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I. COMPONENTA, BUGETUL, STATUL DE PERSONAL AL AGENTIEL

Agentia pentru Protectia Consumatorilor are misiunea de implementare a politicii si
strategiilor Tn domeniul protectiei consumatorilor, precum si de supraveghere a respectarii actelor
normative, in limitele competentelor atribuite.

Bugetul Agentiei, pentru anul 2016, a fost precizat in suma totala de 15 963,89 mii lei,
inclusiv 15743,89 mii lei pe Programul 50 |, Servicii generale economice si comerciale”,
subprogramul 08 |, Protectia drepturilor consumatorilor”, si 220,0 mii lei pe Programul 58
., Dezvoltarea sectorului energetic”, subprogramul 04 ,, Eficienta energetica si surse regenerabile”.

Executarea bugetului Agentiei pentru anul 2016, pe componenta de baza constituie
13 803,94 mii lei (86,47%), inclusiv si componenta Programului DCFTA, conform Anexei 1
Informatia privind la executarea bugetului pe anul 2016.

Cheltuielile financiare pentru intretinerea si functionarea Agentiei sunt acoperite exclusiv din
mijloacele aprobate anual prin Legea Bugetului de Stat.

Efectivul-limita al Agentiei este de 78 de unitati, inclusiv personalul auxiliar si de deservire
tehnica in numar de 2 unitati.

Numarul de posturi ocupate la 01.01.2017, conform Statului de personal al Agentiei, constituie
56 posturi, gradul de ocupare fiind de 71,8%.

II. CADRUL DE POLITICI PUBLICE, CE STAU LA BAZA ACTIVITATII AGENTIEI:

Pentru realizarea misiunii de implementare a politicii si strategiilor in domeniul protectiei
consumatorilor, Agentia a elaborat Programul de Dezvoltare Strategicia 2016-2018 (PDS APC),
principalul document de planificare manageriala pe termen mediu.

In acest scop, au fost analizate documentele de politici strategice de domeniu, la nivel national
si ale Ministerului Economiei, autoritatea ierarhic superioara:

- Programul de activitate al Guvernului Republicii Moldova pentru anii 2016-2018(cap.ll F);

- Planul de actiuni al Guvernului pentru anii 2015-2016 (HG nr.680/30.09.2015- cap.ll F),
pentru asigurarea executarii Programului de activitate al Guvernului.

- Planul National de Actiuni pentru implementarea Acordului de Asociere Republica Moldova-
Uniunea Europeana in perioada 2014-2016 (HG nr.808 din 7 octombrie 2014);

- Cadrul bugetar pe termen mediu (CBTM 2016-2018);

- Strategia Nationala de dezvoltare "Moldova 2020 (Legea nr.166/ 11.07.2012);

- Strategia in domeniul Protectiei Consumatorilor 2013-2020 (HG nr.560 din 24.07.2013);

- Strategia de dezvoltare a comertului interior in Republica Moldova pentru anii 2014-2020
(HG nr.948 din 25 noiembrie 2013;

- Programul de Dezvoltare Strategica al Ministerului Economiei pentru anii 2015-2017;

- Planul de actiuni al Ministerului Economiei pentru anul 2016(Ordinul ME nr.08/01.02.2016);

- Programul de Dezvoltare Strategica a Agentiei pentru Protectia Consumatorilor PDS 2016-2018;
Planul de Actiuni al Agentiei pentru Protectia Consumatorilor pentru anul 2016;

- Programele de activitate a Agentiei pentru a. 2016 (Ordinul nr.82 din 31.12.2015);
Planul de instruire (invatamint profesional) al Agentiei, pentru a. 2016;

- Planul de Actiuni pentru realizarea angajamentelor din Matricea de politici privind suportul
bugetar acordat de Uniunea Europeand pentru instituirea Zonei de Liber Schimb Aprofundat si
Cuprinzator ZLSAC (DCFTA) in Moldova (indicatorii 2.2., 2.3., 2.4.).

1. Prioritatile Agentiei, pentru a.2016:

Pentru realizarea obiectivelor de baza, Agentia si-a stabilit sarcinile prioritare de dezvoltare
institutionala pe termen mediu, ce se contin in PDS APC, beneficiind de sprijinul din partea
Comisiei Europene, in cadrul Programului (DCFTA in Moldova) de implementare a Acordului
privind Zona de Liber Schimb Aprofundat si Cuprinzator, pentru dezvoltarea sistemului de
supraveghere a pietei si consolidarea capacitatilor institutionale a Agentiei pentru anii 2015-2017:

- Asigurarea unui nivel inalt de protectie a consumatorilor;

- Apararea drepturilor fundamentale si intereselor economice ale consumatorilor;

- Comunicarea intensiva si permanentd cu consumatorii, mediul de afaceri, in vederea
cresterii nivelului de cunoastere a drepturilor consumatorilor;

- Cresterea capacitatii decizionale a consumatorilor;



.....

- Monitorizarea produselor plasate pe piata internd, in scopul protectiei consumatorilor;

- Consolidarea capacitatilor institutionale, prin Programul DCFTA de implementare a
AZLSAC, sprijin pentru Republica Moldova.

2. Planul de actiuni al Agentiei pentru anul 2016, include si componenta Programului
DCFTA:

Avand ca instrument de suport, Programul DCFTA, pentru realizarea PDS (PDI), Agentia si-a
stabilit obiectivele operationale de baza, conform Planului de Actiuni al Agentiei pentru anul 2016,
coordonat cu expertii de monitorizare a Programului si aprobat de Ministerul Economiei, prin
prisma celor 3 indicatori (2.2., 2.3., 2.4.) din Matricea de politici DCFTA si 5 Indicatori de
referinta, pentru monitorizarea/evaluarea rezultatelor indicatorului 2.2..

Obiectivele si actiunile de baza ale Agentiei pentru a.2016

e Consolidarea institutionala si intarirea capacitatilor Agentiei, prin:

- Informarea s§i educarea consumatorilor cu privire la produse si servicii, drepturile si
obligatiile conform legislatiei In vigoare, masurile reparatorii in cazul neconformitatii produsului/
serviciului prestat;

- Intensificarea activitatilor de informare a consumatorilor prin intermediul mass-mediei;

- Organizarea si desfasurarea activitatilor consacrate Zilei mondiale a protectiei drepturilor
consumatorilor — 15 martie;

- Cresterea capacitatii decizionale a consumatorilor prin educare si informare;

- Apararea drepturilor fundamentale si intereselor economice ale consumatorilor;

- Consolidarea cunostintelor agentilor economici privind cerintele aplicabile produselor/

serviciilor prestate;

- Colaborarea cu autoritatile de supraveghere a pietei, incheierea Acordurilor de colaborare;

- Elaborarea si realizarea Planului multianual de achizitii a echipamentului si consumabilelor
pentru teste expres;

e Elaborarea a 3 Proceduri de control bazate pe analiza riscurilor, implementarea

Procedurilor aprobate.

3. Programele de activitate a Agentiei pentru a. 2016(Ordinul nr.82 din 31.12.2015), includ:

Programul activitatilor de informare pentru anul 2016;

Programul vizitelor de consultanta pentru anul 2016;

Programul activitagilor de comunicare cu mass-media, ONG, mediul de afaceri pentru anul 2016;

Programul controalelor tematice pentru a. 2016;

Programul de supraveghere a pietei prin control de stat, pentru a. 2016;

Programului sectorial de supraveghere a pietei, pentru anul 2016.

4. Planul de instruire (invitamint profesional), pentru a. 2016:

Pentru instruirea continua a angajatilor, acumularea cunostintelor specifice sarcinilor atribuite, a
fost aprobat Planul de instruire profesionala a angajatilor Agentiei, care include:

Planurile subdiviziunilor de instruire/autoinstruire internd a angajatilor;
Planul de instruire internd, cu suportul altor autoritati;
Planul de instruire in cadrul Academiei de Administrare Publica.

I11. ACTIVITATILE DE SUPRAVEGHERE A PIETEI

1. Sumarul celor mai importante activitati desfasurate in a.2016:

Pentru sporirea gradului de informare si educare a consumatorilor, pe parcursul anului curent,
Agentia a desfasurat un sir de activitati, inclusiv 771 vizite de consultanta in diverse localitati (in
unitati comerciale, colective de munca si institutii de invatamant/tabere de odihna, etc, cu abordarea
a 17672 persoane participante.

A avansat procesul de informare si constientizare a consumatorilor si agentilor economici si
prin intermediul liniei telefonice, in Ghiseul APC si oficiile inspectorilor, au fost acordate circa
12652 consultatii:




eprin intermediul liniei telefonice directe — acordate 11054 consultatii (agentilor economici-
395);

e in Ghiseul unic al Agentiei — acordate 1347 consultatii;

e in oficiile inspectorilor - acordate 251 consultatii.

Au fost diseminate publicului larg 23828 pliante/fise informationale.

Receptionate si solutionate 1143 petitii parvenite direct de la consumatori si 930 remise de alte
autoritati, spre examinare.

A fost acordatd asistenta juridica consumatorilor (Directia juridicd), prin 1193 participéri in
instanta de judecata:

e in calitate de reprezentanti ai intervienentului accesoriu - 162 participari;

e pe cauze contraventionale - 838 participari;

e in calitate de reprezentanti ai Agentiei - 193 participari.

In scopul asigurarii conformitatii, respectirii prevederilor normelor metrologice, calititii
produselor/serviciilor plasate pe piatd, au fost efectuate 415 controale inopinate si planificate, la
operatorii economici care prezinta riscuri Sporite pentru consumatori.

In scopul eficientizarii controlului si supravegherii pietei, a majorarii beneficiului public prin
maximizarea randamentului Agentiei, care are competente largi in acest domeniu, in temeiul
legislatiei in vigoare si In conformitate cu Programul institutional de dezvoltare Strategica (PDS),
Planul operational de actiuni pentru 2016, au fost elaborate si aprobate 3 Proceduri de control
pentru produse, bazate pe analiza de management a riscurilor.

A avansat procesul de colaborare reciproca, pe plan intern si extern.

Au fost incheiate Parteneriate de colaborare reciproca, care vor contribui la sporirea
activitatii Agentiei, implicit la cresterea prestigiului institutiei.

Astfel, APC a incheiat 9 Acorduri de colaborare si Memorandumuri de Intelegere,:

. Institutul National de Standardizare;

. Centrul de Metrologie Aplicata si Certificare;

. Institutul National de Metrologie;

. Centrul National de Acreditare (MOLDAC);

. Memorandumul de Intelegere cu Proiectul PNUD Moldova, Agentia devenind partenerul
principal al Platformei”imiPasa”;

. Acord de colaborare cu Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor din Romania;

. Memorandum de intelegere cu Autoritatea maghiara pentru Protectia Consumatorilor;

8. Memorandum de intelegere privind asistenta reciproca in domeniul protectiei consumato-

rilor §i supravegherea pietei, cu Autoritatea pentru Protectia Consumatorilor din Estonia;

9. Memorandum de intelegere privind asistenta reciprocd in domeniul protectiei consumato-

rilor §i supravegherea pietei, cu Autoritatea pentru Protectia Consumatorilor din Letonia.

Deasemenea, Agentia (reprezentata de directorul lurie EREMIA) a participat la reuniunea Sub-
Comitetului RM — UE pentru economie, desfasurata la Bruxelles, unde au fost analizate mai multe
aspecte ce {in de cooperarea fortificatd in domeniul protectiei consumatorului, din perspectiva
implementarii Acordului de asociere RM - UE, prezentind pe scurt realizarile institutiei la capitolul
protectia consumatorilor, in corespundere cu legislatia UE.

A fost efectuata o vizita de lucru in Republica Ceha, unde repreyentantii APC au avut intrevederi
cu omologii din Cehia, care implementeaza politicile statului in domeniul supravegherii pietei,
interesati si dispusi sa ofere sprijinul necesar privind cooperarea in proiecte de dezvoltare.

Pentru dezvoltarea cooperarii bilaterale cu omologii din Romania, Tn domeniul protectiei
consumatorilor, directorul Agentiei Turie EREMIA s-a intilnit la Chisindu cu Secretarul General al
Autoritatii Nationale pentru Protectia Consumatorilor din Roméania (ANPC) si Directorul general al
Directiei Generale Control si Supraveghere Piatd si Armonizare Europeand, cu care a discutat si
posibilitatea ncheierii unui acord de colaborare intre Agentia pentru Protectia Consumatorilor si
Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor din Romania.

APC a organizat Ziua usilor deschise pentru tinerii consumatori, intilnind un grup de
adolescenti din tabara de business (directorul lurie EREMIA).
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Pentru responsabilizarea operatorilor economici, 1n vederea respectarii drepturilor
consumatorilor, Agentia a organizat 9 mese rotunde, la care directorul lurie EREMIA a invitat
ONG-uri, mediul de afaceri, inclusiv administratorii pietelor comerciale din tard, reprezentatii
administratiei publice locale si institutiile media.

In cadrul intrunirilor au fost desbatute toate aspectele ce tin de cele mai frecvente incalcari
admise de comercianti si gradul de responsabilitate a acestora, pentru a preveni incalcarile si a
atentiona despre respectarea drepturilor consumatorilor.

Proiectul (DCFTA Project), finantat de UE "Sprijin pentru procesul ZLSAC in Republica
Moldova”, este un beneficiu pentru Agentie, care prevede acordarea suportului privind consolidarea
institutionald si Intdrirea capacitatilor Agentiei, prin instruirea angajatilor, privind aspectele de
implementare a noului cadru legal si normativ, suplinirea cadrelor de personal operational, dotarea cu
echipamente - teste necesare in activitatea de control, educarea si informarea consumatorilor,
consolidarea cunostinfelor agentilor economici, in vederea realizarii angajamentelor asumate in
Acordul de Asociere RM-UE.

Se fortifica consolidarea capacitatilor institutionale, prin instruirea functionarilor, in special a
inspectorilor, privind dezvoltarea capacitatilor profesionale, in vederea supravegherii pietei si
protectiei consumatorilor. In acest scop angajatii Agentiei au participat la un sir de cursuri de
perfectionare, in baza contractelor de instruire.

Dupa absolvirea cursurilor, instruirile au fost confirmate prin eliberarea certificatelor de
instruire, listele de participare.

APC a participat la elaborarea proiectelor Hotaririlor de Guvern-cadru, inclusiv a Proiectului
Hotaririi Guvernului cu privire la aprobarea Regulamentului privind procedurile de conlucrare a
autoritatilor de supraveghere a pietei si Serviciul Vamal, Hotaririi Guvernului cu privire la aprobarea
Regulamentului de functionare a Sistemului de schimb rapid de informatii privind produsele
periculoase, etc..

2. Controalele de stat:

Numarul estimativ de controale, pentru a.2016, constituie 1200 controale (planificate si
inopinate), fiind planificate cu 16% mai putin fata de a.2015 si cu 38% mai putin fata de a.2014.

Pentru trimestrul I, au fost planificate, conform Graficului de control - 182 controale, la
agenti economici CU risc sporit pentru consumatori. Urmare instituirii moratoriului asupra
controalelor, din Graficul controalelor pentru trim.l - 2016, au fost efectuate numai 57 (30%)
controale planificate (in luna ianuarie).

Pentru trimestrul 1V, au fost planificate, Conform Graficului de control - 112 controale, la
agenti economici cu risc sporit pentru consumatori, dintre care s-au efectuat doar 96 controale.

Pe parcursul a.2016, au fost efectuate in total 415 (34,6%) controale, la 350 agenti economici,
incalcari s-au depistat prin 283 (68%) controale, la 262 (75%) agenti economici:

Controale planificate - 153 (36,87%) incalcari s-au depistat prin 100 (65,36%) controale;

Controale inopinate - 262 (63%) controale, incalcari s-au depistat prin 183 (70%) controale:

e in baza plingerilor —180 (69%) controale, prin 124 (69%) controale plingerile s-au

confirmat;

e in baza demersurilor, ordinelor emise de Agentie, trasabilitate — 82 (31%) controale,

incalcari s-au depistat prin 59 (72%) controale.

Produse controlate.

Au fost supuse controlului, produse in suma de 109,1 min lei, s-au depistat produse
necorespunzatoare in suma de 43,2 min lei (18%), inclusiv:

produse industriale — in suma de 72,88 min lei, necorespunzatoare in suma de 42,28 (58%)
min lei;

produse alimentare, inclusiv alcoolice - in suma de 35,98 min lei, necorespunzatoare in suma
de 0,91 (2,5%) min lei;

produse cu originea de import au fost verificate in suma de 72,09 min lei, necorespunzatoare
in suma de 42,51 (59%) min lei.




Probe prelevate
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3. Incilciri depistate in cadrul controalelor de stat (Figura 2):

nerespectarea cerintelor DN standartizare — 12 cazuri;
utilizarea mijloacelor de masurare neverificate metrologic — 21 cazuri;

plasarea pe piatd, comercializarea produselor nemarcate/ marcate neconform,
lipsa informatiei in limba de stat — 93 cazuri;

e lipsa certificatelor /declaratiilor de conformitate — 12 cazuri;
e nerespectarea disciplinei tehnologice — 5 cazuri;

® lipsa autorizatiilor de functionare/licentelor — 8 cazuri;

e termenul de valabilitate(garantie) expirat al produselor — 45 cazuri, 220 loturi produse;
[ J

nerespectarea regulilor de comert (neinminarea bonului de casd, lipsa indicatoarelor de pret) —
54 cazuri;

lipsa facturilor fiscale — 5;

neafisarea la vedere a informatiei pentru consumatori — 51 cazuri;
nerespectarea conditiilor tehnice de pastrare/sanitare a produselor —21 cazuri;
nesolutionarea plingerilor in termen — 17 caz;

lipsa registrului de reclamatii — 53 cazuri;

refuz de a inregistra petitia — 2 caz;

lipsa pretului unitar — 12;

inselarea consumatorului — 25 cazuri;

utilizarea practicilor comerciale incorecte — 10 cazuri;

prezenta clauzelor abuzive in contractele incheiate cu consumatorii — 4 cazuri.

Figura 2
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4. Masurile juridice aplicate pentru neconformitatile depistate:

Pentru neconformitatile constatate in cadrul controalelor, in privinta persoanelor responsabile au
fost aplicate urmatoarele masuri juridice:

- 180 prescriptii de inldturare a neconformitatilor ;

- 119 prescriptii de interzicere temporara a lotului;

- 29 prescriptii de interzicere a utilizarii mijloacelor de masurare neverificate, defectate;

- 3 decizii de incetare a practicilor comerciale incorecte;

- 18 decizii de remediere gratuita, inlocuire gratuita, restituire a contravalorii produsului/

serviciului necorespunzator;

- 479 procese-verbale cu privire la contraventie incheiate (Dosar cu act de control), din care:

e 396 - emise decizii de amenda (Dosar cu act de control), in suma de 1343,012 mii lei;

e 32 procese-verbale - remise catre alti agenti constatatori, inclusiv:

catre MAI — 7 procese-verbale si catre Inspectoratul Fiscal — 25 procese-verbale;

e 51 procese-verbale — in examinare.

Procese-verbale remise Agentiei de citre alte autorititi, Spre examinare - 122:

- 23 decizii de amenda aplicate, in suma de - 55,4 mii lei;

- 85 decizii de incetare a cauzei contraventionale (contravin art.443 Cod Contraventional);
- 14 procese-verbale — in examinare.

Materiale primite spre examinare si incheiate procese-verbale -115:

- 98 decizii de amenda aplicate, in suma de 216,2 mii lei;

- 10 procese-verbale readresate altor autoritafi;

- 7 - in examinare.

Total amenzi aplicate - 517, in suma de 1614,62 mii lei, inclusiv:

e amenzi aplicate in baza Actelor de control - 396, in suma de 1343,012 mii lei;

e amenzi aplicate in baza proceselor-verbale remise de alte autoritati-23, in suma de 55,4 mii lei;
e amenzi aplicate in baza materialelor primite - 98, in suma de 216,2 mii lei.

Total amenzi achitate in bugetul statului - 336 amenzi, in suma de 557.6 mii lei, inclusiv:

e achitate amenzi aplicate in baza Actelor de control — 255 in suma de 460,8 mii lei;

e achitate amenzi aplicate in baza proceselor-verbale remise de la alte autoritati - 12, in suma de

14,45 mii lei;

e achitate amenzi aplicate in baza materialelor primite — 69 in suma de 82,350 mii lei.

Spre executare silita au fost expediate 226 decizii de amenda, aplicate de Agentie.

Asistenta juridica, Cereri prealabile adresate Agentiei:

- au fost inregistrate si examinate 20 cereri, care au fost respinse ca nefondate.

- acordata asistenta juridica consumatorilor, cu 1193 de participari in instanta de judecata, dintre

care 838 sedinte pe cauze contraventionale, 162 sedinte de judecata in calitate de reprezentanti ai

intervenientului accesoriu si 193 sedinte in calitate de reprezentanti APC (ca pirit).

Din 349 prescriptii/decizii eliberate agentilor economici, pentru conformare, la moment sunt
executate 149 (42,7%) prescriptii/decizii.

5. Conlucrarea cu organele abilitate. Controlul in comun:

Agentia a realizat 172 actiuni in comun cu autoritatile competente, inclusiv:

1) 15 controale in comun cu Ministerul Agriculturii si Industriei Alimentare, Camera de Stat
pentru Supravegherea Marcarii, Inspectoratul General al Politiei, Directia Municipala pentru
Siguranta Alimentelor, CSP Floresti, la initiativa Agentiei;

2) 67 controale pentru examinarea demersurilor parvenite de la alte autoritati/agenti economici;
3) 90 sesizari expediate altor autoritati de competenta, in rezultatul controalelor efectuate:

e Primaria mun. Chisindu;

e Primaria mun. Balti;

e Agentia Nationald pentru Reglementare in Energetica;

¢ Banca Nationala a Moldovei;

e Agentia Nationald Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei;

e Directia Generald Control Fiscal,

e Ministerul Transporturilor si Infrastructurii Drumurilor;



e Directia de Politie Chisinau;

e CSP Donduseni;

e Comisia Nationala a Pietei Financiare;

e Inspectia de Stat in Constructii;

e CSP Chisinau;

e Ministerul Sanatatii;

e Ministerul Agriculturii si Industriei Alimentare;
e Procuratura Generala;

e Agentia Nationala Transport Auto;

¢ Centrul National pentru Protectia Datelor cu Caracter Personal;
e Ministerul Afacerilor Interne;

e Primaria Floresti;

e Centrul National Sanatate Publica;

e Inspectoratul Muncii;

e Inspectoratul General al Politiei;

e Agentia Turismului.

IV. ACTIVITATILE DESFASURATE iIN DOMENIUL PROTECTIEI CONSUMATORILOR

1. Examinarea petitiilor:

In perioada a.2016, in adresa Agentiei au parvenit 1143 petitii si 11054 apeluri telefonice, cu
diverse subiecte:

e produse alimentare neconforme — 170 petitii si 1831 apeluri telefonice;

e produse industriale neconforme — 309 petitii si 3769 apeluri telefonice;

e servicii prestate neconforme — 664 petitii si 5454 apeluri telefonice.

Catre alte autoritati, conform competentelor, Agentia a readresat 125 petitii parvenite de la
consumatori.

Pentru solutionarea petitiilor, au fost efectuate 180 (43,4% din total) controale la agentii
economici reclamati, unde prin 124 (69%) controale s-au depistat incalcari, inclusiv:

e produse alimentare/servicii — 104 (57,6%) controale, in 76 (69,7%) s-au depistat incalcari;

e produse industriale/servicii— 52 (27,3%) controale, in 34 (58,3%) s-au depistat incalcari;

e metrologie legald/ servicii metrologice/ produse petroliere — 24 (13,16%) controale, in
14(60,0%) s-au depistat incalcari.

Din oficiu, fara iesire la fata locului, au fost examinate 684 petitii.

Pe cale amiabili, au fost solutionate - 154 petitii.

Despdagubirile acordate consumatorilor au constituit 614,651 mii lei (in perioada a.2016).

Agentii economici reclamati multiplu:
Au fost reclamati multiplu 9 agenti economici, inclusiv:
ICS ,, Unimarket Discount” — 2 petitii, 1 s-a confirmat, produse alimentare;
IM ,,47th Parallel” SA - 4 petitii, 1 s-a confirmat, produse alimentare;
SA4 ,, Fidesco” — 3 petitii, 1 s-a confirmat, produse alimentare;
SRL “Trabo — Plus "— 2 petitii, nu s-au confirmat, produse alimentare;
SC,, IMC Market” SRL- 2 petitii, 2 s-au confirmat, produse alimentare;
IM ,, Rompetrol Moldova” SA- 2 petitii, nu s-au confirmat, produse alimentare;
,,Moldtelocom ” SA - 2 petitii, 1 solufionata pe cale amiabila;
,, Hotel Imperial "SRL -2 petitii, nu s-au confirmat;
,,Orange "SA — 2 petitii, 1 solufionata pe cale amiabila.
Fa‘;a de acesti (9) agenti economici au fost inaintate 21 petitii, din care doar 5 (23,8%) petitii
s-au confirmat, la 4 agenti economici din cei nominalizati.
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2. Activitati de informare. Ziua Mondiala a Drepturilor Consumatorilor (ZMDC):

Cu ocazia zilei de 15 Martie — Ziua Mondiala a Drepturilor Consumatorilor, in perioada 14-18
martie, Agentia a organizat si desfasurat un sir de activitati in cadrul campaniei de informare, cu
genericul ,, Cunoagste-fi drepturile. Actioneaza”, a participat la masa rotunda cu genericul
., Antibioticele din meniu”, petrecuta in cadrul Ministerului Economiei, unde autoritatile participante au
oferit informatii relevante evenimentului. Campania a fost desfasurata in diferite localitati din tara,
institutii de Invatamint, colective de munca, etc., pentru a sensibiliza mediul de afaceri si consumatorii,
in vederea respectarii drepturilor consumatorilor:

- in cadrul Consiliilor raionale/Primariilor — 6 activitati de informare privind drepturile
consumatorilor, din 5 planificate;

- in cadrul institutiilor de invatamint- 26 activitati de informare privind drepturile consumatorilor,
din 25 planificate;

- 1in cadrul colectivelor de munca (institutii de stat si private) — 11 activitati de informare privind
drepturile consumatorilor, din 2 planificate;

- in mediul de afaceri - 73 activitati de consiliere a agentilor economici si familiarizare cu
prevederile actelor legislaive si reglementarilor tehnice referitor la produse/servicii, drepturile si
obligatiile lor in relatii cu consumatorii.

In cadrul intilnirilor, au fost distribuite 1990 foi pliante, cu materialele informative destinate
consumatorilor, editate in limba de stat si rusa.

Cu acest prilej, Agentia a plasat pe site-ul institutiei 25 comunicate, sfaturi utile pentru
consumatori si mediul de afaceri si informatii cu privire la activitatea Agentiei.

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

3. Colaborarea cu mediul de afaceri si societatea civila. Vizite de consultanta.

In anului 2016, conform Programelor de activitate aprobate, Agentia a desfasurat activitati de
consiliere si informare atit a consumatorilor cit si a agentilor economici in cadrul a 771 vizite de
consultanta intr-un sir de localitati, institutii si organizatii:

e vizite de consultantd in 46 Primarii;

e intilniri organizate centre comerciale — 448 vizite;

¢ Iintilniri organizate cu elevii si studenti din 126 institutii de invatamint/tabere de odihna;

e intilniri organizate in 151 colective de munca.

Totodata, specialistii din cadrul Agentiei acorda zilnic consultantd in oficiu, Ghiseul unic al
Agentiei si la linia telefonica directa, pusa la dispozitia societatii civile, pentru locuitorii din afara
Chisinaului, apelurile sunt gratuite.

La 11054 apeluri telefonice inregistrate, inspectorii Agentiei au oferit consultatatii de
specialitate, persoanelor interesate (395 agenti economici si 10659 consumatori consultati).

in Ghiseul unic/oficiu au fost oferite 1598 consultatii (1347 in Ghiseu si 251 in oficiu).




In cadrul vizitelor de consultantd, au primit consultanti circa 17672 persoane (16136 consumatori
si 1536 agenyi economici), carora le-au fost distribuite circa 23828 pliante si afise informationale cu
sfaturi si recomandari pentru consumatori si agentii economici.

Figura 4
Vizite de consultantd (date comparative) Banul 2015
448 @anul 2016
400
300
175 154 200

126

Autoritatipublice = Centre comerciale Institutiide Colective de munca
locale invatimint, tabere de
odihna

4. Comunicarea cu mass - media

Pentru a intensifica activitatile de informare a consumatorilor si agentilor economici, APC
colaboreaza fructuos cu institutiile mass-media.

Pe aceasta cale, au fost acordate 278 interviuri TV/Radio/presa scrisa si realizate 43 participari
in direct la emisiunile TV, Radio.

Au fost elaborate si lansate in sursele media, 2 Spoturi video/audio informationale, care Se
transmit prin intermediul a peste 10 posturiTV/Radio.

in cadrul a 37 vizite de consultanti aufost atrase institutiile media.

Totodata, site-ul Agentiei este subiectul unui proces permanent de comunicare cu socictatea
civila si institutiile media. Informatiile plasate pe site, se actualizeaza permanent.
pus la dispozitie citeva oportunititi de comunicare: linia telefonica directa, adresa electronica si Site-
ul institutiei, unde pot lua cunostinta cu formularul petitiei si modul de completare a acestuia.

Intru asigurarea transparentei privind activitatea Agentiei, Serviciul de Informare si Comunicare
cu mass-media, pe parcursul anului 2016, a plasat pe pagina web a Agentiei 276 comunicate, care
reflecta activitatile Agentiei, cu 45 interviuri mai mult fata de anul 2015. .

Au fost desfasurate, 7 Campanii de informare a societatii, despre drepturile consumatorilor, prin
37 vizite de consultanta cu atragerea institutiilor media, organizate 23 mese rotunde cu mediul de
afaceri si ONG-uri, la care au participat 10 institutii media.

In scopul sensibilizirii opiniei publice si promovarii drepturilor consumatorilor, Agentia a
participat in direct la 43 emisiuni TV/Radio.

Au fost acordate 278 interviuri, cu 41 interviuri mai mult fata de anul 2015.

Pagina web APC este accesata zilnic de persoanele interesate, astfel pe parcursul anului curent,
au fost inregistrati 251325 vizitatori unici.

Totodata, pentru a evalua nivelul de informare a cetatenilor, APC a realizat un sondaj sociologic,
pe tard, pe un esantion de 874 respondenti.

Rezultatul sondajului indica faptul, ca 66% din respondenti cunosc despre protectia
consumatotului.

Instruirea angajatilor Agentiei se efectueaza in conformitate cu Planul anual de instruire, care
include, activitatile de instruire in cadrul Academiei de Administrare Publica, in cadrul proiectului
DCFTA, instruirea externa cu suportul altor autoritati din tara, instruirea la locul de munca cu suportul
altor autoritati, peste hotare.

Scopul instruirilor constd in dezvoltarea capacitatilor profesionale ale angajatilor, pentru
realizarea obiectivelor individuale si colective.

Pe parcursul anului 2016 au avut loc 70 de instruiri pe diferite tematici, dupa cum urmeaza:

1. 17 instruiri in cadrul Academiei de Administrare publica;
2. 13 instruiri in cadrul proiectului DCFTA;
3. 28 de instruiri externe;



4. 12 instruiri la locul de munca cu suportul altor autoritati/ reprezentantii APC.

La instruiri au participat 71 persoane (inclusiv cei demisionati pe parcursul anului), dintre care 21
functionari publici cu functii de conducere si 50 de functionari publici cu functii de executie.

Toti debutantii au fost instruiti in nr. 7, 4 cu certificate, 3 ordin cu lista.

Instrurile se organizeaza conform planului si tematicilor de instruire.

V1. CONCLUZII

In perioada de referintd, Agentia a inregistrat cu succes un sir de realizri importante in
domeniul protectiei consumatorilor.

A fortificat activitatile de informare si educare a consumatorilor, de consiliere a agentilor
economici.

Astfel, in rezultatul acestora, se atestd 0 crestere a numarului de consumatori informati prin
comunicare directd, cu 21%, mai mult fata de anul precedent.

La fel a crescut si numarul agentilor economici consultati, referitor la cerintele specifice fata de
produse si servicii, cul 5% mai mult fata de anul precedent.

Se observa o Tmbundtatire a atitudinii agentilor economici fatd de consumatori, ce reiese din

rezultatele petitiilor examinate si controalelor efectuate.

De exemplu, din 415 controale efectuate, neconformitati s-au depistat prin 283 (68,2%) controale,
sau cu 7,1% mai putine neconformitati, fatd de anul precedent.

Din numarul de petitii parvenite direct de la consumatori (1143), pe cale amiabila (agent
economic-consumator) au fost solutionate 963(80%) petitii, fata de 545 (53%) anul precedent.

Pentru comunicarea directa cu consumatorii si agentilor economici, au fost efectuate 771 vizite
de consultanta, in cadrul carora au primit consultanta 17672 persoane (16136 consumatori si 1536
agenti economici).

Circa 23828 persoane au fost abordate cu pliante/fise informationale.

Pentru a intensifica activitatile de informare a consumatorilor si agentilor economici, au fost

ey

- acordate 278 interviuri TV/Radio/presa scrisa si realizate 43 participari in direct la emisiuni
TV/Radio;

- elaborate si lansate in sursele media, 2 Spoturi video/audio informationale, care se transmit
prin intermediul a peste 10 posturiTV/Radio;

- atrase institutiile media in cadrul a 37 vizite de consultanta.

APC plaseaza permanent pe pagina web, comunicate cu informatii utile publicului larg, inclusiv
cele mai importante cazuri de succes, in care sunt solutionate amiabil petitiile consumatorilor si
recuperati banii consumatorilor, achitati pentru produsele/serviciile neconforme.

Numarul vizualizarilor paginii web, la fel este in crestere, ce denota interesul sporit din partea
societatii, fatd de Informatiile plasate.

Au fost inregistrate 251325 vizualizari a paginii, fata de 96406 anul precedent.

Pentru a evalua nivelul de informare a cetatenilor, APC a realizat un sondaj sociologic, pe tara,
pe un esantion de 874 respondenti.

Rezultatul sondajului indica faptul, cd 66% din respondenti cunosc despre protectia
consumatotului.

Rezultatele examinarii petitiilor si controalelor efectuate, indica o imbunatatire a atitudinii
agentilor economici fatd de consumatori, un nivel mai inalt de responsabilitate in vederea respectarii
cerintelor legislatiei in vigoare.

Sunt incurajatoare si cazurile de succes inregistrate de Agentie, care indicd un nivel inalt de
satisfactie a consumatorilor, prin despagubirile acordate — banii reintorsi in buzunarul persoanelor
prejudiciate.

Astfel, pe parcursul anului 2016, pe site au fost plasate 154 cazuri de succes, in care au fost
restituiti banii consumatorilor, in suma de 614651 mii lei.

Devenind mai informati, consumatorii apeleaza mai des despre incalcari, la linia directa a APC.

Astfel, a crescut numarul apelurilor telefonice parvenite de la consumatori, cu circa 24%, ce
constituie 10659 apeluri, fatda de 8059 apeluri, inregistrate anul precedent, fapt ce indica cresterea
nivelului de incredere a consumatorilor fata de Agentie.

De rind cu alte realizari inregistrate in perioada de raportare, APC a elaborat si aprobat:

o Conceptia de comunicare publica a Agentiei,



e 3 Proceduri de control in baza analizei riscurilor, pe care le-a pus in aplicare.

in baza Procedurilor de control aprobate in 2015/2016, au fost efectuate 29 controale de stat.

Numarul total de controale efectuate in 2016 s-a redus esential, avind in vedere instituirea
Moratoriului asupra controlului de stat, prin Legea nr.18 din 04.03.2016.

Pe parcursul anului au fost efectuate 415 controale planificate si inopinate, in baza petitiilor, fata
de 1817 controale efectuate in 2015.

Totodata, a crescut numarul instruirilor angajatilor APC, astfel a sporit nivelul de cunostinte, ceea
ce s-a demonstrat pe parcursul anului, prin rezultatele obtinute in cadrul activitatilor desfasurate.

A sporit nivelul de colaborare internd si externd cu autoritatile de domeniu, prin incheierea
Acordurilor de colaborare si Memorandumurilor de intelegere.

Astfel, au fost Incheiate 9 documente importante, de colaborare reciproca si avantajoasd, care
vor sta la baza dezvoltarii in continuare a APC.

Punerea in aplicare a acestor documente, va aduce plus/valoare institutiei si vor contribui la

dezvoltarea social/economica a tarii.

In contextul celor expuse supra, resursele financiare insuficiente destinate pentru supravegherea
pietei si efectivul redus de personal, cauzat de fluctuatia de cadre, au condus la acoperirea
insuficientd §i neproportionald in raioane, cu activitati de supraveghere a pietei si protectic a
consumatorilor, inclusiv prin informare si educare a consumatorilor, consolidare a cunostintelor
agentilor economici, privind cerintele aplicabile produselor/serviciilor prestate.

De mentionat, cd in mare masura, petitiile parvin de la consumatorii din localitatile, unde sunt
amplasate oficiile Agentiei si se desfasoara mai intens activitatile de consultanta.

Realitatea demonstreaza, ca din necunoasterea drepturilor sale, o buna parte din consumatori sunt
indusi in eroare/inselati de catre vinzatori/prestatori, iar supravegheriea insuficienta/neproportionala a
pietei lasa loc pentru incalcarea drepturilor consumatorilor.

Probleme identificate

Organigrama si statul de personal nu corespunde sarcinilor atribuite, iar volumul de sarcini pentru
un angajat, nu asigura si indeplinirea lor calitativa.

Sistemul de salarizare a functionarilor publici nu este satisfacator, salariile sunt foarte mici, luind
in considerare, in primul rind, bugetul minim de consum, din care motiv este dificil a atrage persoane
in functii publice.

Mentorii nu sunt motivati, pentru asistarea si indrumarea functionarilor publici debutanti
(legislatia in vigoare-Hotarirea Guvernului nr.201 din 11 martie 2009, nu prevede aceasta).

Fluctuatia personalului genereaza noi cheltuieli si afecteaza in mare masura activitatea institutiei,
volumul de sarcini ce revin unei persoane este mare si afecteaza calitatea indeplinirii acestora.

Este o necesitate stringentd, operarea promptd a modificarilor Regulamentului Agentiei, impuse
de dinamismul institutiei, ce se contureaza tot mai intens, pentru ca salariatul sa activeze in conditii
normale si sa indeplineasca eficient sarcinile atribuite, iar Agentia s asigure proportional (in toate
raioanele tarii) activitatea de supraveghere a pietei si protectie a consumatorilor.

Sef Directie coordonare si planificare E.Oprea



Date comparative cu privire la rezultatele supravegherii pietei

Anexa 2

Perioada de referinta anul 2015 anul 2016
Total controale planificate 1430 1200
Conform Graficului de control 1048 153 (trim.I si trim.IV)
Total controale efectuate/neconformititi: 1871 /1410 (75,36%0) 415 (34,6%0)/ 283 (68,2%)
Directia control produse alimentare si servicii 517/316 137/ 106
Directia control produse industriale si servicii 361/277 75/ 55
Directia control Metrologic si produse petroliere 365/172 77/ 34
Directia protectia consumatorului Balti 386/327 49/ 31
Directia protectia consumatorului Cahul 176/165 31/ 28
Directia relatii cu consumatorii 66/49 46/ 29
Controale efectuate din Grafic/neconformititi: 936/ 740 (79,06%) 153(36,87%)/ 100(65,36%)
Directia control produse alimentare si servicii 255/219 32/ 28
Directia control produse industriale i servicii 218/165 33/ 21
Directia control Metrologic si produse petroliere 183/98 32/9
Directia protectia consumatorului Balti 171/148 32/ 19
Directia protectia consumatorului Cahul 112/110 24/ 23
Controale Inopinate/ neconformitati 928/668 262 (63%) /183(70%)
Controale in baza petitiilor/ neconformitati 470/322 180/ 124
Controale in baza sesizarilor/ ordinelor APC 436/334 70/ 51
Trasabilitate 22/12 12/ 8
Petitii inregistrate/ sesizari 1199 1143/ 930
Apeluri telefonice (in birou/la linia verde) 8059 11054
Consultatii in Ghiseul Unic, birou 1815 1347/ 251
Controale in comun efectuate 78 (4,17%) 15
Vizite de consultanta / participanti 223/ 11045 771/ 17672
Pliante distribuite 15250 23828
espagubirile acordate consumatorilor (mii lei) b8,0 614,651
Probe prelevate/necorespunzitoare, inclusiv: 188/ 42 63/ 10
produse alimentare 147/ 41 52/ 10
produse industriale - -
produse petroliere 40/ 1 4/ -
metale pretioase 1/0 7/ -
Eliberate prescriptii, decizii 1828 349
prescriptii de interzicere lot 652 119
prescriptii de interzicere mijloacelor de masurare 197 29
decizie remediere gratuita a deficientelor 21 18
decizie Incetarea practicii comerciale incorecte 8 3
prescriptii de inlaturare a neconformitatilor 950 180
Total Dosare contraventionale examinate: 2973 699
in baza actelor de control (PV) 2353 479
cu PV remise catre APC/ incetate 307/ 238 122/ 85 (69,7%)
in baza materialelor primite de APC 313 98
remise altor autoritati 101 42
Amenzi aplicate / mii lei 2532/ 7760,95 517/ 1614,62
Amenzi in baza actelor de control 2150/ 6678,95 396/ 1343,012
Amenzi cu PV remise catre APC 69/ 156,0 23/ 55,4
Amenzi in baza materialelor primite de APC 313/ 926,0 98/ 216,2
Amenzi achitate/ mii lei 1708/ 3048,775 336/ 557,6
Amenzi in baza actelor de control 1494/ 2676,225 255/460,8
Amenzi cu PV remise catre APC 41/ 48,55 12/ 14,45
Amenzi in baza materialelor primite de APC 173/ 324,0 69/ 82,350

Sef Directie coordonare si planificare
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