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INTRODUCERE

Prezentul raport oferda o imagine de ansamblu asupra Agentiei pentru Protectia
Consumatorilor desfasuratda in conformitate cu politica statului in domeniul protectiei
consumatorilor, axata pe realizarea sarcinilor potrivit competentelor atribuite prin lege.

Reiesind din sarcinile fixate, eforturile Agentiei pentru Protectia Consumatorilor pe
parcursul anului 2013 au fost prioritar orientate spre atingerea obiectivelor prevazute in



Programul de dezvoltare strategica al Agentie pentru anii 2013-2015, in vederea sporirii
gradului de informare si educare a consumatorilor, de protejare a drepturilor si intereselor
legitime a acestora, plasarii pe piata a produselor conforme cerintelor legale.

Agentia este autoritate administrativa, subordonatd Ministerului Economiei, responsabila
de implementarea politicii in domeniul protectiei consumatorilor si de efectuare a controlului de
stat asupra respectarii 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, in conformitate cu Regulamentul
privind organizarea si functionarea Agentiei pentru Protectia Consumatorilor (in continuare —
Agentie) aprobat prin Hotarirea Guvernului nr.936 din 09.12.2011:

1. indeplineste urmatoarele functii de baza:

1) organizarea si desfasurarea activitafilor de supraveghere a pietei, inclusiv prin
efectuarea controlului, Tn numele statului, la toate etapele ciclului vital al produsului sau al
prestarii serviciului;

2) efectuarea controlului metrologic legal;

3) efectuarea controlului de stat privind respectarea normelor si regulilor de
desfasurare a activitatilor de comert;

4) desfasurarea activitatilor privind protectia intereselor economice ale
consumatorilor;

5) desfasurarea activitatilor de informare si educare a cetdtenilor privind drepturile pe care
le au n calitate de consumatori.

2.functioneazi in urmitoarea STRUCTURA:

Conducerea (directorul asistat de un vicedirector)

Directia relatii cu consumatorii

Directia coordonare si planificare

Directia control produse alimentare si servicii (Chisinau)

Directia control produse industriale si servicii (Chisinau)

Directia control metrologic si produse petroliere (Chisinau)

Directia protectie a consumatorului (Balti)

Directia protectie a consumatorului (Cahul)

Directia juridica

Serviciul finante si contabilitate

Serviciul resurse umane

Serviciul audit intern

Serviciul administrare

Serviciul de informare i comunicare cu mass-media.

3.Bugetul si statul de personal al Agentiei:

Agentia este finantata de la bugetul de stat. Cheltuielile financiare pentru intretinerea si

functionarea Agentiei sunt acoperite exclusiv din mijloacele aprobate anual prin Legea
Bugetului de Stat.
Pentru anul 2013 bugetul Agentiei constituie 6486,3 mii lei.

Statul de personal:
Efectivul-limita al Agentiei este de 78 de unitati, inclusiv personalul auxiliar si de

deservire tehnica in numar de 2 unitati.
Statul de personal al Agentiei, in a. 2013 constituie 71 functii ocupate si 7 locuri vacante,
din care 4 locuri permanente vacante si 3 locuri vacante pe termen determinat.



In vederea realizirii misiunii sale, Agentia a identificat Tn calitate de prioritate pe termen
mediu, asigurarea unui nivel inalt de protectie a consumatorilor.

Angajamentele si obligatiunile Agentiei se contin in Programul de Dezvoltare Strategica
(in continuare PDS) care prevede un ansamblu de activitdti prioritare pe termen mediu si modul
de realizare a acestora, reiesind din care Agentia a elaborat Planul anual de actiuni al autoritatii.

Nota: Ambele documente principale de planificare manageriala si strategica a activitatii
institutiei au fost plasate pe pagina oficiala a Agentiei (www.consumator.gov.md), in vederea
asigurdrii unui proces transparent de realizare.

Il. PLANIFICAREA ACTIVITATII
1. Pentru anul 2013 a fost aprobat Planul de Activitate al Agentiei, conform carui pentru
a.2013 Agentia si-a propus sa realizeze:
1) monitorizarea produselor/serviciilor plasate pe piata—lunar, de fiecare inspector;
2) organizarea activitatlor de control planificat si inopinat;
3) organizarea controlului tematic (50%0) asupra tipurilor concrete de produse/servicii.
Acordarea consultantei agentilor economici, familiarizarea cu legislatia de domeniu:
1) consultantda agentilor economici in oficiu (sdptaminal de catre sefii Directiilor
control);
2) consultanta in oficiul (lunar de catre inspectori);
3) mese rotunde cu mediul de afaceri, anual - 2 activitati.
Activitatile de protectie a consumatorilor planificate pentru a.2013:
1) Vizite de consultanta si informare a consumatorilor —70 vizite:
« inraioane cu APL- 22 vizite;
« 1n centre comerciale — 16 vizite;
o In piete — 16 vizite;
e In institutii de invatamint — 16 vizite.
2) Consultanta consumatorilor, in oficiul Directiei Relatii cu consumatorii - zilnic;
3) Consultanta consumatorilor, zilnic la linia trelefonica, posta electronica — zilnic.
4) Activitati de colaborare cu sursele mass-media, ONG:
- publicatii in presa scrisa;
- atragerea surselor media in cadrul vizitelor de consultanta;
- conferinte de presa;
comunicate plasate pe pagina Web a Agentiei;
- atragerea surselor media in cadrul activitatilor.
5) Organizarea si desfasurarea activitatilor consacrate Zilei mondiale a protectiei
drepturilor consumatorilor — 15 martie, prin campanii informationale, inclusiv:
e 1n 10 Primarii/Consilii raionale si 5 centre comerciale;
e masa rotunda — 1 actiune;
e comunicat de presa -1 actiune.

Vizitele de consultanta se petrec cu consumatorii $i agentii economici.

Tntru schimbarea semnificativa de abordare, Agentia pune in aplicare procesul de tranzitie
de la un sistem de control la un sistem de conformare, orientat spre asigurarea conformitatii,

sigurantei produselor/ serviciilor plasate pe piata, ca sa raspunda la provocarile viitorului, luind
n considerare impactul asupra consumatorului.

Totodata, este responsabilitatea persoanelor care plaseaza pe piatd produse/servicii, sd se
asigure ca acestea sunt sigure, respectand prevederile legislatiei in vigoare.


http://consumator.gov.md/

Odata plasate pe piata, produsele/serviciile, cit si agentii economici responsabili de plasare,
sunt supuse supravegherii in conformitate cu reglementarile in vigoare.

Controlul este 0 componenta esentiald a procesului de supraveghere a pietei, alaturi de
monitorizarea produselor/serviciilor si schimbul de informatii despre acestea.

Activitatile de control se desfasoara cu prioritate la agentii economici ale caror produse si
servicii prezintd riscuri, au prejudiciat sau ar fi putut prejudicia interesele economice ale
consumatorilor, ca urmare a constatarilor proprii si a informatiilor provenite din mass-media
sau de la alte structuri ale administratiei publice, de la consumatori sau asociatii ale acestora.

Pentru protectia vietii, sanatatii, ereditatii si securitatii consumatorului, Agentia a planificat
pentru anul 2013 (trimestrial) si coordonat cu Cancelaria de Stat 1328 controale de stat, la
agentii economici care plaseaza pe piatd produse/presteaza servicii consumatorilor.

S-au efectuat 2580 controale, la 2142 agenti economici, depistate incalcari prin
1710(66,3%) controale, la 1568 (73,2 ) agenti economici, dintre care:

Controale planificate - s-au efectuate 1090 controale, reprezentand 42,2% din totalul
actiunilor de control, in 669 (61,3 %) controale au fost constatate nerespectari ale prevederilor
legislatiei in domeniul protectiei consumatorilor.

Controale inopinate - s-au efectuat 1490 controale, reprezentand 57,8% din totalul
actiunilor de control, in 1041 (69,8%) controale au fost constatate nerespectari ale prevederilor
legislatiei Tn domeniul protectiei consumatorilor, inclusiv:

«in_baza plingerilor_inregistrate — 746 (28,9%) din total controale efectuate,
depistate incalcari prin 469(62,86%) controale:
alimentare/servicii — 387(51,8%) controale, depistate incalcari — 271(70,0%);
industriale/servicii — 295(39,5%) controale, depistate incalcari — 170(57,6%);
metrologie legala - 9(1,2%) controale, depistate incalcari— 3(33,3%);
servicii metrologice -32(4,3%) controale, depistate incalcari -16(50,0%);
produse petroliere — 23(3,1%) controale, depistate incalcari — 9(39,13%).
«in_baza demersurilor parvenite de la autorititi — 166(22,2%) controale,
depistate incalcari prin 133 (81,3%) controale.
Tn comun cu alte autoritati au fost efectuate 26 controale complexe.
Pentru prima datd au fost controlati 916(42,7%) agenti economici, la 642(70,0%) din care
s-au depistat incalcari.
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Pe parcursul anului , au fost efectuate 1175 (45,5%) controale tematice, neconformitati au
fost constatate prin 901(76,7%) controale de stat.

2. Tipul de intreprinderi controlate.

4 Tipuri de intreprinderi controlate aControale N Producdtoare — efectuate 145(5,6 %) controale,
o rentraala OlIncalcari depistate incalcdri prin 91(62,7%) controale;
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3. Produse controlate

Au fost controlate produse in sumd Grupe de produse controlate, min/lei

518,73 miIn lei, necorespunzatoare BProduse alimentare
10,7(2,0%) mln IEi: BProduse industriale
produse alimentare, inclusiv alcoolice, in suma de @Produse petroliere
153,6 min lei, necorespunzatoare 8,64 (5,6%) min OMijloace de masurare
lei;

produse industriale, in sumd de 332,8 min lei,

necorespunzatoare - 1,93 (0,6%) min lei; aT d
produse petroliere, in sumd de 28,5 min lei, ore.
necorespunzatoare - 0,07(0,25%) min lei. : 30%

mijloace de mdsurare, medicamente, In suma de
3,76 mln lei, necorespunzatoare 0,04(1,1%)min lei. -

o /
Produse cu originea de import au fost

verificate, in suma de 381,90 min lei, necorespunzatoare in suma de 6,76(1,77%) min lei.

4. Probe prelevate

Pentru aprecierea calitatii produselor plasate pe piata interna, in cadrul controalelor au fost
prelevate mostre de produse si supuse incercarilor de laborator.

Pe parcursul anului 2013 au fost prelevate 367 mostre de produse, din care 53 (14,4%)
mostre s-au stabilit necorespunzatoare normelor prescrise si/sau declarate:

e produse alimentare- 345 (94,0%)mostre, din care 52 (15,07% )necorespunzatoare, inclusiv:

in comert — 202 (58,55%) mostre, din care 37 (18,3%) mostre (mezeluri, conserve legume, brinzeturi, ape
Mminerale/bauturi racoritoare) necorespunzitoare, inclusiv 19 mostre (ape minerale, cvas, brinzeturi)
necorespunzatoare indicilor microbiologici;

la producere — 143 (41,4%), din care 15 (10,4%) mostre (mezeluri, ape minerale, zahar, piine)
necorespunzatoare;

e produse industriale — 14(3,8%), fara neconformitati:

in comert - 13 mostre, fara neconformitati

la producere — 1 mostra, fara neconformitati,

e produse petroliere — 8 (2,4%) mostre, din care 1 mostra necorespunzitoare dupa cifra octanica
(4083,0 litri, in sumd de 71,656 mii lei).
5. Unde se incalca mai mult
S-au constatat neconformitati prin 1710 controale(66,3%), la 1568(73,2%)agenti economici.

o Producere — prin 91(63,0%) controale

comert cu amanuntul- prin 1020 (75,0%) controale;
prestarea serviciilor- prin 444(66,0%) controale;
baze angro— prin 55(55,0%) controale;
piete - depistate incalcari 62(85,0%) controale;




. statii alimentare cu combustibil - depistate incalcari prin 38 (17,0%) controale.
Neconformitdtile depistate Tn cadrul controalelor de stat:

o neafisarea la vedere a informatiei pentru consumatori — 423 cazuri;

e plasarea pe piata, comercializarea produselor nemarcate/marcate neconform, fara informatia
in limba de stat — 416 cazuri,

e necinminarea bonului de casd/lipsa indicatoarelor de pret — 373 cazuri;

e lipsa registrului de reclamatii — 249 cazuri;
e lipsa certificatelor /declaratiilor de conformitate — 242 cazuri,

¢ utilizarea mijloacelor de masurare neverificate metrologic— 147 cazuri;
lipsa pretului unitar — 91 cazuri;
termenul de valabilitate al produselor expirat — 100 cazuri, 635 loturi produse;
inselarea consumatorului — 81 cazuri;
nerespectarea disciplinei tehnologice la fabricare — 76 cazuri;
nerespectarea conditiilor de pastrare — 67 cazuri;
lipsa autorizatiilor de functionare/licentelor — 63 cazuri;
nesolutionarea plingerilor in termen — 58 cazuri;

e produse necorespunzitoare cerintelor de calitate si inofensivitate — 48 cazuri,
inclusiv 19 mostre (ape minerale, cvas, brinzeturi) necorespunzitoare indicilor
microbiologici;

e lipsa facturilor fiscale — 20 cazuri.

e utilizarea practicilor comerciale incorecte — 19 cazuri;
¢ refuz de a inregistra petitia - 10 cazuri;
e clauze abuzive in contracte — 8 cazuri;
e marcarea eronatd a produselor — 5 cazuri.
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Produsele necorespunzitoare, in suma de 10,7 (2,0%) min lei, au fost interzise spre
comercializare.

Pentru a le da posibilitate agentilor economici sa se conformeze cu legea, a descuraja
neconformarea pe viitor, cit si a revendica daunile cauzate consumatorilor, catre agentii
economici si persoanele responsabile, in functie de gravitatea incalcarilor admise, au fost
aplicate urmatoarele masuri juridice:

1365 prescriptii de inlaturare a neconformitatilor;

621 prescriptii de interzicere temporara a lotului;

138 prescriptii de interzicere a utilizarii mijloacelor de masurare neverificate,
defectate;



27 decizii de remediere gratuitd, inlocuire gratuitd, restituire a contravalorii
produsului/serviciului necorespunzator;

10 decizii de incetare a practicilor comerciale incorecte;

4 prescriptie de retragere de pe piata (cvas, apa minerala);

3 prescriptii de interzicere definitiva a fabricarii (piine, apa potabila, kebab);

1 prescriptii de interzicere definitiva a livrarii (cvas);

2543 procese-verbale cu privire la contraventie, inclusiv:

1) Incheiate si examinate de cdtre Agentie — 2288 procese-verbale:

- aplicate 2287 amenzi, in suma de 4001,125 mii lei;

- achitate 1649(72,0%) amenzi, in suma de 1473,7 mii lei (cifra flotanta).

- Tn examinare — 74 procese-verbale;

- incetate — 17 procese-verbale (DCPAS,DCMPP, DPC Cahul);

- remise catre alti agenti constatatori 164 procese-verbale(Comisariate de
Politie,Inspectorat Fiscal,Agentia Nationala pentru Siguranta Alimentelor,Instante).

2) remise de alte autoritati si examinate de Agentie 360 procese-verbale.

3) in baza sesizarilor primite de la organele abilitate, au fost incheiate procese-verbale cu
privire la contraventie:

- sesizari primite - 55;

- procese-verbale incheiate si aplicate sanctiuni —73.

In perioada de referinta:

a) Agentia a reprezentat interesele economice ale consumatorilor in 135 sedinte
de judecata.

Rezultatele participarilor:

e IN5 cazuri cererile Agentiei de chemare in judecata au fost respinse;

e 1n 110 cazuri cauzele sunt in examinare (aminate);

e n 20 cazuri consumatorului i s- a dat cistig de cauza.

b) a intocmit si a inaintat 8 cereri in instantele de judecata in interesul consumatorilor.

C) a reprezentat interesele Agentiei in instantele judecatoresti in 398 sedinfe de judecata

(sem.1-184,11-214).

Pe parcursul anului 2013, in adresa Agentiei au parvenit 1271 petitii si 4422 apeluri
telefonice, cu diverse subiecte.

Conform subiectelor abordate, petitiile au fost divizate in urmatoarele categorii:

e produse alimentare — 235 petitii si 791 apeluri telefonice;
e produse industriale — 420 petitii si 1599 apeluri telefonice;
e servicii prestate — 616 petitii si 2032 apeluri telefonice.

Petitiile au fost primite din majoritatea raioanelor tarii si solutionate conform legislatiei in
vigoare, in limita competentelor.

» Solutionate de Agentie — 1074 petitii, din care pe cale amiabila — 198 petitii,
> Readresate spre examinare catre alte autoritati - 177 (14,0%) petitii;
> 1Tn examinare — 20 petitii.

In vederea satisfacerii intereselor economice ale consumatorilor, Agentia a intervenit
prompt si urmare actiunilor legale, Tn buzunarul a 134 consumatori a revenit peste 1,4 min lei
prin restituirea de catre agentii economici a contravalorii/ preschimbarii produselor cu altele de
o calitate adecvata, ce reprezinti atingerea obiectivelor pe care ni le-am propus pentru anii
2012 — 2015.



Petitii din raioane —anul 2013
Petigii- | | ZPeluri .. | Apeluri
Raioane 127tl ct(frllesfl?lr:zﬁ; ?; Raioane Petitii teIe1Pc>nice SI
oficiu - 5761 consultatii
mun.Chisindu 984 4431 Glodeni 2 10
mun.Balti 105 937 laloveni 14 16
Anenii Noi 12 25 Nisporeni 7 11
Briceni 1 11 Leova 3 8
Basarabeasca - 11 Orhei 12 35
Cahul 20 18 Ocnita 5 6
Cantemir 6 13 Riscani 5 5
Calarasi 8 10 Rezina 4 6
Comrat 2 8 Soroca 2 16
Criuleni 8 16 Straseni 10 15
Cimislia 5 - Singerei 5 14
Causeni 1 15 Stefan Voda - 6
Donduseni 1 10 Ungheni 4 15
Drochia 3 13 Telenesti 3 12
Hincesti 15 23 Vulcanesti - 3
Edinet 10 10 Soldanesti 2 8
Falesti 6 10 Floresti 4 13
Romania 1
Agentii economici reclamati de 3 ori sau mai mult:
Au fost reclamati multiplu 26 agenti economici, inclusiv:
1. ICS

,, Unimarket
Discount” — 15 petitii,
4 s-au confirmat,
produse alimentare;
2. IM  ,47th

Parallel” SA4 - 7
petitii, 1 s-a confirmat,
produse alimentare;

ICS ,, Vistarcom” SRL — 10 petitii, 3 s-au confirmat, produse alimentare;

1CS “Fourchette-M”SRL — 12 petitii, 4 s-au confirmat, produse alimentare;

SC "IMC Market" SRL- 6 petitii, nu s-au confirmat, produse alimentare;

ICS,, Shan Lian International Group "6 petitii, 1 s-a confirmat,produse alimentare;

IM ,, Stati-Market ”SRL — 7 petitii, 2 s-a confirmat, produse alimentare;

SC”Universul Restaurantelor”SRL— 4 petitii, 1 s-a confirmat, produse alimentare;

IM”’Dalmors Grup” — 5 petitii, nu s-au confirmat, produse alimentare;

. ICS”Petrom- Moldova ”"SRL— 3 petitii,2 s-au confirmat, produse petroliere;
. SRL,, Trabo - Plus” SA —11 petitii, 1 s-a confirmat, produse alimentare;

. CP”Franzeluta”SA — 3 petitii, nu s-au confirmat, produse alimentare

. ICS,, Lukoil- Moldova ”SRL — 6 petitii, 1 s-a confirmat, produse petroliere;
. IM”’Rompetrol-Moldova "3 petitii, nu s-au confirmat, produse petroliere;
. SRL”OIlmosdon” — 3 petitii, 2 s-au confirmat, produse industriale;

. SA ”Moldtelecom” — 8 petitii, 1 s-a confirmat, servicii;

. SA”Incomlac” — 4 petitii, s-au confirmat, produse lactate;

. IM’Tirex-Petrol ~ — 3 petitii, 1 s-a confirmat, produse petroliere;

. FPC”Profil-Constructia”SRL— 4 petitii, 1 s-a confirmat (industriale);

. IM”Aglon”SRL — 3 petitii, nu s-au confirmat, produse petroliere;

. SC”Altipacom ”SRL — 4 petitii, 2 s-au confirmat, produse alimentare;

. LM.”Air Moldova International ’S.A. -3 petitii, 2 s-au confirmat;



23. S.A.”Basarabia-Nord - 3 petitii, , nu s-au confirmat;

24. I.M.”Oramge Moldova’'S.A.- 3 petitii , , nu s-au confirmat;

25. 1.C.S.”Metro Cash&Carry Moldova ”SRL -3 petitii, s-au confirmat ;

26. S.R.L.”Interacces-M" -4 petitii, 2 s-au confirmat.

Fatd de acesti (26) agenti economici au fost inregistrate 143 petitii, din care doar 38(27%)
petitii s-au confirmat, la 19 agenti economici din cei nominalizati.

Pe titii inregistrate 2002-2013
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V. CONLUCRAREA CU ORGANELE ABILITATE. CONTROLUL IN COMUN:

e Agentia a realizat 226 actiuni in comun cu autoritatile competente:
e 26 controale in comun cu alte autoritati, la initiativa Agentiei.
¢ afinregistrat si examinat 166 sesizari parvenite de la alte autoritati;
o a expediat 34 sesizari catre alte autoritati de specialitate, despre incalcarile
depistate, pentru a aplica masurile de competenta.
VI. COLABORARI SI PROGRAME DE INSTRUIRE

In scopul realizarii rolului si atributiilor care i revin, Agentia beneficiazi de consultanta si
asistentd din strdinatate, precum si de programe de formare si perfectionare profesionald a
personalului angajat.

Conform Planului de Actiuni pentru aderarea la Acordul de Comert Liber Comprehensiv si
Aprofundat (DCFTA), Republica Moldova trebuie sd consolideze capacitatile de supraveghere
a pieteli.

In acest scop, este lansat Proiectul Twinning, finantat de Uniunea Europeani, avind ca
scop dezvoltarea cadrului juridic si structurii institutionale in domeniul supravegherii pietei,
care sustine Agentia sa se alinieze celor mai bune practici din statele membre UE, in domeniul
supravegherii pietei si protectiei consumatorilor.

Pe parcursul anului 2013, angajatii Agentiei au realizat 5 vizite de studii, in Marea
Britanie, Ungaria, Irlanda si Lituania, in cadrul carora au fost desfasurate mai multe intilniri de
serviciu cu omologii din tarile vizitate, la care au participat 21 persoane din cadrul Agentiei.

In vederea perfectiondrii resurselor umane, s-a pus accent pe participarea specialistilor
Agentiei la programe de pregatire si seminare in domeniul de activitate.

Toti specialistii Agentiei au participat pe parcursul anului la 8 seminare de training din
cadrul Academiei de Administrare Publica pe linga Presedintele Republicii Moldova, a
proiectelor TWINNING si TAIEX — 69 seminare, cit si in cadrul AGPI, unde au fost instruiti
12 inspectori pe produse industriale.

VIl. ACTIVITATI DE INFORMARE, EDUCARE si CONSILIERE

1. Colaborarea cu mediul de afaceri, societatea civild. Vizite de consultanta.
Consolidarea cunostintelor agentilor economici, privind produsele si serviciile, constituie unul




din Obiectivele Strategiei de dezvoltare a Agentiei pentru anii 2013 - 2015, care prevede
promovarea drepturilor consumatorilor, pentru a determina cresterea responsabilitatii celor
implicati in producerea , plasarea pe piata a produselor/serviciilor.

Tn acest sens, pe parcursul anului 2013, Agentia a desfasurat un sir de activitditi de

consiliere si informare atit a consumatorilor cit si a agentilor economici.

Pentru a sprijini conformarea, Agentia realizeaza consilierea agentilor economici atat
individual, cu ocazia efectuarii actiunilor de control sau la sediu, cat si prin organizarea unor
conferinte, vizite, actiuni de informare in teritoriu, altele asemenea.

Specialistii Agentiei au acordat consiliere agentilor economici si in afara activitatilor de
control.

Tn cadrul intiInirilor au participat 7440 persoane interesate, inclusiv elevi, studenti.

Au fost realizate intilniri la nivel local, cu agentii economici si consumatorii din teritorii,
prin 118 vizite de consultanta si actiuni de informare, in 34 raioane si sate:

o 34 vizite in raioane (la nivel de Primarii, Consilii raionale);

o 25 vizite in Centre comerciale din tara;

o 25 vizite In institutii de invatamint;

o 34 actiuni de informare si consultare in piete.
trimestrul | — 28 vizite de consultantd consacrate Zilei Mondiale a Drepturilor Consumatorilor
cu genericul ,, Dreptate consumatorilor acum”:
trim.11 - 14 vizite:
trim.111 - 26 vizite.

trim.1V - 50 vizite.

a N
Rezultatele vizitelor de consultanta 2013
O-Frimestrul-4; Institutii
de invatamint , 21

B Trimestrul 1

B Trimestrul 3, Autoritati O Trimestrul 4, Piete , 15 BTrimestrul 2
publice locale , 15 ’ ’

BTrimestrul 3
OTrimestrul 4

\ %
Rezultatele vizitelor de consultanta 2013
Nr. de VIZITE

LOCATII Trimestrul 1 Trimestrul 2 Trimestrul 3 Trimestrul 4
Autoritati publice
locale 7 6 15 6
Centre comerciale 9 4 8
Piete 8 4 15
Institutii de invatamint | 4 0 21
Total 28 14 26 50

Au fost desfasurate activitati de consultantd si la sediul APC:
« inspectorii au acordat lunar consiliere agentilor economici din oficiu, in prima zi a
fiecarei luni calendaristice prin 240 actiuni de consiliere;



« conducatorii subdiviziunilor de specialitate (5 sefi directii), au acordat in fiecare zi de
luni (saptaminal), consiliere agentilor economici, consumatorilor prin 180 actiuni;

« specialistii din Directia Relatii cu consumatorii acorda zilnic consultanta in Oficiu, dar
si la linia telefonica directa, pusa la dispozitia societatii civile;

o laapelurile telefonice din afara Chisinaului — 1253 consultatii.

Au fost distribuite consumatorilor, inclusiv in Centre Comerciale si piete, peste
5800 foi pliante cu informatii, sfaturi si recomandari pentru consumatori.

X2 Recent, Agentia a intrunit la masa rotundd conducatorii
Intreprinderilor Municipale de Gestionare a Fondurilor Locative (IMGFL),
reprezentanti ai Directiei Generale Locativ Comunale si Amenajare din cadrul
Primariei Generale a mun. Chisinau.

A articipat la actiune si reprezentantul Delegatiei Europene pentru probleme in energie si
constructii.

Subiectul intrunirii a fost modificarea si aducerea n conformitate cu legislatia
in vigoare a Contractului de administare a blocului de locuinte, incheiat intre proprietarii de
locuinte si IMGFL.

Mentionam, ca in adresa Agentiei au parvenit mai multe plingeri si sesizari, prin care
petitionarii invocau prezenta clauzelor abuzive si solicitau implicarea Agentiei in

examinarea acestui contract. Respectiv, intru Tndeplinirea misiunii sale de protectie a
consumatorilor, Agentia a efectuat expertiza juridici a acestui contract si a constatat
necesitatea modificarii lui.

Urmare a discutiile purtate cu partile interesate, reprezentantul Primariei mun. Chisinau a
afirmat ca Contractul de administare a blocului de locuinge, Tncheiat intre proprietarii de
locuinse si IMGFL va fi modificat si adus Tn conformitate cu legea.

2.0rganizarea saptaminii de informare. Educarea si informarea consumatorilor.

Activitatile de informare, consiliere si educare a consumatorilor, desfasurate de Agentie,
urmaresc nu numai cunoasterea drepturilor consumatorilor, dar si caile prin care orice
consumator bine informat isi poate apara drepturile sale legitime.

In acest context, activitati in domeniul protectiei consumatorilor au fost directionate si spre
organizarea manifestarilor prilejuite zilei de 15 Martie — Ziua Mondiala a Drepturilor
Consumatorilor, cu genericul ,,Dreptate consumatorilor acum”, care a avut loc in mai multe
localitati, cu participarea institutiilor media.

Agentia si-a propus sa vind mai frecvent si mai aproape de consumator, respectiv:

a efectuat 28 vizite de consultanta consacrate Zilei Mondiale a Drepturilor Consumatorilor cu
genericul ,, Dreptate consumatorilor acum”.

In cadrul autoritatilor locale - 7 vizite:

In centre comerciale - 9 vizite:

In piete - 8 vizite:

In institutii de invatimint - 4 vizite: UTM, UCCM, ASEM, Alecu Russo BALTI.

In cadrul intilnirilor a fost acordata consultanta consumatorilor dar si mediului de afaceri
din localitati, inclusiv cu difuzarea foilor pliante (1500), cu materialele informative
reprezentate, editate in limba de stat si rusa.

Intilnirile s-au desfasurat dupa principiul familiarizirii participantilor cu prevederile actelor
legislative 1n vigoare, intrebari-raspunsuri, precum s§i reliefarea problemelor existente a
consumatorilor din teritoriile vizitate.

O alta realizare in relatiile cu consumatorii este acordarea consultantei prin intermediul
liniei telefonice directe, nemijlocit in oficiu, prin intermediul postei electronice a Agentiei,




plasarea informatiilor utile, inclusiv a informatiilor cu caracter public, pe site-ul Agentiei, dar si
prin intermediul institutiilor media.

De serviciul telefonic, in aceasta perioada au beneficiat 4422 consumatori, consultatii
nemijlocit in biroul Directiei relatii cu consumatorii au primit 1339 consumatori.

Obiectul adresarilor este divers: aplicarea prevederilor Legii privind protectia
consumatorilor, privind drepturile consumatorului, procedura de solutionare a petitiilor, modul
de inaintare a actiunilor in instanta de judecata cind le-au fost lezate drepturile.

3. Comunicarea cu mass - media

In scopul asigurarii transparentei in activitatea Agentiei, prin informare continui a societatii
privind protectia consumatorilor, Serviciul de Informare si Comunicare cu mass-media, pe
parcursul anului 2013 a plasat pe pagina web a Agentiei si institutiilor media
56 comunicate de presa, care reflectau activitatile de supraveghere a pietei, dar si cele de
informare a consumatorilor.

Printre succesele care au sensibilizat Tn mod deosebit presa, dar si consumatorii, mentionam
urmatoarele:

o ACfiuni de control/monitorizare intru depistarea cazurilor de contrabanda cu zahar.

e 15 Martie — Ziua Mondiala a Drepturilor Consumatorilor .

e Interzicere definitiva pentru un comerciant de bauturi alcoolice din capitala.

¢ Rezultatele controalelor privind utilizarea practicilor comerciale incorecte.

e Rezultatele incercarilor de laborator privind conformitatea produselor lactate, etc.

Urmare difuzarii eficiente a comunicatelor de presa, pe linga subiectele mentionate in cadrul
a 189 interviuri TV si radio, institutiile media au preluat si mediatizat 56 interviuri si publicatii
in presa scrisd si portaluri de stiri, astfel sensibilizind opinia publica, dar si sesizind alte institutii
vizate.

Deasemenea, Agentia a organizat:

» 2 Intruniri cu ONG de protectie a consumatorilor si mediul de afaceri:

e genericul ”Sistemul de gestionare a plingerilor”;

e genericul ”Reguli de comert. Produse de culinarie”.

» 9 campanii de informare:

¢ informarea agentilor economici care plaseaza pe piatd rechizite scolare;

e informarea consumatorilor din mediul rural.

e Imformarea tinerilor.

» 5 Conferinte de Presd pe urmatoarele subiecte:

e Ziua Mondiala a Drepturilor Consumatorilor

e zahar de contrabanda in RM;

e cantitatea de glazura la pestele si produsele din peste congelat.

e Abateri pribind comercializarea apei medicinale.

e Modificarea contractului de administrare a lociuntelor.

» 2 mese rotunde,

» Distribuite 5800 pliante.



Activitati de informare a consumatorilor 2011-2013
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Distribuirea pliantelor 2011-2013
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5800
Perioada
Activitati de informare 2011 2012 2013

asarea stirilor pe pagina web APC 41 60 53
Interviuri TV/ Radio 111 158 189
Interviuri presa scrisa si portaluri de stiri 42 47 56
Organizarea intrunirilor cu ONG 4 1 2
Conferinte de Presa 3 4 5
Campanii de informare 3 3 7
Mese rotunde 2 1 2
Distribuirea pliantelor 1100 2400 5800

Activitati de informare a consumatorilor
VIIl. CONCLUZII:

Tn concluzie: Tn perioada de referints, Agentia si-a concentrat eforturile pe informarea si
educarea cetatenilor privind drepturile pe care le au in calitatea lor de consumatori, dar si pe
consolidarea capacitatilor Tn domeniul protectiei intereselor economice ale consumatorilor,
pentru care parcurge o perioadd intensd, cu multe activititi ce inseamna pentru Agentie efort,
cautari de solutii, dar si masuri impuse pentru realizarea actiunii prioritare.

Conform indicatorilor de rezultat, fata de anii precedenti, este in crestere numarul
consumatorilor informati si capabili sa faca alegerea corecta la procurarea produselor sau sa
solicite servicii de calitate.

Acest indicator rezulta din numarul in crestere a apelurilor telefonice inregistrate, a
consultatiilor solicitate dar si din numarul petitiilor, examinarea caror reprezinta o pondere de
30,0% din numarul total de controale efectuate.




In crestere este si numarul petitiilor solutionate pe cale amiabila — 198 petitii solutionate
amiabil pe parcursul anului 2013, fata de 83 petitii solutionate amiabil in perioada similara
a.2012 (date reprezentate in anexa 3 la Raport).

Reiesind din numarul n crestere a petitiilor parvenite catre Agentie, dar si din gradul Tnalt
de neconformare a agentilor economici in respectarea regulilor de comert, exista necesitatea de
a efectua controale, iar in functie de gravitatea daunelor cauzate consumatorilor a aplica
sanctiuni catre agentii economici necinstiti.

Din aceste considerente prepondera controlul inopinat fata de cel planificat.

Tn mare misura prevederile normative sint rezolvate prin informare si consultantd in
beneficiul consumatorilor dar si a agentilor economici.

A crescut considerabil numarul vizitelor de consultanta, a intilnirilor cu consumatorii si
agentii economici din raioane, in special din localitatile rurale (118 actiuni Tn a.2013, fata de 33
actiuni in a.2012, din care 109 au fost vizite de consultanti organizate in comun cu
autoritatile locale, iar primarii din 9 sate, au solicitat ulterior consultanta pentru locuitorii

interesati), respectiv a crescut i numarul persoanelor interesate de scopul intilnirilor organizate
Tn teritoriu (date reprezentate Tn anexa 1).

Pentru anul 2014, Agentia si-a planificat sa ajunga la consumatorii din 120 localitati, Tn
special rurale, sa implice mai mult institutiile mass-media pentru a schimba comportamentul
agentilor economici, a-i ajuta sa-si desfasoare legal activitatea antreprenoriala, a informa si
educa consumatorii sa faca alegerea corecta la procurarea produselor/serviciilor, promovind
genericul “Dacd esuezi sa planifici, planifici sa esuezi”.

Anexa 1: Date comparative cu privire la rezultatele supravegherii pietei.

Relatii cu consumatorii.
Anexa 2: Rezultatele vizitelor de consultanta.

Directorul Agentiei Alexandru Cuzimuc



Date comparative cu privire la rezultatele supravegherii pietei

Anexa 1 la Raport.

a.2012 a. 2013
1 Efectuate controale / s-au depistat neconformitati 2662 /2073 (77,9%) | 2580/ 1710(66,3%)
2 Agenti economici supusi controlului 2234 2142
3 Agenti economici la care s-au depistat neconformitati 1880 (84,2%) 1568 (73,2%)
4 Controale complexe specializate (in comun) 84 (3,2%) 26 (1,0%)
6 Prelevate mostre de produse, inclusiv: 329 367
produse alimentare | 309 345
produse industriale | 19 14
produse petroliere | 1 8
7 Mostre necorespunzitoare 36 (alimentare) 52 (alimentare), 1(petrol)
8 Eliberate prescriptii/decizii
Interzicere a comercializarii lot/mijloace de masurare 837/283 621/138
Interzicere definitiva/retragere de pe piata/decizie remediere/ | 1/ 1/37/4 4/ 4127/ 10
decizie incetarea practicii comerciale incorecte
Prescriptii de nlaturare a neconformitatilor 2001 1365
10 | Procese-verbale
- incheiate de APC 2541 2543
- primite 360
-sezizdri primite /procese incheiate 55/73
Amenzi
- incheiate si aplicate de APC, nr/ mii lei 1658/ 3624,100 2288 /4001,125
11 | Productia controlatia (min.lei), 9461,257 518,734
inclusiv necorespunzitoare 50,549(0,53%) 10,702 (2,06%)
12 | Productia de import controlatd (mln.lei), 9302,837 381,908
inclusiv necorespunzitoare 35,469 (0,38%) 6,766 (1,77%)
13 | Depistate produse cu termenul de valabilitate expirat 112/970/1331,555 | 100/635/1,299
(cazuri/lot/ min.lei)
14 | Petitii inregistrate, inclusiv 1044 1271
produse alimentare 248 235
produse industriale 228 420
servicii 568 616
15 | Apeluri telefonice 3797 4422
16 | Controale in baza petitiilor/ neconformititi 592(22,3%) (-422) | 746(29,0%) / (-469)

Relatii cu consumatorii

In total petitii: 1044 (a. 2012) 1271(a. 2013)
-examinate si solutionate 998 1251
- Tn examinare 46 20
-readresate totalmente 189 177
- readresate in parte 0 3
Conform subiectelor:

produse alimentare 248 235
produse nealimentare 228 420
servicii prestate 568 616
Apeluri telefonice 3797 4422
produse alimentare 757 791
produse industriale 1385 1599
servicii prestate 1655 2032
Consultatii in oficiu 634 1339
produse alimentare 109 152
produse industriale 233 675
servicii prestate 292 512




Anexa 2 la Raport.

NGB RYMl: de consultantd consacrate Zilei Mondiale a Drepturilor Trim.Il - 14 vizitel Trim. 111 - 26 vizite:

Consumatorilor cu genericul,, Dreptate consumatorilor acum”:

1. In cadrul autorititilor locale - 7 vizite: 1. In cadrul autorititilor locale - 6 intilniri: 1. In cadrul autorititilor locale, sate - 15 intilniri:
1) mun. Chisinau (pretura Buiucani), 1) raionul Nisporeni (Consiliul Raional Nisporeni); 1) raionul Cantemir (Consiliul Raional Cantemir),
2) raionul laloveni (Consiliul Raional laloveni ), 2) raionul Calarasi (Consiliul Raional Célarasi); 2) raionul Basarabeasca (Consiliul Raional Basarabeasca),
3) raionul Glodeni (Consiliul Raional Glodeni), 3) raionul Soroca (Consiliul Raional Soroca); 3) raionul Drochia (Consiliul Raional Drochia),
4) raionul Anenii Noi (Consiliul Raional Anenii Noi), 4) raionul Briceni (Consiliul Raional Briceni); 4) raionul Ungheni (Consiliul Raional Ungheni),
5) raionul Edinet (Consiliul Raional Edinet), 5) raionul Leova (Consiliul Raional Leova); 5) raionul Songerei (Consiliul Raional Singerei),
6) raionul Cahul (Consiliul Raional Cahul), 6) raionul Hincesti (Consiliul Raional Honcesti); 6) raionul Criuleni (Consiliul Raional Criuleni)
7) raionul Orhei (Consiliul Raional Orhei). 2. 1In centre comerciale - 4 intilniri: 7) r-nul Hincesti, satul Mingir;
2. In centre comerciale - 9 vizite: 7) sectorul Centru — CC ,,Gemenii” (SA ,,Gemenii”); 8) r-nul Hincesti, satul Pervomaiscoe;
1) sectorul Centru - CC “ATRIUM” (OCS ,,Tower Group” SRL); 8) sectorul Centru - CC “Mall Dova”(OCS ,,Lemi Invest” SA); 9) r-nul Hincesti, satul Bujor;
2) sectorul Centru - CC ,,SUN City” (SRL “Leutis”); 9) sectorul Botanica— CC “ELAT” (SRL “Elat-Rentservice”); 10)r-nul Hincesti, satul Carpineni;
3) sector Centru - CC “Mall Dova” (OCS ,,.Lemi Invest” SA); 10)mun. Balti - supermarket “Fourchette” (OCS “Fourchette” SRL). 11)r-nul Hincesti, satul Logranesti;
4) sectorul Buiucani - supermarket “Fourchette” (OCS “Fourchette” | 3. In piete — 4 intilniri: 12)r-nul laloveni, satul Bardar;
SRL); 1) sectorul Botanica - piata iI,,Vasile Panov”, 13)r-nul Ialoveni, satul Costesti;
5) sectorul Botanica — CC “ELAT” (SRL “Elat-Rentservice™); 2) mun. Bilti — piata IM ,,Asociatia Pietelor din Balti” 14)r-nul Taloveni, satul Milestii-Mici;
6) sectorul Botanica — CC ,,Green Hills” (,,Vistarcom”SRL) 3) mun. Bilti — piata IM ,,Bina Balan”; 15)r-nul Ialoveni, satul Razeni.
7)mun. Balti — hypermarket “METRO”(OCS“Metro Cash & Carry | 4) sectorul Riscani — piata , Nistru Lada”SRL. 2. 1n centre comerciale - 4 intflniri:

Moldova”); [Trim.1V - 50 vizite, incl. 21 institutii invatamint.: 1) sectorul Centru - CC “Nr.1” (,,47-th Parallel”);
8) or. Edinet - supermarket “Fourchette” (OCS “Fourchette” SRL); 1. in cadrul autorititilor locale - 2) sectorul Riscani - hypermarket “METRO”(ICS“Metro
9) or. Comrat - supermarket “Fourchette” (OCS “Fourchette” SRL). 6 intilniri: Cash & Carry Moldova”);
3.in piete - 8 vizite: 1)  raionul Taraclia (Consiliul Raional Taraclia); sectorul Roecani - CC “Soiuz” (,,Expoprom” SRL);

1) sectorul Centru - piata ,,Vitalco-SV” SRL; 2) raionul Striseni (Consiliul Raional Straseni); 4) sectorul Ciocana - supermarket “Linella”

2) sectorul Botanica - Piata ,,Maran” SRL; 3) raionul Comrat (Consiliul Raional Comrat); 3. in piete - 7 intilniri:

3) sectorul Botanica - piata ,,Sandex-Tehno” SRL; 4) raionul Rigcani (Consiliul Raional Rigcani); 1) sectorul Centru - piata IM,,Piata Centrali”;
4) sectorul Buiucani — piata ,,Negustorii” SRL; 5) raionul Rezina (Consiliul Raional Rezina); 2) sectorul Centru - Piata ,,Jurs” SRL;

5) sectorul Buiucani — piata ,,Euro-Agro-Market” SRL; 6) orasul Vulcanesti (Primdria or.Vulcanesti). 3) sectorul Ciocana — piata ,,Agromondial”’SRL;
6) sectorul Ciocana — piata ,,Agromondial’SRL; 2. In centre comerciale - 8 intilniri: 4) sectorul Rigcani — piata ,,Extremum”SRL;

7) sectorul Riscani — piata ,,Extremum”SRL; 1) sectorul Buiucani — supermarket “Linella”SRL; 5) or.Cahul - piata IM,,Piata Centrali Cahul”

8) mun. Balti — piata IM ,,Asociatia Pietelor din Balti. 2) sectorul Buiucani — supermarket CC ,,Green Hills” | 6) or.Soroca — piata ,,Piata Centrald Soroca”;

4. in institutii de invitimint - 4 vizite: (,»Vistarcom”SRL); 7) or.Riscani — piata ,,Piata Centrald Rigcani”.
UTM, UCCM, ASEM, Alecu Russo BALTI. 3) sectorul Ciocana — CC “Megapolis Mall”;

4) sectorul Ciocana — “Linella”SRL;

5) or.Telenesti — “Linella”SRL;

6) or. Soroca - “Fourchette” SRL;

7) or. Cahul - “Fourchette” SRL;

8) or. Taraclia — “Linella”SRL.

3. in piete — 15 intilniri:

8) sectorul Centru -piata IM,,Piata Centrala”, Varlaam;
5) sectorulCentru-piataiM, Piata entrala”,Carbunarilor;
6) sectorul Centru —piata “TURS”;

7) sectorul Centru —piata “Gutu Sergiu”;

9) sectorul Ciocana — piata ,,Agromondial’SRL;

10) sectorul Rigcani — piata ,,Extremum”SRL, C.Basarab.;
8) sectorul Riscani — piata ,,Extremum”SRL,B.Voiev.;
9) sectorul Riscani —Elisav Com”,

10)sectorul Riscani —“Elisav Com”;

11)sectorul Buiucani — piata ,,Euro-Agro-Market” SRL;
12) sectorul Buiucani — piata ,,Negustorii” SRL;

11) sectorul Botanica - Piata ,,Maran” SRL;

13)or. Cahul — Piata Centralda Cahul”;

14)or. Ciadir-Lunga- piata “UCOOP C-Lunga”;

15) or. Comrat — piata “Gagauz COOP”.







