage, dezvoltarea parte-
neriatelor existente si monitorizarea activitatii de rea-
lizare a acestora.

ACTIUNEA 10.2. Cooperarea transfrontalierd in do-
meniul protectiei consumatorilor cu autoritatile
nationale ale statelor-membre ale Uniunii Europene.

OBIECTIVUL 11. Planificarea eficientd anual3d a

activitatilor de supraveghere a pietei si protectie a
consumatorilor.
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ACTIUNEA 11.1. Planificarea anuala a activitatilor si
bugetului Agentiei.

ACTIUNEA 11.2. Evaluarea rezultatelor si elaborarea
Rapoartelor periodice de activitate.

OBIECTIVUL 12. Implementarea sistemului de ma-
nagement financiar si control intern al Agentiei.

ACTIUNEA 12.1. Asigurarea organizarii procesului de
instruire a personalului Agentiei, Tn domeniul ma-
nagementului financiar si control intern, in vederea
insusirii si implementarii graduale a Sistemului de
management financiar si control intern.
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Continutul cazurilor de succes poate fi diferit fatd de cele inregistrate de APCSP, in
legditurd cu necesitatea facilitdrii intelegerii acestora de cdtre consumatori.

Inferentele inserate in text au rolul de a reduce riscul inalt de aparitie a prejudiciu-
lui din tranzactiile economice si a elimina piedicile consistente privind examinarea
multiaspectuld a revendicdrilor consumatorilor.

Cartea Cazuri de succes este elaboratd intru atingerea obiectivului primordial de
a creste capacitdtile decizionale ale consumatorului prin educarea si informarea
acestuia prin intermediul cazurilor elocvente situatiilor cotidiene.

Cazurile descrise sunt depersonalizate, in mdsura permisd de legislatie si
petitionari, pentru a asigura protectia datelor cu caracter personal. Simpla
coincidentd nu va conditiona rdspundere juridicad.
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