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I. INTRODUCERE

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

AUTORITATILE RESPONSABILE DE PROTECTIA CONSUMATORILOR

Controlul respectarii prevederilor legislatiei cu privire la protectia consumatorilor in partea ce
tine de siguranta si calitatea produselor si serviciilor, introduse/puse la dispozitie pe piata si destinate
consumatorilor, inclusiv 1n partea ce se refera la practicile corecte iIn domeniu, este efectuat de:

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

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

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

Agentia Nationald Transport Auto (ANTA), in domeniul transportului rutier;

Autoritatea Aeronautica Civila (AAC), in domeniul transportului aeronautic;,

Agentia Navala (ANRM), in domeniul transportului naval,

Agentia pentru Supravegherea Tehnica (AST), in domeniul securitatii industriale si
constructiilor;

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

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

Comisia Nationala a Pietei Financiare (CNPF), in domeniul asigurarilor.

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

Autoritatile indicate in Legea nr.105/2013, prezinta catre APCSP informatiile privind activitatile
desfasurate in domeniul protectiei consumatorilor pe parcursul anului, contribuind la elaborarea
raportului anual, pentru anul precedent de activitate in domeniul protectiei consumatorilor, care
urmeaza a fi elaborat pana la 31 martie a anului in curs.

Prezentul raport contine informatiile cu date statistice prezentate de autoritatile responsabile in

perioada anului 2019.

Il. OBIECTIVE SI ACTIUNI

In vederea implementarii Strategiei in domeniul protectiei consumatorilor pentru perioada 2013-
2020, care reprezintd principalul document de planificare strategica a politicii de protectie a
drepturilor consumatorilor si in conformitate cu prevederile Legii nr. 105/2013, autoritatile
responsabile de implementare si-au planificat actiuni concrete pentru atingerea obiectivelor trasate,
ce urmau a fi realizate pe parcursul anului 2019, in special:

- Sporirea gradului de informare si educare a consumatorilor, prin activitati de informare;

- Apararea drepturilor si intereselor economice ale consumatorilor, prin solutionarea petitiilor;

- Difuzarea materialelor informationale prin surse media, ghiduri, brosuri, pliante, spoturi.
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III. REZULTATELE INREGISTRATE
Conform informatiilor prezentate, autoritatile responsabile de protectia consumatorilor, in
domeniile sale de baza, au inregistrat urmatoarele rezultate:

Sporirea gradului de informare si educare a consumatorilor, prin activitati de informare

Autoritatile responsabile de protectia consumatorilor in domeniile sale de competenta, au
desfasurat un sir de activitati de informare, educare si sensibilizare a grupurilor tinta (a consumatorilor
si operatorilor economici), in vederea respectarii prevederilor legislatiei cadru si in scopul prevenirii
aparitiei pe piata a produselor/serviciilor periculoase si tranzactiilor prejudiciabile, cresterii
capacitdtii decizionale a consumatorilor, eficientizarii procesului de revendicare a drepturilor si de
recuperare a prejudiciilor cauzate consumatorilor, respectiv a implementarii Strategiei in domeniul
protectiei consumatorilor.

in domeniul produselor nealimentare si servicii, metrologie, jocurilor de noroc, APCSP a
oferit consultanta in domeniul protectiei consumatorilor unui numar de 20410 persoane (18470
consumatori si 1940 agenti economici), in cadrul unui sir de activitati de informare desfasurate prin
diverse cai posibile, in special campanii de informare, evenimente tematice, vizite de consultanta in
Institutii de invatamant, organizatii, piete si centre comerciale, in cadrul autoritatilor publice locale,
inclusiv in Ghiseul unic, la apelurile telefonice inregistrate si in cadrul examinarii petitiilor:

« 7 campanii tematice de informare a grupurilor tinta (consumatorilor si mediului de afaceri):

- ,,Produse second-hand riscuri si consecinze”;

- ,,Un angajat bine informat este bine protejat”

-, Produse Smart de Incredere (Trusted Smart Products)”, de Ziua Mondiala a Consumatorilor;

-, Siguranta la locul de munca-problema majora a angajatorului”;

-, Ai grija ce produse cumperi copilului tau!”’;

- ,,Consuma responsabil, alege inteligent”;

-, Afla totul despre bani!”, in parteneriat cu Camera Americand de Comert, OCN lute Credit SRL;

« 114 vizite de consultanta;

« 5 evenimente tematice traditionale dedicate consumatorilor:

- ,,Ziua Mondiala a Drepturilor Consumatorilor”;

- ,,Ziua Oraselului European”(Chisinau, Cahul)”;

- ,,Ziua mondiala a metrologiei”;

- ,,Ziua Nationala a vinului 2019”;

»Z1iua usilor deschise”.

La data de 15 Martie 2019, conform agendei aprobate, APCSP a lansat Evenimentul ,,Ziua
Mondialda a Drepturilor Consumatorilor”, prin conferinta de anvergura, la care au participat
reprezentanti ai ministerelor, autoritatilor de protectie a consumatorilor, asociatiilor obstesti, studenti
si cadre didactice din cadrul institutiilor superioare de invatamant, cat si invitati de peste hotare
(Romania, Franta, Ucraina, Armenia, Cazahstan), care ne-au impartasit experienta lor nationala
privind protectia consumatorilor, prin prisma practicilor internationale.

Evenimentul s-a incheiat cu masa rotunda, la care au participat conducatorii autoritatilor cu
functii de protectie a consumatorilor, conducatorul Centrului pentru Protectia Consumatorilor (ONG)
din Moldova si invitatii din strainatate. Actiunile desfasurate in cadrul evenimentului au fost
mediatizate de institutiile media TV/radio si publicate pe pagina web a APCSP.

Pentru a sublinia importanta si rolul consumatorului in economia nationala, cat si rolul APCSP
de implementare a politicii statului in domeniul protectiei consumatorilor, la data de 18 decembrie
2019, prin conferinta de anvergura a fost lansat in premiera evenimentul ,,Ziua usilor deschise”.

In cadrul evenimentului au fost organizate si activitati de familiarizare a publicului larg cu rolul
si misiunea autoritatii, inclusiv deschise usile Ghiseului consumatorului si Call-centrului
modernizate, lansat si pus la dispozitia publicului larg numarul nou al telefonului consumatorului -
022 51 51 51, versiunea ajustata noilor rigori a paginii web institutionale.

Cu dedicatie evenimentului, in cadrul sdptamanii de informare, a fost lansatd campania tematica
cu actiuni de informare si sensibilizare a publicului larg, in domeniul protectiei consumatorilor.
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Pentru sporirea interesului tinerilor de a cunoaste tot mai mult despre drepturile consumatorului
a fost lansat concursul de desen tematic ,,Protectia consumatorilor in culori", la care au participat si
au trimis desene 582 tineri, iar 12 invingatori au fost premiati cu diplome si materiale promotionale,
desenele lor fiind inscrise in calendarul Agentiei pentru anul 2020, lansat in cadrul evenimentului si
plasat pe pagina web institutionala, cu actualizare saptamanala. Actiunile au fost publicate in sursele
media si pe pagina web institutionala.

Fiind responsabila prin lege de supravegherea respectarii legislatiei cu privire la drepturile
consumatorilor la incheierea contractelor, APCSP a examinat 91 contracte incheiate cu consumatorii
si in toate 91 situatii de caz, partile contractante au primit consultanta de specialitate, referitor la
legislatia care reglementeaza incheierea contractelor.

Pentru abordarea unui numar mai mare de persoane interesate si in scopul informarii partilor
implicate in contractarea creditelor nebancare, a fost organizatd si desfasuratd Campania Nationala
de Educare Financiara ,,Afla totul despre bani”, in parteneriat cu Camera Americana de Comert si
OCN lIute Credit SRL, care va dura 13 luni din data lansarii.

In cadrul Campaniei, expertii in materie au organizat un trening cu privire la consolidarea
capacitatilor Agentiei in domeniul de creditare nebancara, cu tematica ,,Credite de consum. Aspecte
generale. Tipuri de credite consum. Reglementari si studii de caz” , la care au participat inspectorii
responsabili de supravegherea acestui domeniu.

in domeniul produselor alimentare, ANSA a desfasurat pe parcursul anului 1434 vizite de
consultanta in institutii de invatamant, inclusiv in tabere de odihna stationare si cu sejur de zi.

A acordat consultatii de specialitate la apelurile telefonice sau inregistrate pe aplicatia VIBER,
in oficiu, la examinarea petitiilor inregistrate.

Astfel, la sediul institutiei au primit consultatii 988 consumatori, in vederea solutionarii
problemelor abordate, inclusiv informatii referitor la drepturile consfintite prin lege, caracteristicile
si cerintele de calitate si inofensivitate pentru diferite grupe de produse, atentionari de manifestare a
atitudinii precaute, atunci cand aleg si procura produse usor alterabile.

Pentru urgentarea depunerii si solutionarii petitiilor, functioneaza mecanismul de receptionare a
petitiilor prin aplicatia VIBER, la care pe parcursul anului au apelat 209 persoane.

La examinarea petitiilor si sesizarilor primite pe suport de hartie si electronic, au fost acordate
consultatii unui numar de 1545 persoane.

in perioada 18 - 22 noiembrie 2018, ANSA 1n colaborare cu ANSP, in cadrul Evenimentului
dedicat Saptamanii Mondiale de constientizare a rezistentei la antibiotice, au desfasurat activitati cu
scop de informare si sensibilizare a populatiei privind cresterea rezistentei la antibiotice la nivel
mondial si national, prevenirea fenomenului de rezistenta anti microbiana.

in cadrul evenimentului dedicat Zilei Mondiale a Alimentatiei, declaratd de Adunarea Generala
a ONU si marcata anual la 16 octombrie, au fost desfasurate actiuni de informare prin intermediul
paginii web, cu scopul cresterii gradului de constientizare a problemelor privind alimentatia la nivel
mondial, consolidarii solidarizarii in lupta impotriva foametei, a malnutritiei si a saraciei.

In legatura cu informatia privind depistarea in reteaua de comert a loturilor de peste neconform,
(infestat cu paraziti), pe data de 7 octombrie au demarat actiuni de investigare, iar rezultatele au fost
prezentate colaboratorilor Corpului de Control al Prim-Ministrului, Politiei si Procuraturii, respectiv
informatd presa despre masurile intreprinse in scop de prevenire a cazurilor de comercializare a
pestelui neconform catre consumatori.

In legitura cu informatiile aparute in presi, cu privire la continutul de nitrati in produsele
vegetale, prin intermediul surselor media, consumatorii au fost informati cu privire la limitele maxime
stabilite, admisibile pentru continutul de nitrati, investigatiile pentru determinarea continutului de
nitrati care se efectueaza doar in laboratoare acreditate, testarile cu dispozitive digitale (nitratoteste)
care nu sunt considerate veridice, probele care se preleva de persoane instruite si conform
metodologiei aprobate.



Totodata, s-a recomandat consumatorilor sa procurare produse din locuri autorizate, sa solicite
comerciantului certificatul de inofensivitate, buletul de incercari eliberat de un laborator acreditat.

La 28 septembrie, a fost marcata ,,Ziua mondiald a luptei impotriva rabiei”, prin flash-mobul
organizat in Gradina Publica Stefan cel Marea si Sfant, cu participarea studentilor Facultatii de
medicind veterinard a Universitatii agrare. La eveniment au fost invitati si reprezentantii presei, pentru
a difuza cat mai larg informatiile destinate populatiei. In acest context, ANSA in comun cu ANSP
organizeaza anual actiuni de sensibilizare a populatiei despre riscul de imbolnavire, modul de
prevenire si contribuirea la eliminarea surselor de rabie.

La 8 august, a fost organizata o conferinta de presa cu tema: ,,Masurile intreprinse in scop de
prevenire a livrarilor de produse neconforme in institutiile de Tnvatamant general.

Prin comunicatul de presa plasat pe pagina web institutionala, consumatorii au fost informati
despre marcarea la nivel global a ,, Zile Mondiale a Sigurantei Alimentare”, oferinduli-se informatii
utile in domeniul alimentar.

In perioada 23-24 mai, a fost marcati Ziua usilor deschise, in scopul familiarizarii cu aspectele
generale privind rolul, misiunea si atributiile ANSA pe intregul lant alimentar, inclusiv in domeniul
protectiei consumatorilor, principalii invitati fiind studentii Universitatii Agrare, carora le-au fost
difuzate prezentari si materiale informative cu privire la activitatea institutiei.

La 11 mai, consumatorii, producatorii si locuitorii capitalei, au fost invitati in Oraselul European
din Gradina Publica Stefan cel Mare si Sfant, sa participe la celebrarea Zilei Europei 2019, unde a
fost amplasat standul informativ cu pliante si ghiduri tematice in domeniul alimentar, materiale
promotionale despre activitatea Agentiei, desfasurate jocuri distractive cu aspecte tematice, respectiv
au fost oferite raspunsuri de specialitate la intrebarile vizitatorilor. Standul informativ a fost vizitat
de partenerii din institutiile statale, donatori si reprezentanti ai sectorului academic.

Anticipand, comertul sporit cu peste viu si produse din peste in ajunul sarbatorilor, inspectorii
autoritatii responsabile de domeniu, au desfasurat in pictele agroalimentare actiuni de sensibilizare a
consumatorilor, in scop de a evita procurarea produselor neconforme si a spori atentia la conditiile de
comercializare, aspectul exterior al pestelui, au recomandat sa solicite vanzatorului documentele
justificative, sau sa sesizeze ANSA la linia verde, aplicatia VIBER, E-mailul info@/ansa.gov.md.

Cu ocazia Zilei Mondiale a Protectiei Consumatorului, ANSA a participat la evenimentul
organizat la nivel national de catre APCSP si a publicat pe pagina sa web un comunicat de presa
dedicat consumatorilor de produse alimentare si servicii de alimentatie publica, in vederea informarii

e, e,

prin cateva instrumente de comunicare:

- in Ghiseul unic al consumatorului la sediul ANSA;

- prin postd la adresa: MD-2005, mun. Chisinau, str. M. Kogalniceanu, 63;

- la adresa de e-mail info@ansa.gov.md;

- pe pagina web, unde pot accesa formularul petitiei si modul de completare, materialele
informative elaborate pentru consumatori, Ghidul inspectorului in raport cu consumatorul;

- latel. (022)-26-46-43; linia verde 80080033(apel gratuit);

- prin aplicatia WIBER- 067675544 pentru a urgenta depunerea petitiei;

- boxele de colectare a petiriilor, amplasate in 20 de Centre Comerciale.

Cu operatorii din intreg lantul alimentar, a organizat seminare tematice (mese rotunde), unde au
fost abordate diverse subiecte tematice, inclusiv a celor reclamate de consumatori. In acest sens, a
invitat vizitatorii expozitiei ,,Fabricat in Moldova”, in special producatorii autohtoni si distribuitorii
produselor de import si locale, la seminarul tematic ,,Cu privire la aplicarea prevederilor Legii
279/2017 privind informarea consumatorului cu privire la produsele alimentare”, unde au fost
discutate noile prevederi ale legislatiei, pentru producatori si distribuitori, cu privire la marcarea
produselor, facilitarea accesului consumatorilor la informatia despre produsul achizitionat.

Participantii au adresat intrebari si au primit raspunsuri calificate referitor la subiectele abordate.

in domeniul sanititii publice, ANSP a fortificat actiunile sale de informare si educare a
populatiei in vederea sporirii gradului de constientizare, respectarii masurilor de prevenire si
profilaxie a bolilor, modificarii comportamentului si obiceiurilor nefavorabile sanatatii.
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Pentru comunicarea larga la nivel national a informatiilor utile, sfaturilor si recomandarilor de
specialitate, inclusiv a situatiei epidemiologice in tara, au fost desfasurate circa 624 activitati de
sensibilizare a populatiei prin desfasurarea diverselor seminare, mese rotunde, convorbiri, publicatii
in presa, emisiuni TV, Radio, etc., utilizand diverse cdi de comunicare si informare, inclusiv: TV,
radio, presa scrisa, paginile WEB, retele de socializare, ecrane LED, etc.

In acest sens, cu suportul Ministerului Sanatatii Muncii si Protectiei Sociale (MSMPS) si a
Companiei Nationale de Asigurari in Medicind (CNAM), pe parcursul anului 2019 a organizat si
desfasurat un sir de actiuni de comunicare si informare, in cadrul a 33 de evenimente de sanatate
consacrate Zilelor Mondiale si nationale tematice, saptamanalelor si lunarelor de profilaxie si
prevenire a bolilor, inclusiv:

- Ziua Mondiala a Apei;

- Ziua Mondiala a Sanatatii,

- Ziua Mondiala a sigurantei alimentare;

- Ziua Mondiala a inimii;

- Ziua Mondiala a diabetului;

- Ziua Mondiala a Bolii Pulmonare Obstructive Cronice;

- Ziua Mondiala a pneumoniei;

- Zilele nationale fara alcool si de renunzare la fumat;

- Lunarul de prevenire a riscurilor consumului de alcool;

- Saptamana de comunicare ,, Zero alcool in timpul sarcinii”;

- Saptamana prevenirii intoxicatiilor acute neprofesionale exogene de etiologie chimicd;

- Saptamana Mondiala de constientizare a rezistensei la antibiotice, etc.

Actiunile desfasurate in cadrul acestor evenimente au inclus:

- ateliere de lucru tematice;

- sedinge informative;

- lecrii si concursuri publice organizate, etc.

Pentru evitarea imbolnavirilor, izolarea timpurie si prevenirea raspandirii gripei si infectiilor
respiratorii virale acute, prin intermediul surselor media, ANSP a desfasurat actiuni de informare si
sensibilizare a populatiei in vederea respectarii regulilor de conduitd si masurilor de protectie
individuald, pe pagina web a plasat comunicate de presa cu tematica abordatd. Respectiv, a
recomandat masuri de profilaxie a gripei si infectiilor respiratorii virale acute si adresarea la medicul
de familie in caz de aparitie a primelor simptome compatibile cu gripa.

A fost pus la dispozitia consumatorilor dar si a publicului larg, telefoanele de contact a Serviciul
informare si comunicare 022 574-580 si 022-72-52-74/ 022-73-73-22, la care consumatorii au primit
consultatii de specialitate.

Cu prilejul Zilei Mondiale a Bolii Pulmonare Obstructive Cronice (20 noiembrie 2019) -
genericul ,, Toti Tmpreuna pentru a stopa boala pulmonara obstructivd cronicd”, cu scopul de a
sensibiliza populatia cu privire la aceasta maladie si de a imbunatati ingrijirea bolii in intreaga lume,
prin intermediul surselor media au fost difuzate informatii utile, sfaturi si recomandari in acest sens,
iar pe pagina web institutionala ANSP a publicat un comunicat de presa accesibil tuturor utilizatorilor,
despre cauzele si riscurile, simptomele, modul de prevenire si tratare a bolii.

Cu prilejul Zilei Europene a Gatitului si a Alimentatiei Sanatoase, cu scopul incurajarii
alimentatiei sandtoase, combaterii ponderii obezitatii infantile, sensibilizarii privind riscul obezitatii,
pe pagina web institutionald a fost publicat un material informativ-educativ, accesibil tuturor
utilizatorilor, despre cum sa aleaga de pe raft un produs benefic sanatatii, deoarece putini cunosc
regulile etichetarii produselor alimentare si importanta mentiunilor nutritionale de pe ambalaj, aleg
incorect produsele alimentare, care influenteaza negativ sanatatea si maresc riscul obezitatii.

Cu aceasta ocazie, pentru studentii facultatilor de merceologie si tehnologie alimentara, profesori
si bibliotecari, in incinta Bibliotecii Stiintifice a Academiei de Studii Economice a Moldovei, a fost
organizat un seminar informativ-practic cu tema ,,Cum alegem sanatate de pe raft”.

Pentru a sensibiliza cei peste 90 de tineri si 10 cadre didactice prezente la eveniment despre
importanta acestui subiect, a fost realizata o sesiune de informare, care a alternat cu demonstrarea
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etichetelor produselor alimentare si descifrarea acestora. Participantii au manifestat un interes sporit
fata de subiectul prezentat, au acordat intrebari si S-au implicat activ in masurile organizate, iar la
sfarsitul sesiunii, au primit pliante informative despre alimentatia sanatoasa si efortul fizic zilnic.

De Ziua Mondiala de profilaxie si combatere a Diabetului Zaharat, (14 noiembrie 2019),
specialistii ANSP au participat la mai multe activitati comunitare de promovare a sanatatii, cu
genericul ,,Diabetul — Protejeaza-ti Familia”. Mesajul acestei zile a fost: ,,Ai grija, protejeaza-ti
familia de diabet. Actiunile simple pot reduce riscurile!”.

Astfel, ANSP in comun cu MSMPS si autoritatile publice locale, cu suportul Proiectului ,,Viata
Sénatoasd”, au desfasurat un eveniment de sensibilizare privind aceastd maladie 1n localitatea
Peresecina, raionul Orhei, unde peste 180 de persoane si-au masurat nivelul glicemiei in sdnge, si-au
aflat indiciile masei corporale si au beneficiat de consiliere din partea specialistilor. De asemenea, au
fost distribuite materiale informative, accentul fiind pus pe implicarea familiei in activitatile de
promovare a sanatatii si combatere a diabetului zaharat, venind cu date statistice prezentate de Centrul
de Sandtate Peresecina, potrivit carora in localitate stau la evidenta medicului de familie 322 de
pacienti cu diabet zaharat, din acestia 4 sunt cu diabet zaharat de tip 1.

De asemenea, specialistii ANSP, in comun cu profesorii din cadrul Centrului de educatie
medicald continud a personalului medical si farmaceutic cu studii medii, cu implicarea activa a
personalului medical aflat la studii (asistente medicale ale medicului de familie si medicilor
specialisti), au organizat o masa rotunda cu tema ,,Familia si diabetul”. Activitatea a avut drept scop
fortificarea retelelor de sprijin acordat celor afectati pentru a creste constientizarea impactului
diabetului si a promova rolul familiei in gestionarea, ingrijirea si prevenirea lui.

Cu prilejul Zilei Mondiale a comemordrii victimelor accidentelor rutiere —,,Viata nu este o piesa
auto”, urmarind amploarea accidentelor rutiere, au fost lansate mesaje-cheie pentru fiecare actor al
traficului rutier. Conducatorii auto sunt indemnati sa cupleze centura de siguranta, sa nu urce la volan
sub influenta alcoolului, sa evite utilizarea telefonului mobil la volan, sa adapteze viteza la conditiile
meteo si sa verifice starea automobilului inainte de célatorii.

Pietonilor li s-a recomandat sa se asigure inainte de a traversa strada, sa se conduca de semnele
semafoarelor si sa se deplaseze pe partea dreaptd a trotuarelor, iar in lipsa acestora — pe acostament.

Luna noiembrie a fost dedicatd informarii si constientizarii riscurilor asociate consumului de
alcool, prin actiuni de comunicare si sensibilizare a cetatenilor, pentru reducerea impactului,
prevenirea accidentelor si traumelor cauzate de consumul de alcool la volan. Au fost derulate spoturi
sociale, in 2 limbi (romana si rusd) pe ecranele LED din transportul public, in sursele mass-media.

In perioada sezonului estival, prin intermediul surselor media, pagina web, au fost difuzate
informatii si recomandari cu privire la zonele de agrement, prin care populatia a fost indrumata sa
respecte curatenia si normele de igiena, sa utilizeze sursele de apa potabila si a primit recomandarile
de specialitate, inclusiv au fost plasate panouri informative in aria zonelor de agrement.

La initiativa OMS, FAO, Organizatiei Mondiale pentru Sanatatea Animalelor (OIE) si in comun
cu ANSA la nivel national, au fost desfasurate activitati de informare pentru siguranta alimentara pe
intregul lant alimentar — de la productie la consum.

Astfel, pe pagina web institutionala a fost plasat un bloc informativ-educational ce include ,,Cinci
principii-cheie ale alimentatiei sigure”, care poate fi descarcat pentru derulare pe ecranele LED:
https://www.who.int/foodsafety/areas_work/food-hygiene/5Keys-Video/en/, un poster ,,Cinci mesaje
pentru siguranta alimentatiei”, accesibil pe web: https://ansp.md/wp-content/uploads/2019/04/5-
mesaje-cheie-pentru-siguranta-alimentatiei-2019.pdf.

La 30 mai, ANSP a marcat Ziua usilor deschise cu genericul 770 ani in beneficiul sanatatii
populatiei”, in scopul familiarizarii cu aspectele generale, rolul, misiunea si atributiile institutiei in
sistemul national de sanatate precum si a atragerii atentiei societatii, autoritatilor publice centrale si
locale asupra faptului ca, in cei 70 ani de activitate, institutia a contribuit la lichidarea multor maladii
grave — trahoma, malaria, febra tifoida, tifosul exantematic si altele. Prin insistenta si perseverenta in
activitatea specialistilor institutiei, au fost implementate un sir de vaccinuri care au contribuit la
micsorarea numarului de cazuri de boli infectioase, precum difteria, tetanosul, rujeola, tusea
convulsiva si a deceselor provocate de acestea.



https://www.who.int/foodsafety/areas_work/food-hygiene/5Keys-Video/en/
https://ansp.md/wp-content/uploads/2019/04/5-mesaje-cheie-pentru-siguranta-alimentatiei-2019.pdf
https://ansp.md/wp-content/uploads/2019/04/5-mesaje-cheie-pentru-siguranta-alimentatiei-2019.pdf

Vizitatorilor le-a fost oferita ocazia sa participe la intalnirea cu specialistii institutiei, care au fost
la dispozitia tuturor pentru a raspunde la intrebarile privind supravegherea, si protectia sanatatii
publice, inclusiv a drepturilor consumatorilor. Concomitent, au avut posibilitatea sa fie martori-
participanti ai unor testari de laborator privind inofensivitatea apei potabile, fructelor si legumelor,
determinarea indicelui masei corporale, nivelului fondului radioactiv si a undelor electromagnetice,
au vizitat expozitia realizarilor stiintifice si practice, laboratoarele si muzeul din cadrul institutiei.

Cu prilejul Zilei Mondiale a Sanatatii, cu tema ,,Acoperirea universala cu servicii de sanatate
accesibile pentru toti”, zi ce semnifica crearea OMS (7 aprilie 1948), a fost desfasurata campania de
sensibilizare a opiniei publice despre acoperirea universald cu servicii de sdndtate, misiunea
lucratorilor medicali de a informa si asigura accesul tuturor cetatenilor la servicii de diagnostic, la
asistenta medicala primara.

De mentionat, ca pentru informarea publicului larg, pe pagina web institutionalad sunt plasate un
sir de Recomandari metodice, care pot fi accesate li vizualizate la compartimentul
https://ansp.md/index.php/recomadari-metodice-2/.

in domeniul transportului auto, ANTA pe parcursul anului 2019, a desfasurat un sir de actiuni
de informare si sensibilizare in scopul protectiei consumatorilor, utilizatori ai serviciilor de transport
rutier, care au fost mediatizate prin intermediul surselor mass-media, inclusiv prin comunicate de
presa plasate pe pagina web institutionala.

Astfel, in perioada 16 — 20 decembrie, in ajunul sarbatorilor de iarna, a lansat campania
»Siguranta si confortul pasagerilor verificate de ANTA”, in scopul prevenirii comiterii accidentelor
rutiere, diminuarii gravitatii consecintelor acestora, inldaturarii cauzelor si conditiilor in care acestea
s-au produs, verificarii vehiculelor in privinta corespunderii lor cu normele de siguranta rutiera
precum si a conformarii conducatorilor auto rigorilor Codului transporturilor rutiere.

Inspectorii din cadrul autoritatii au desfasurat actiuni de control privind respectarea normelor de
siguranta rutiera si a drepturilor consumatorilor, in directia punctelor de trecere a frontierei de Stat
Cahul, Giurgiulesti, Leuseni, Sculeni, Costesti, Criva si Otaci.

in cadrul actiunilor intreprinse, pentru transportarea persoanelor cu vehicule rutiere nenotificate
pentru genul de activitate desfasurat si incalcarea drepturilor consumatorilor, 7 conducéatori auto au
fost sanctionati, in baza art. 197 alin. (5), (6) si art. 439 alin. (1) Cod contraventional, cu suspendarea
dreptului de utilizare a vehiculului rutier prin retinerea placutelor cu numarul de inmatriculare si a
certificatului de inmatriculare.

Pe pagina web au fost publicate recomandari referitor la respectarea legislatiei in vigoare:

a) sa achite la timp costul calatoriei, sa pastreze biletul pana la destinatie, sa-l prezinte la cerere;

b) sa respecte modul de imbarcare/debarcare din vehiculul rutier;

c) aflandu-se in vehicul, sa respecte cerintele Regulamentului transporturilor rutiere.

Totodata ANTA a comunicat, ca pentru asigurarea respectarii reglementarilor in domeniul
transporturilor rutiere, siguranta si confortul pasagerilor, actiunile de control vor continua.

Consumatorii au primit consultatii si la Linia telefonica pusa la dispozitia acestora.

In perioada 04 — 06 decembrie, in scopul supravegherii traficului rutier si sigurantei pasagerilor
in transportul public si pentru realizarea sarcinilor Comisiei pentru Situatii Exceptionale a RM din 21
noiembrie 2019, inspectorii din cadrul ANTA, in comun cu ofiterii Inspectoratului Auto de Stat, au
desfasurat operatiunea speciald ,,Autobuz”, in mun. Chisindu si Balti, precum si in raioanele Criuleni,
Rezina, Singerei, Leova, Stefan Voda si Ungheni, in scopul supravegherii traficului rutier si sigurantei
pasagerilor in transportul public.

In cadrul actiunilor intreprinse, pentru neeliberarea biletelor de calitorie pasagerilor
nerespectarea graficului de circulatie, incdlcarea normelor de efectuare a transportului rutier de
persoane, conducatorii auto s-au ales cu amenzi si suspendarea dreptului de utilizare a vehiculului
rutier prin retinerea placutelor cu numarul de inmatriculare si a certificatului de inmatriculare,
conform prevederilor art. 439* al Codului Contraventional.

In acest sens, Agentia a atentionat conducitorii auto si operatorii de transport rutier, si se
conformeze prevederilor Codului transporturilor rutiere si sa ofere consumatorilor servicii de calitate,
in siguranta si confort. In scopul asigurarii securitatii calitorilor, actiunile au continuat.
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in perioada 02-15 decembrie, pe teritoriul capitalei a continuat desfasurarea operatiunii
,»Autobuz”, in comun cu Sectia supraveghere transport si circulatie rutierd din cadrul Directiei de
Politie a mun. Chisinau, pentru contracararea transportului ilicit de calatori, prevenirea accidentelor
rutiere la exploatarea vehiculelor pentru transportul de calatori, a autobuzelor ce transporta elevi.

Au fost efectuate razii in trafic si la Garile Auto din mun. Chisindu, cu inspectarea tehnica si
verificarea legalitatii actelor ce atesta dreptul la activitate, au fost depistate abateri de la normele
tehnice: defecte tehnice in sistemul de franare sau in mecanismul de directie, in dispozitivele de
iluminare ori de semnalizare, amplasarea neautorizata pe vehicule a publicitatii, lipsa raportului de
inspectie tehnica a unitatilor de transport, iar operatorilor de transport vizati li s-au emis prescriptii.

In scopul asigurdrii securitatii calatorilor in timpul traficului rutier, actiunile au continuat iar
agentii economici au fost atentionati sa respecte prevederile legale.

In perioada 25 — 26 iulie, ca urmare a sesizarilor din partea operatorilor de transport rutier, garilor
auto, organelor administratiei publice locale pe marginea combaterii transportului ilicit de persoane
in regim de taxi in trafic national, a fost lansata campania ,, Transportul ilicit de persoane in regim de
taxi: noi actiuni — noi sanctiuni”. Inspectorii ANTA in comun cu Inspectoratului National de Patrulare
si Serviciului Fiscal de Stat, au efectuat actiuni de control in mun. Chisindu si raioanele Soroca,
Floresti, Telenesti, Orhei, Glodeni, Falesti, in vederea identificarii transportatorilor iliciti, iar
transportatorilor identificati le-au fost aplicate sanctiuni, cu suspendarea dreptului de utilizare a
vehiculului rutier prin retinerea placutelor cu numarul de inmatriculare si a certificatului de
inmatriculare pe un termen de 6 luni, conform prevederilor art. 4391 Codului Contraventional.

Pentru efectuarea transportului rutier de persoane contra cost in vehicule echipate cu mai putin
de 9 scaune, transportatorii au fost sanctionati si atentionati sa se conformeze prevederilor Codului
Transporturilor Rutiere, incat consumatorul sa poata beneficia de servicii de calitative si in maxima
securitate.

Totodata, in scopul protectiei consumatorilor, pe teritoriul Aeroportului international Chisinau,
au fost desfasurate actiuni de informare si sensibilizare, in comun cu Asociatia Transportatorilor auto
in regim de taxi ,,ATAT”, cu difuzarea materialelor informationale (pliante, brosuri cu drepturile
consumatorilor si legislatia cadru).

La data de 05 iunie, urmare a autosesizarii pe marginea reportajului difuzat de portalul
informational Point.md referitor la starea tehnica a unitatii de transport antrenate la deservirea rutei
regulate nr.7 din mun. Balti, in scopul asigurarii conditiilor de securitate si calitate in transportul
rutier, autovehiculului antrenat la deservirea rutei a fost supus inspectiei tehnice suplimentare. Ca
urmare a defectiunilor grave depistate in sistemul de franare, care prezinta un risc imediat pentru
siguranta circulatiei rutiere si pentru pasageri, operatorului de transport i-a fost interzisa exploatarea
autobuzului pana la inlaturarea defectiunilor depistate.

In scopul sensibilizarii tuturor participantilor la trafic si a protectiei consumatorilor, cazul dat a
fost publicat pe pagina web a autoritatii.

De asemenea, pentru informarea publicului larg, conform demersului Serviciului Vamal al RM,
ANTA a publicat pe pagina sa web, un comunicat referitor la reluarea traficului de pasageri si marfuri
cu mijloace de transport, prin punctul de trecere a frontierei de stat Palanca - Maiaki - Udobnoe.

Totodata a adus la cunostinta, ca prin punctul de trecere nominalizat este interzisa introducerea
in Republica Moldova a marfurilor supuse controlului veterinar si fitosanitar.

La 10 ianuarie 2019, in scop de informare si sensibilizare, in conditiile climaterice cu privire la
formarea unui strat de zapada si polei pe carosabil, fenomene meteo ce pot afecta siguranta circulatiei
rutiere, ANTA a publicat Recomandarile pentru participantii la trafic, sa manifeste maxima prudenta
si s@ respecte cu strictete regulile de circulatie, conducatorii auto fiind rugati sa adopte o maniera
prudenta de conducere si sa adapteze permanent viteza de rulare la conditiile de drum si trafic.

Totodata a fost publicat indemnul adresat soferilor care circula pe traseele din localitati sau in
afara lor, sd circule cu viteza redusa la maxim, pentru a putea opri autovehiculul in siguranta, avand
in vedere ca distanta de franare in astfel de conditii este mult mai mare.



in domeniul transportului aeronautic AAC, pentru asigurarea protectiei consumatorilor, pe
parcursul anului 2019, a desfasurat diverse actiuni de informare si sensibilizare in ceea ce priveste
siguranta transportului de pasageri si bagaje, precum si respectarea drepturilor si intereselor
economice ale consumatorilor de servicii avia, prin intermediul surselor media, paginii web
institutionala, cat si in cadrul marcérii unor evenimente aferente domeniului de activitate.

In acest sens, au fost oferite consultatii unui numar de 450 consumatori de servicii avia.

Totodata, pe pagina web au fost publicate blocuri informative destinate consumatorilor, inclusiv:

- generalitati despre activitatea Agentiei;

- stirile si evenimentele in domeniu;

- informatii pentru pasageri (drepturile pasagerilor, zborurile, bagaje, transparenta preturilor si

rezervarile online, operatiunile de zbor, orarele de vara si iarna a companiilor aeriene, etc.);

- Securitatea si siguranta aeronautica;

- Cum se depune o petitie, ce reprezinta o petitie, formularul petitiei;

- Obtinerea unei rambursari sau despagubiri, etc.

Informatiile publicate au fost accesate de catre 157 478 vizitatori unici ai paginii web.

Consumatorii au primit consultatii si la Linia telefonica pusa la dispozitia acestora.

La 19 septembrie, cu prilejul celei de a 75-a aniversari a Zilei Lucratorului Aviatiei Civile, pe
pagina web a fost plasat un comunicat cu dedicatie tematica, adresat atat angajatilor autoritatii cat si
consumatorilor, in care este expus rolul si misiunea, incursiunile de-a lungul timpului in istoria
Auviatiei Civile a RM, precum si mesajul de felicitare a colegilor din industrie.

La 24 iulie, din motive de securitate, pe fondul cresterii temerilor unui atac cibernetic, toti clientii
(consumatorii) au fost informati printr-un comunicat public, despre o posibila incalcare a datelor cu
caracter personal in sistem, fiind rugati sa reseteze parola contului, din cauza unei problemei tehnice.

Cu ocazia sarbatoririi Zilei Europei la Chisinau, la 11 mai 2019, AAC a desfasurat in aeroportul
Chisinau si in Gradina Publica Stefan cel Mare din Chisinau o campanie de informare, oferind
publicului participant si calatorilor, consultanta, informatii utile si indrumari vis-a-vis de prevederile
legislatiei cadru, drepturile consumatorilor, cerintele ce urmeaza a fi respectate la prestarea serviciilor
in acest domeniu, inclusiv regulile europene de utilizare a dronelor.

In acest sens, a fost amenajat un stand cu informatii ample despre conditiile in care pot fi utilizate
dronele si situatiile in care operarea cu aceste aparate de zbor este interzisa., au fost difuzate materiale
informationale, cu privire la serviciile prestate de AAC si plasat un cort informativ, care pe parcursul
evenimentului a fost vizitat de peste o suta de persoane, care au venit in oraselul european din Gradina
Publica, care au avut posibilitatea s se informeze despre drepturile pasagerilor in transportul aerian.

Vizitatorii oraselului au fost informati despre implementarea noului cadru legal pentru drone, ca
parte strategicd a aviatiei civile, care reprezinta principala provocare a AAC pentru anul 2019, carora
le-au fost adresat mesajul cu privire la faptul ca pasagerii au drepturi egale, si nu pot fi ignorate.

Importanta campaniei a fost apreciatd de primele persoane din Stat si de oficialitati straine, care
au vizitat Corturile informative amenajate in Oraselul European.

Cu scop de informare a consumatorilor, pe pagina web a institutiei, a fost publicata informatia
cu privire la trecerea la programul operational de vard sau iarnd, precum si informatii referitor la
accidente sau catastrofe aviatice Intamplate, etc.

La 15 aprilie, in urma incidentelor provocate de pasageri si in scop de sensibilizare, a fost lansata
campania "Zero toleranta pasagerilor agresivi la bordul aecronavei", prin care pasagerii au fost anuntati
despre nontoleranta comportamentul turbulent in avion sau inainte de imbarcare, masurile aplicabile
in astfel de cazuri:

- aplicarea prevederilor Conventiei de la Tokyo, prin care pilotul comandant poate interzice
accesul pasagerilor turbulenti la bord, dispune debarcarea bagajelor si a calatorilor inainte de decolare
sau chiar aterizarea de urgenta;

- pasagerul turbulent este direct responsabil de schimbarea programului companiei aeriene,
respectiv va plati daunele provocate, ii va fi anulat biletul, iar la debarcare va fi sanctionat;

- Companiile au dreptul sa treaca in “lista neagra” pasagerii turbulenti in mod repetat. Acesti
pasageri nu vor mai putea cumpara bilete sau li se va refuza imbarcarea in viitor.
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Potrivit datelor AAC, in circa o mie de curse anual au loc incidente create de pasagerii aflati sub
influenta bauturilor alcoolice. 72% din incidente se termina cu agresiuni fizice, iar o data pe luna, un
avion aterizeaza din cauza celor care isi aprind tigari la bord, desi acest lucru este interzis.

in domeniul transportului naval ANRM, pentru sporirea gradului de informare si protectie a
consumatorilor, pe parcursul anului 2019, a desfasurat 3 vizite de consultanta la prestatorii serviciilor
de agrement nautic, si anume:

In luna aprilie, in cadrul vizitei de consultanti au fost sensibilizati 2 agenti economici din Piata
industriala ,,DOMUS”, privind necesitatea detinerii actelor de conformitate pentru vestele si colacii
de salvare comercializate si alte obligatii in domeniul protectiei consumatorilor.

In luna iunie 2019, in cadrul vizitei de consultanta, au fost sensibilizati 3 prestatori de servicii,
din Zona de agrement Parcul Nistrean, Vadul-lui-Voda (plaja), cu privire la necesitatea afisarii
preturilor pentru serviciile prestate, utilizarii mijloacelor de protectie (vestelor de salvare) pentru toti
consumatorii de servicii de agrement nautic, verificarii prezentei si valabilitatii certificatelor
navigatorului, detinute de solicitantii de inchiriere a motovehicolelor nautice.

In luna iulie, in cadrul vizitelor de consultants, a fost sensibilizat 1 prestator de servicii din Zona
Parcul de agrement Orhei-Land si 2 prestatori din Zona de agrement Valea Trandafirilor, mun.
Chisinau .

NOTA: Din cauza insuficientei de personal calificat in cadrul autorititii (functia de inspector este
vacanta pana in prezent), activitatile in domeniul de protectiei consumatorilor au fost realizate partial
si episodic: in cadrul inspectiilor tehnice, actiunilor de monitorizare si dirijare a traficului naval, etc.

ANRM a oferit informatii consumatorilor in domeniul , prin utilizarea paginii web institutionale,
unde orice persoana interesata poate accesa si se informa din materialele destinate acestora.

Astfel, pe pagina web au fost publicate 10 materiale informationale aferente domeniului, adresate
atat consumatorilor cat si prestatorilor de servicii de agrement nautic.

Informatiile plasate pe pagina web au prezentat interes unui numar de 1784 persoane- utilizatori
ai paginii.

in domeniul securititii industriale si constructiilor, AST pe parcursul anului 2019, a
desfasurat 55 activititi de informare, In cadrul a 2 evenimente tematice, cu genericul: ,,Scaderea
riscului de apaririei a produselor si serviciilor periculoase pe piata” si ,, Ridicarea nivelului de
incredere in sistemul institutional ”.

Au fost acordate consultatii de specialitate in domeniile de competenta, inclusiv constructii si
produse pentru constructii, unui numar de 220 persoane, in scopul respectarii prevederilor legislatiei
in vigoare, normelor reglementate, recomandarilor si sfaturilor utile pentru consumatori.

In scopul protectiei consumatorilor, AST a publicat pe pagina web institutionala un sir de blocuri
informative, recomandari si sfaturi destinate consumatorilor, inclusiv:

- in legatura cu sosirea perioadei reci a anului, pentru salvarea vietii si bunurilor;

- in cazul producerii accidentelor;

- pentru enoriasi in ajunul sarbatorilor religioase, privind normele de siguranta in lacase;

- respectarea normelor si regulilor de aparare impotriva incendiilor, in caz de cutremur,

explozii, etc.;

- generalitati despre activitatea AST, rolul si competentele autoritatii;

- stiri si evenimentele in domeniu;

- Cum se depune o petitie, ce reprezinta o petitie, formularul petitiei;

- Liniafierbinte: 0-800-55555, linia fierbinte pentru comunicarea accidentelor de munca 24/24:

022-212-333/067-212-333, etc.

Blocurile informative publicate au fost accesate de catre 488 vizitatori unici ai paginii web.

Cu ocazia Zilei Mondiale a Drepturilor Consumatorilor, la data de 15 Martie 2019, AST a
participat la lansarea evenimentului organizat de APCSP, prin conferinta de anvergura, la care au
participat reprezentanti ai ministerelor, autoritatilor de protectie a consumatorilor, asociatiilor
obstesti, studenti si cadre didactice din cadrul institutiilor superioare de Invatamant, cat si invitati de
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peste hotare (Romania, Franta, Ucraina, Armenia, Cazahstan), care ne-au impartasit experienta lor
nationala privind protectia consumatorilor, prin prisma practicilor internationale.

De asemenea, AST a participat la masa rotunda de incheiere a evenimentului, aldturi de
conducatorii autoritatilor cu functii de protectie a consumatorilor, conducatorul Centrului pentru
Protectia Consumatorilor (ONG) din Moldova si invitatii din strainatate.

Actiunile desfasurate in cadrul evenimentului au fost mediatizate de institutiile media.

Pentru informarea consumatorilor in domeniile de competentd, pe pagina web institutionala a
post publicat un comunicat de presa cu informatii de interes public de la eveniment.

in domeniile energetic, al alimentirii cu apa si canalizarii, ANRE responsabila de domenii,
informeaza consumatorii prin platforma de comunicare integrata in pagina web institutionala ,,Pagina
consumatorului”, unde sunt prevazute compartimentele referitor la drepturile si obligatiile
consumatorilor, a furnizorilor de energie si operatorilor de retea, cerintele de racordare la retea, de
incheiere a contractelor cu consumatorii si clauzele contractuale, sfaturi pentru consumatori,
intrebarile frecvente ale persoanelor interesate, informatii referitor la serviciile prestate de ANRE si
calitatea acestora.

Au fost acordate consultatii de specialitate in domeniile de competentd, unui numar de 220
persoane, In scopul respectdrii prevederilor legislatiei in vigoare, normelor reglementate,
recomandarilor si sfaturilor utile pentru consumatori.

ANRE acorda permanent consultatii operatorilor si furnizorilor licentiati in domeniile de
reglementare, incepand de la solicitarea licentei, aprobarea planurilor de investitii, costurilor,
tarifelor.

De asemenea, consumatorii au primit consultatii de specialitate si la linia telefonica directd a
institutiei, numarul de telefon fiind publicat pe pagina sa web.

In scopul protectiei consumatorilor, ANRE a publicat pe pagina web institutionald un sir de
blocuri informative, recomandari si sfaturi destinate consumatorilor, inclusiv:

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

In contextul optimizarii noii versiuni a paginii oficiale a ANRE, in luna iunie 2019, Agentia a
lansat o noua versiune a site-ului, astfel incepand cu a doua jumatate a anului 2019, blocurile
informative publicate au fost accesate de catre 29 mii de vizitatori unici ai paginii web.

in interesul si pentru informarea consumatorilor de resurse energetice, pe pagina pot fi gasite
blocuri informative utile, inclusiv:

Istoricul autoritatii;

Pagina consumatorului;

Cota-parte” la apa;

Comunicate, anunturi si noutati din domeniu;

Transparenta decizionala.
Totodata, pe parcursul anului de referinta, consumatorii au primit consultatii de specialitate la
Linia telefonica, precum si in cadrul orelor de audienta, la sediul institutiei.

Cu prilejul Zilei Mondiale a Protectiei Drepturilor Consumatorilor, marcata anual la data de 15
martie, ANRE a fost organizata o sedinta publica, la care au fost invitati reprezentantii ONG din
domeniul protectiei consumatorului, Asociatiile de consumatori din domeniile reglementate de
ANRE, unde au fost dezbatute problemele actuale cu care se confrunta consumatorii din sectoarele
reglementate de ANRE, respectiv au fost identificate caile de solutionare, in limitele normelor legale.

Pentru realizarea unor campanii informationale tematice, ANRE nu a beneficiat de surse
financiare din partea partenerilor de dezvoltare.

Conform prevederilor Legii privind transparenta in procesul decizional, pentru consultare
publicd, inclusiv a consumatorilor de resurse energetice, Agentia publica pe pagina web proiectele
actelor de reglementare propuse spre adoptare si informatia despre organizarea sedintelor publice.
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Astfel, pe parcursul anului 2019, au fost realizate 11 sedinte publice cu participarea partilor
interesate, inclusiv mass-media.

Cu referire la legislatia nou adoptata, au fost informati 21 agenti economici, in mod special
operatorii care activeaza in sectorul energetic si care presteaza serviciul public de alimentare cu apa
si de canalizare. In perioada de referinta au fost adoptate 31 acte normative de reglementare.

ANRE acorda permanent consultatii operatorilor si furnizorilor licentiati in domeniile de
reglementare, inclusiv la solicitarea licentei, aprobarea planurilor de investitii, costurilor si tarifelor.

in domeniul telecomunicatiilor ANRCET]I, pe parcursul anului 2019, in calitate de autoritate
abilitata prin lege cu functia de protectie a drepturilor si intereselor legitime ale utilizatorilor de
servicii de comunicatii electronice si de servicii postale, s-a axat pe informarea acestora cu privire la
drepturile pe care le au in relatiile cu furnizorii, pe examinarea petitiilor, solutionarea reclamatiilor,
inclusiv si pe monitorizarea respectarii de catre furnizori a drepturilor utilizatorilor de servicii, in
particular, in vederea acoperirii teritoriale cu servicii de comunicatii electronice mobile.

In vederea consolidarii procesului de informare a furnizorilor si a consumatorilor de servicii de
comunicatii electronice si servicii de comunicatii postale, in anul 2019 ANRCETI a continuat sa
utilizeze activ pagina web oficiala (http://www.anrceti.md/), in calitate de instrument eficient de
informare si comunicare care contine informatic dedicata furnizorilor, expusa pe ‘“Pagina
furnizorului”, precum si informatie dedicata utilizatorilor, expusa pe “Pagina consumatorului”.

Este de mentionat ca o parte dintre furnizorii autorizati sunt abonati la noutatile ANRCETI,
distribuite automat si operativ la adresele electronice ale acestora, care cuprind inclusiv si noutatile
referitoare la legislatia nou-adoptata din domeniile de competenta.

Pe parcursul anului, prin intermediul paginii web oficiala, au fost informati 71 agenti
economici/furnizori de servicii, abonati la noutatile ANRCET], inclusiv la cele referitoare la legislatia
nou-adoptata in domeniile de competenta atribuite.

Pagina web ,,Consultari on-line”, ofera operativ consultatii si consumatorilor de servicii
electronice si comunicatii postale.

Avand drept scop protectia drepturilor si intereselor economice ale consumatorilor, cu acelasi
grad de importanta a fost acordata consultanta agentilor economici (furnizorilor), inclusiv in cadrul
controalelor de stat, in vederea respectarii normelor si cerintele reglementate, in partea ce tine de
protectiei drepturilor consumatorilor.

De asemenea, in cadrul vizitelor de lucru la furnizori, ANRCETI le-a acordat consultatii si
asistenta necesara, in vederea familiarizarii cu prevederile legislatiei de competenta.

A continuat sd se opereze linia telefonica institutionala pentru informare (numadrul de telefon
080080080 cu acces gratuit pentru apelant), prin intermediul careia specialistii institutiei au oferit
raspunsuri la intrebarile solicitantilor, recomandari pentru solutionarea problemelor semnalate,
informatii despre drepturile acestora, obligatiile furnizorilor de servicii fata de consumatori, etc.

La acest numar de telefon, au fost inregistrate 434 de adresari, din ele doar 96 au vizat competenta
ANRCETI, iar la celelalte 338 apeluri au fost oferite recomandarile de rigoare.

In vederea informarii consumatorilor privind elaborarea actelor de reglementare, prin intermediul
paginii web oficiale (http://www.anrceti.md/) a fost distribuita informatia privind elaborarea si
aprobarea Deciziei Consiliului de Administratie al ANRCETI nr.47 din 07 august 2019 cu privire la
aprobarea Ghidului pentru elaborarea procedurii privind solutionarea reclamatiilor utilizatorilor de
servicii postale, document care contine recomandari pentru furnizorii de servicii postale, in vederea
elaborarii procedurii respective.

Ghidul contine recomandari cu privire la modalitatea si termenele de depunere si solutionare a
reclamatiilor, modalitatile de comunicare a raspunsului la reclamatie, despagubiri si litigii, etc.

In urma aprobirii Deciziei Consiliului de Administratie, furnizorii de servicii postale care n-au
elaborat procedura privind solutionarea reclamatiilor utilizatorilor de servicii postale, vor elabora
procedurile respective tinand cont de recomandarile din ghidul mentionat.

Circa 27 de furnizori de servicii Internet au prezentat informatii relevante subiectului.
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In perioada de referintai ANRCETI a oferit posibilitatea cetitenilor si altor parti interesate sa
participe in procesul de elaborare a proiectelor de acte normative de reglementare cu impact economic
si a publicat pe pagina web oficiald a autoritatii proiectele de decizii si materialele aferente acestora
in vederea furnizarii, dupa caz, a propunerilor si recomandarilor asupra proiectelor.

Astfel, au fost organizate 6 sedinte publice, in cadrul carora au fost aprobate 6 proiecte de acte
normative si prezentate 155 recomandari in privinta acestora.

In acelasi timp, autoritatea a continuat activitatea de monitorizare si verificare a respectirii de
catre furnizori a prevederilor actelor normative ce au ca obiect drepturile utilizatorilor, si anume a
Regulamentului cu privire la furnizarea serviciilor publice de comunicatii electronice, aprobat prin
Hotararea Consiliului de Administratie al ANRCETI nr. 48 din 24.09.2013, care stabileste un set de
norme de protectie a drepturilor utilizatorilor de servicii de comunicatii electronice.

in cadrul controlului, inspectorii verifica veridicitatea si corectitudinea prevederilor contractuale
stabilite intre furnizor si utilizator prin prisma protectiei drepturilor acestora, intru asigurarea de catre
furnizori a transparentei tarifelor si conditiilor de furnizare si utilizare a serviciilor, cu obligatia de
informare a utilizatorilor despre tarife si conditii, precum si de ajustare a contractelor standard la
cerintele actelor normative, intru a preveni includerea in contracte a clauzelor abuzive.

Au fost verificati si informati la subiectul dat, 71 de furnizori de telefonie si acces la Internet.
accesate din Internet, a fost elaborat si a aprobat Ghidul cu recomandari privind auto reglementarea
serviciului de filtrare a continutului din Internet cu impact negativ, care ulterior a fost aprobat prin
Hotararea Consiliului de Administratie al ANRCETI nr. 15/04.05.2018.

Astfel, furnizorii serviciilor de acces la Internet au plasat Ghidurile aprobate pe paginile lor
oficiale si in centrele comerciale, asigurand accesul utilizatorilor la informatia respectiva.

Totodata, furnizorii vizati, actualizeaza periodic informatia relevanta, odata cu aparitia unor noi
instrumente si/sau metode de auto reglementare a serviciului de filtrare a continutului din Internet cu
impact negativ asupra copiilor;

- Cerinte si masuri de asigurare a accesului pentru utilizatorii cu dezabilitati, incat sa
beneficieze de acces la serviciile de comunicatii electronice accesibile publicului larg, care ulterior
au fost aprobate prin Hotararea Consiliului de Administratie ANRCETI nr. 58 din 14 decembrie 2018.

Astfel, furnizorii sunt obligati de a le implementa, incat persoanele cu dezabilitati sa poata avea
acces la servicii de comunicatii electronice calitative si la preturi accesibile, adaptate nevoilor lor
speciale, in conditii echivalente celor de care beneficiaza ceilalti utilizatori finali.

Furnizorii pun la dispozitia utilizatorilor cu dezabilitati materiale informative in format tiparit, in
care sunt prezentate clar functiile si modul in care echipamentele terminale speciale pot raspunde
nevoilor acestora.

Informatia respectiva se regaseste si in sectiunea dedicata acestora, de pe ecranul principal al
propriei pagini de Internet.

De asemenea, furnizorii asigura persoanelor cu dezabilitdti, cu titlu gratuit, posibilitatea testarii
la punctele de vanzare proprii a echipamentelor/serviciilor terminale speciale de comunicatii
electronice pe care intentioneaza sa le achizitioneze, in scopul verificarii compatibilitatii cu
necesitdtile specifice ale solicitantului, explicand functiile si modul in care acestea pot raspunde
nevoilor sale, ori posibilitatea returnarii echipamentelor achizitionate, intr-un termen stabilit anterior
de catre furnizor si comunicat solicitantilor.

in domeniul asiguririlor, CNPF responsabila de domeniu, desfisoari activitatea de protectie
a consumatorului de servicii financiare nebancare, ce constituie o directie importanta de activitate a
CNPF, fiind orientata spre cresterea incluziunii si culturii financiare a populatiei, asigurarea
transparentei informatiei, acestea servind drept baza pentru incurajarea investitiilor si impulsionarea
dezvoltarii pietei financiare nebancare.

Pe parcursul anului 2019, au fost desfasurate un sir de activitati in domeniul educatiei financiare
a populatiei:
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- dialogul cu mass-media, unde au fost oferite raspunsuri la peste 20 de solicitari de informatii,
declaratii, interviuri;

- conferinta de presa cu tematica ,,Amendarea legislatiei in domeniul de creditare nebancara”;

- materialelor info - grafice elaborate si difuzate prin mass - media si pagina web, in cadrul
proiectului de educatie financiari ,,invata, da sens banilor”,

- chestionarul completat, privind evaluarea educatiei financiare in Republica Moldova, difuzat
in cadrul proiectului OECD de asistenta tehnicd (CNPF, BNM, MF);

Urmare a completarii chestionarului a fost prezentat raportul OECD privind evaluarea RM, care
contine recomandari pentru dezvoltarea 1n continuare a educatiei financiare Tn RM;

in contextul relatiilor de colaborare intre Autoritatea de Supraveghere Financiara din Roménia
(ASF) si CNPF, a fost semnat un protocol de colaborare, care vizeaza initierea programelor de
educatiei financiare, lansarea programului de activitati comune in educatia financiara.

In vederea protectiei drepturilor si intereselor economice ale consumatorilor, prin identificarea
incélcarilor prejudiciabile acestora, pe parcursul anului de referinta au fost realizate un sir de inspectii
la prestatorii de servicii financiare nebancare.

A fost verificata respectarea prevederilor Regulamentului cu privire la modalitatea de examinare
a petitiilor de catre participantii profesionisti la piata financiara nebancara, aprobat prin Hotararea
CNPF nr. 38/14 din 28.09.2012.

Consumatorii au primit consultanta de specialitate, in vederea dezvoltarea capacitatii decizionale
la incheierea contractelor financiare, prin intermediul surselor media, paginii web institutionale,
activitatilor publice organizate (conferinta de presa), inclusiv la examinarea petitiilor acestora.

In vederea informarii si educirii financiare a consumatorilor de servicii, CNPF a pus la dispozitia
partilor interesate, informatia necesara referitor la legislatia nou-adoptata in domeniile de competenta.

In acest scop, pe parcursul anului au fost elaborate si puse la dispozitia publicului larg, proiecte
de legi care vizeaza activitatea participantilor pietei financiare nebancare, precum si protectia
drepturilor consumatorilor, inclusiv:

- Proiectul de lege pentru modificarea unor acte legislative (Legea nr.1/2018 cu privire la
organizatiile de creditare nebancara, Legea nr. 122/2008 privind birourile istoriilor de credit, etc);

- Proiectul de Lege privind organismele de plasament colectiv alternative.

Proiectul de Lege privind fondurile de pensii facultative;

Proiectul de Lege privind activitatea de asigurare si reasigurare;

Proiectul de Lege privind asigurarea obligatorie de raspundere civila auto;
Proiectul de Lege privind Fondul National de Garanyie in asigurari;

Cu referire la elaborarea/amendarea cadrului normativ aferent pietei financiare nebancare, in
domeniul asigurarilor au fost aprobate si difuzate publicului, 16 acte normative.

Pentru organizatiile de creditare nebancara si consumatorii de servicii, a fost elaborat si aprobat
Regulamentul cu privire la clasificarea activelor de catre organizatiile de creditare nebancara, care se
aplica de catre OCN —uri inregistrate.

Totodata, CNPF a acordat consultantd de specialitate consumatorilor, in cadrul examinarii
petitiilor acestora.

Pe parcursul anului au fost depuse 383 petitii, inclusiv: 105 petitii si 9 solicitari de informatii
referitor la datele cu caracter personal - in domeniul asigurarilor, 210 petitii in domeniul pietei de
capital si, respectiv, 68 in domeniul organizatiilor de creditare nebancara.

In cadrul siptimanii educatiei financiare CNPF a organizat si desfasurat lecii deschise in
institutii din Chisinau.

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

A fost lansata o campanie de informare si sensibilizare cu privire la conditiile de aplicare a
procedurii de constatare amiabil in cazul accidentelor de circulatie. In cadrul campaniei a fost difuzat
un spot informational video (in limbile ro/ru), privind metoda de solutionare a accidentelor de
vehicule prin intermediul procedurii de constatare amiabila, elaborat de CNPF.
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Pe pagina Facebook, CNPF a plasat mesaje de educatie financiara, inclusiv despre procedurile
de promovare a proiectelor de lege elaborate de CNPF.

Prin intermediul mass-media au fost oferite raspunsuri la intrebarile ce preocupa consumatorii
de servicii financiare, acordate consultatii la solicitarile persoanelor interesate, declaratii si interviuri.

Apararea drepturilor si intereselor economice ale consumatorilor, prin solutionarea petitiilor:

In scopul promovirii sistemului de petitionare, inclusiv a sistemului electronic de petitionare,
autoritatile responsabile de protectia consumatorilor, acorda o atentie deosebitd petitiilor
consumatorilor carora le-au fost incdlcate drepturile, asigurand despagubirea acestora (in masura
competentei), ca urmare a solutionarii petitiilor intemeiate.

APCSP, pe parcursul anului 2019 a inregistrat 11870 petitii si sesizari (1493 petitii si 377
sesizari), din care 1505 petitii si sesizari (1140 petitii/365 sesizari) au fost examinate si solutionate
de catre APCSP, iar 428 au fost readresate altor autoritati, conform competentelor.

Din cele 1140 petitii examinate, 1123 (98,5 %) petitii au fost examinate din oficiu.

Prin control de stat inopinat au fost examinate 17 petitii, din care in 14 (82%) cazuri au fost
aplicate masuri juridice in conformitate cu prevederile legislatiei in vigoare.

Pe cale amiabila, de vanzator au fost solutionate 154 petitii, confirmate prin recipisele prezentate
de consumatori, Inregistrand astfel 154 cazuri de succes (remedierea / inlocuirea / restituirea
contravalorii produsului/serviciului necorespunzator):

- 104 cazuri, restituita contravaloarea produselor neconforme;

- 50 cazuri, schimbate sau reparate produsele.

Suma contravalorilor recuperate de consumatori pe parcursul anului constituie 1,9 milioane lei,
de aproape 2 ori mai mult fata de anul 2018.

In cadrul examinarii petitiilor, s-au confirmat 493 (43,2 %) petitii, in restul cazurilor, la
momentul examinarii, probe confirmative nu au putut fi prezentate de consumatori sau agentii
economici.

Petitiile se examineaza conform Procedurii privind modul de evidenta si examinare a petitiilor,
aprobata de Agentie prin Ordinul nr. 40 din 23 noiembrie 2018.

Cele mai frecvente subiecte ale petiriilor, dupa numarul de petitii inregistrate:

- produse industriale neconforme — 502 reclamatii, din care 171 cu impact energetic;

- servicii neconforme — 802 petitii, din care 141 referitor la contracte;

- Incalcarea regulilor de comert — 81 petitii;

- produse alimentare neconforme — 56 petitii;

- mijloace de masurare - 32; diverse -11; siguranta ocupationala -8; jocuri de noroc -1 petitie.

Topul celor 20 produse si servicii reclamate, dupa numarul de petitii inregistrate:

- Telefoane mobile - 91;

- Aparate electrice de uz casnic - 84;

- Computere si parti componente - 63;

- Servicii turistice - 46;  Servicii comunale - 46; Servicii de reparatii auto - 43;

- Servicii reparatia tehnicii electrice si electronice - 43; Servicii telefonie si comunicatii - 42;

- Mijloace de masurare (MM) - 32;

- Incaltaminte (femei, barbati, copii) - 36;

- Atrticole din lemn (inclusiv garnitura de mobila) - 29;

- Nesolutionarea reclamatiei, refuz de a prezenta Registrul de reclamati - 28;

- Lucrari de reparatie a locuintelor si constructii -28;

- Articole de imbracaminte (femei, barbati, copii) - 27;

- Servicii de confectionare, reparatie si restaurarea mobilei - 24;

- Ingelare la volum carburanti - 11; Practici comerciale incorecte (bonus/bilet PECO) - 11;

- Siguranta ocupationala - 8;

- Neeliberarea bonului de casa — 6; Piese de schimb auto (inclusiv accesorii auto) — 5.

Revendicarile consumatorilor, dupa numarul de petitii inregistrate:

- restituirea contravalorii produsului/serviciului -439;
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- sanctionarea agentului economic - 344;

- remedierea sau inlocuirea produsului/ serviciului 220;

- protectia consumatorului la achizitionarea produsului/serviciului neconform — 156;

- examinarea clauzelor pretinse abuzive, in contractele incheiate -107;

- recalcularea corespunzatoare a pretului/tarifului -71;

- repararea prejudiciului cauzat de produs/serviciu necorespunzator - 66;

- verificarea respectarii legalitatii mijloacelor de masurare -32;

- informarea completd/corecta/precisa despre produse/servicii -20;

- constatarea si combaterea practicilor comerciale incorecte — 14;

- verificarea respectarii legislatiei privind siguranta ocupationala - 8;

- reducerea corespunzatoare a pretului — 6.

Cazuri de prejudiciere a vietii si sanatatii, provocate de produsele nealimentare defectuoase, nu
au fost reclamate.

De asemenea, in privinta clauzelor abuzive in contractele incheiate cu consumatorii (agent
economic - consumator), pe parcursul anului 2019, specialistit APCSP au fost examinate 91 contracte:

- de creditare nebancara,
investitii in constructii,
prestare a serviciilor de fabricare la comanda a produselor,
reparatie a bunurilor de consum, etc.

In cadrul examinarii contractelor, partilor contractante, in toate 91 situatii de caz, precum in
cadrul activitatilor de informare, a fost oferita consultanta de specialitate referitor la legislatia care
reglementeaza incheierea contractelor.

De mentionat ca in jumatate din contractele examinate s-au constatat clauze abuzive, pentru care
au fost intocmite 41 Acte de constatare a clauzelor abuzive si intreprinse masurile de rigoare in
conformitate cu prevederile legislatiei in vigoare.

In privinta marfurilor contraficute puse la dispozitie sau introduse pe piata, pe parcursul anului
au parvenit 61 sesizdri privind conformitatea produselor, respectarea drepturilor de proprietate
intelectuala (DPI).

Pentru examinarea sesizarilor au fost efectuate 11 controale de stat (inopinate), neconformitati
au fost depistate prin 4 (36,4%) controale.

In privinta persoanelor culpabile au fost aplicate masuri juridice, inclusiv intocmite 61 proc ese-
verbale contraventionale, conform art. 97 al Codului Contraventional.

Cele mai frecvente sesizari, cu privire la contrafacere au fost referitor la produse, in special:

- costume sportive,
incéltaminte sportiva,
parfumuri,
masini electrocasnice (ferestraie electrice).

-----

multe exemplare, plianta tematica ,,Spune NU produselor contrafacute”, care ulterior a fost difuzata
publicului larg, in cadrul activitatilor de informare si sensibilizare.

De mentionat, ca la linia telefonica a consumatorului, pe parcursul anului de referinta, la APCSP
au apelat 6417 consumatori, care semnalau incalcarea drepturilor consumatorilor, preponderent
admise de catre comercianti, in privinta:

- serviciilor prestate neconforme — 1598,

- regulilor de comert — 1472,

- produselor industriale neconforme — 2931,

- produselor alimentare/alimentatie publica — 416.

Apelurile telefonice au parvenit din toate raioanele tarii, in topul celor 20 raioane fiind:
Chisinau - 4855, Balti - 418, Cahul - 186, Orhei - 98, Ungheni - 75, Straseni - 64, Soroca -
69, Criuleni - 69, Edinet - 48, Causeni - 46, Drochia— 39, Telenesti - 37, Hincesti — 37, laloveni
— 31, Falesti —30, Rezina 29, - 28, Floresti - 27, Cimislia - 25, Anenii Noi - 23.
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Desemnata punct de contact national, prin Hotararea Guvernului nr. 1116/2016 pentru aprobarea
Regulamentului de funcrionare a Sistemului de schimb rapid de informayii privind produsele
periculoase (Sistemul), APCSP primeste informatii de la autoritatile desemnate (Notificari), obligate
sa le prezinte, referitor la produsele periculoase, notificari, inclusiv din partea agentilor economici,
pe care urmeaza sa le plaseze pe pagina web institutionald, in atentia publicului.

In perioada de referinta, a parvenit doar o informatie despre 2 produse chimice periculoase, de la
un importator din Romania.

In informatie, importatorul Henkel Romania SRL, a mentionat despre lansarea campaniei proprii
de retragere a produselor respective de pe piata RM, in cazul existentei acestora, care se referea la
doua produse chimice pentru uz casnic, producator Mc BRIDE SA Romania:

- CERESIT Stop Mucegaiului pentru Baie 500 ml;

- CERESIT Stop Mucegaiului All in One 500 ml.

Informatia plasata pe pagina web a Agentiei a fost urmarita de 485 vizitatori, despre finalitatea
campaniei nu au parvenit informatii. In cadrul supravegherii pietei, inspectorii APCSP nu au depistat
produse similare puse la dispozitie pe piata.

Pentru asigurarea functionalitatii Biroului unic de legatura in domeniul cooperarii privind
incdlcarile transfrontaliere in domeniul protectiei consumatorilor si facilitarea comunicarii cu
autoritatile din comunitatea europeana, urmeaza a fi elaborat si pus in aplicare un Sistem electronic
de informare, cu o retea de comunicare securizata.

Scopul principal al implementarii Sistemului de schimb rapid de informatii privind produsele
periculoase, consta in prevenirea si restrictionarea punerii la dispozitie pe piata a produselor
nealimentare care prezintd un risc grav pentru sandtatea, viata si securitatea consumatorilor,
asigurarea respectarii cerintelor privind siguranta produselor si alinierea RM la standardele UE.

ANSA, pe parcursul anului 2019 a inregistrat 1545 petitii si sesizari, din care:
- 624 petitii direct de la consumatori;
- 299 petitii primite de la alte autoritati;

- 82 petitii electronice;

- 540 petitii primite prin VIBER, boxe instalate in centre comerciale, sau care nu intruneau
conditiile Codului administrativ nr.116/18.

Din totalul petitiilor si sesizarilor examinate, doar 235 au fost confirmate, in alte cazuri nu au
putut fi prezentate probe confirmative.

Din numarul total de petitii examinate, de catre vanzator au fost solutionate pe cale amiabila 14
(5,95 %) petitii, conform recipiselor prezentate de consumatori, inregistrand astfel 14 cazuri de succes
(inlocuirea/restituirea contravalorii produsului necorespunzator).

Totodata, 52 petitii din total receptionate, au fost readresate altor autoritdti, conform
competentelor, sau cu 52 petitii mai putin fata de 104 in aceeasi perioada a anului 2018.

in vederea evidentei petitiilor, ANSA tine Registrul electronic de evidenti a petitiilor, care este
zilnic completat de catre personalul desemnat responsabil.

Cele mai frecvente incalcari constatate in cadrul examinarii petitiilor, dupa numarul de cazuri
depistate, au fost:

- calitatea necorespunzatoare a produselor;

- comercializarea produselor cu termenul de valabilitate expirat;

- nerespectarea trasabilitatii in procesul punerii la dispozitie pe piata a produselor;

- marcare necorespunzatoare, incompleta, sau care ingradea informatia producatorului;

- lipsa informatiei in limba de stat catre produs;

- nerespectarea conditiilor de pastrare, principiului vecinatatii produselor in cabinele frigorifice;

- lipsa documentelor de provenienta a produselor;

- modificarea datei de fabricare stabilitd de producator;

- refuzul de a prezenta Registru de reclamatii consumatorilor la solicitare;

.....

- diferenta de pret raft — casa, care prejudiciaza material consumatorii;
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- neafisarea la vedere a informatiei in limba de stat pentru consumatori;

- comportamentul neadecvat al comerciantilor in relatii cu consumatorii;

- dezinformarea consumatorului;

- neeliberarea bonului fiscal in urma tranzactiei;

- lipsa indicatorului de pret catre produsul de pe raft;

- Incélcarea regimului de lucru de catre comercianti;

- nesolutionarea reclamatiei consumatorului;

- aplicarea practicilor comerciale incorecte; etc.

Din numarul de petitii cu privire la practicile comerciale incorecte, in cadrul examinarii petitiilor
s-au adeverit 23 cazuri practicate de operatorii economici in relatii cu consumatorii.

Pentru neconformitatile depistate, ANSA a aplicat fata de operatorii economici masuri juridice,
in conformitate cu prevederile legislatiei in vigoare.

ANSP, a inregistrat pe parcursul anului 68 de petitii, inclusiv:

- direct de la consumatori — 26 petitii;

- remise de catre alte autoritati - 42 petitii;

- petitii electronice parvenite - 3 petitii.

Din numarul total de petitii inregistrate, au fost examinate 61 petitii, din care 12 prin control de
stat inopinat, inclusiv 40 petitii examinate din oficiu, iar 7 petitii au fost readresate altor autoritati,
conform competentelor.

In cadrul examinarii petitiilor, s-au confirmat 32 petitii, din 61 examinate.

Pentru neconformitatile depistate, ANSP a aplicat fatd de operatorii economici masuri juridice,
in conformitate cu prevederile legislatiei in vigoare, inclusiv a aplicat 15 amenzi contraventionale,
in suma de 16,8 mii lei.

Subiectele petitiilor inregistrate:

- servicii neconforme - 25 petitii;

- produse neconforme - 36 petitii.

Revendicarile consumatorilor: restituirea contravalorii produsului/serviciului.

Din numarul total de petitii examinate (61 petitii), 2 petitii au fost solutionate de catre agentii
economici pe cale amiabila.

Totodata, au fost inregistrate 12 apeluri telefonice de la consumatori, care au primit consultanta
de specialitate si raspuns la intrebarile adresate specialistilor institutiei.

De mentionat, ca pe parcursul anului 2019 au fost semnalate 3 notificari in sistemul RASFF:

- 1 notificare, referitor la hrana pentru copii;

- 2 notificari, referitor la materialele care vin in contact cu produsele alimentare (veseld, articole

folosite in bucatarie).

Pentru 2 loturi de produse constatate periculoase (vesela din bambus, polonice), ANSP a emis
hotarari de interzicere a punerii la dispozitie sau introducere pe piata.

Important !: Referitor la determinarea cazurilor de prejudiciu vietii si sanatatii provocate de
produsele ofensive/neconforme, pe parcursul anului 2019 au fost constatate mai multe cazuri de
intoxicatie, dintre care:

- 733 cazuri de intoxicatie cu medicamente, soldate cu 5 decese;

- 534 cazuri de intoxicatie acute cu alcool, soldate cu 8 decese;

- 150 cazuri de intoxicatii cu pesticide, soldate cu 5 decese;

- 11 cazuri de intoxicatii cu nitrati, soldate cu 1 caz de deces.

Produse medicamentoase, farmaceutice si parafarmaceutice si dispozitive medicale cu publicitate
neconforma caracteristicilor prescrise/declarate de catre agentii economici, nu s-au inregistrat.

ANTA, conform datelor prezentate, pe parcursul anului 2019 a inregistrat 98 petitii parvenite de
la consumatori, inclusiv 33 remise de APCSP spre examinare conform competentei.

Adresarile consumatorilor vizau urmatoarele subiecte:

- Conditiile si calitatea serviciilor prestate in sfera transporturilor rutiere, costul serviciilor;
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- Comportamentul conducatorilor auto, inclusiv situatiile de conflict create nejustificat;

- Refuzul nejustificat al conducatorului auto de a presta serviciul solicitat;

- Majorarea/perceperea taxelor nejustificate de conducatorii auto, operatorii de transport rutier;

- Starea tehnica a unitatilor de transport iesite in trafic;

- Nerespectarea graficului si orarului de circulatie;

- neafisarea la vedere de catre prestatorul serviciului transport de pasageri a adresei si numarului
de telefon al autoritatii de protectie a consumatorilor;

- ingelarea consumatorilor in calitatea lor de pasageri;
refuzul prestatorului de a satisface reclamatia consumatorului, etc.

Concurenta neloiala intre conducatorii auto din companiile de transport rutier;
Pierderea bagajelor, etc.

In cadrul examinarii petitiilor parvenite de la cetiteni, in majoritatea cazurilor, ANTA a sesizat
operatorii de transport rutier, in vederea efectudrii cercetarii de serviciu si aplicarii masurilor In limita
competentelor, in privinta soferilor.

Concomitent pentru incalcarile constatate in cadrul raziilor, operatorii de transport rutier si
conducatorii auto au fost supusi raspunderii contraventionale, conform prevederilor Codului
Contraventional, dupa cum urmeaza:

- Conform prevederilor art. 273 alin. (1), pentru inselarea consumatorilor, 1 amenda;

- Conform prevederilor art. 273 alin. (10), pentru refuzul nejustificat de a presta un serviciu,
consumatorilor, au fost aplicate 11 amenzi;

- Conform prevederilor art. 278 alin. (2), pentru refuzul prestatorului de a satisface reclamatia
consumatorului privind remedierea deficientelor aparute la produs, au fost aplicate 5 amenzi;

- Conform prevederilor art. 279, pentru prezentarea informatiilor neautentice despre
caracteristicile serviciilor, au fost aplicate 2 amenzi;

- Conform prevederilor art. 344 alin. (3), pentru neafisarea la vedere de catre prestatorul
serviciului transport de pasageri a adresei si numarului de telefon al autoritatii de protectie a
consumatorilor, au fost aplicate 41 amenzi.

- Concomitent cu aplicarea sanctiunilor, atat conducatorii auto cat si operatorii de transport
rutier, au fost strict atentionati in cadrul controalelor efectuate de catre inspectorii ANTA, in traseu
precum si la sediile operatorilor de transport rutier, in vederea respectarii exacte si uniforme a
obligatiilor impuse de Codul transporturilor rutiere si Legea nr. 105/2003 privind protectia
consumatorilor, precum si a neadmiterii pe viitor a cazurilor similare sau altor incalcari a cerintelor
prevazute de Lege, in raport cu consumatorii.

De asemenea, toate actiunile intreprinse de ANTA, in scopul protectiei consumatorilor de servicii
transport rutier, au fost mediatizate prin intermediul surselor mass — media si a paginii web
institutionale pe care au fost plasate comunicate de presa, pentru sensibilizarea cetatenilor.

AAC, conform datelor prezentate, in domeniul transportului acronautic, pe parcursul anului 2019
a inregistrat 342 petitii, din care:

petitii electronice - 250;

parvenite direct de la consumatori - 55;

remise de alte autoritati Spre examinare conform competentei — 37.

Autoritatea responsabila de domeniu a examinat petitiile parvenite, din care 2 petitii fiind de
competenta altei autoritati, au fost readresate spre solutionare autoritatii de competenta.

Urmare a examinarii petitiilor, AA Civila a trimis raspuns celor 340 petitionari.

Totodata, pentru supravegherea respectarii legislatiei in domeniu, drepturilor si intereselor economice ale
consumatorilor, precum si pentru prevenirea incalcarilor in raport cu consumatorii, AA Civila a efectuat pe
parcursul anului de referinta 14 controale de stat.

Pentru, apararea drepturilor si intereselor consumatorilor, inclusiv examinarea petitiilor, au fost
efectuate 11 controale, in domeniul transportului aerian, conform prevederilor Legii nr. 131/2012, in
baza listei de verificare pe domeniul protectia consumatorilor, aprobata si publicatd in Monitorul
Oficial.
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ANRM informeaza despre lipsa petitiilor/sesizari in domeniul transportului naval.

AST, pe parcursul anului 2019 a inregistrat 117 petitii parvenite de la consumatori, din care:
- petitii parvenite electronic - 29;

- petitii parvenite direct de la consumatori - 55;

- petitii remise de catre alte autoritati spre examinare conform competentei - 33;

Din numarul total de petitii inregistrate de AST, prin control au fost examinate 24 petitii.

In total, de catre AST au fost examinate si solutionate 99 petitii.

Totodata, 18 petitii au fost readresate altor autoritati, pentru examinare conform competentelor.
Pe cale amiabila, de catre agentii economici reclamati, au fost solutionate 81 petitii.

Din numarul total de petitii examinate, subiectele petitiilor s-au confirmat in 63 cazuri.
Subiectele frecvente ale petiriilor:

- produse neconforme, reclamate in 42 cazuri;

- servicii neconforme, inclusiv prejudicii cauzate de serviciile neconforme, in 57 cazuri.

ANRE, pe parcursul anului 2019 a inregistrat 825 petitii parvenite din partea consumatorilor.

Din numarul total de petitii inregistrate, 800 petitii au fost examinate de catre ANRE, iar 25 petitii
au fost readresate altor autoritati, Spre examinare si solutionare conform competentelor.

La Linia verde institutionala au parvenit 468 apeluri, la care consumatorii au primit consultatii
de specialitate utile, in vederea cunoasterii cerintelor de baza referitor la anumite produse sau servicii
vizate, precum si a drepturilor oferite prin lege.

Cu diverse subiecte, au fost inscrise pentru audienta 221 persoane, care au primit in cadrul
audientei informatiile necesare, recomandari si raspunsuri de specialitate, la intrebarile abordate.

In acest sens, ANRE a adoptat 9 decizii privind obligarea furnizorilor, de a incheia cu
consumatorii contracte de furnizare a energiei electrice, cat si de contracarare a altor incalcari admise.

Furnizorii au fost atentionati in vederea neadmiterii incalcarii drepturilor consumatorilor.

Pentru incélcarile depistate in raport cu consumatorii, in privinta furnizorilor au fost emise 13
prescriptii de inlaturare a neconformitatilor, constatate de catre autoritate.

Conform prevederilor Codului Contraventional, in privinta furnizorilor au fost incheiate procese
- verbale cu privire la contraventie.

Pe parcursul anului au fost examinate 109 procese-verbale, din care constatate 63 contraventii.

ANRCETI, la sesizarea unui utilizator a serviciilor de telefonie mobild, in comun cu
colaboratorii IP, specialistii Serviciului de profil din cadrul autoritatii, au efectuat un control inopinat
la furnizorul reclamat, in vederea constatarii faptelor expuse in sesizare.

In cadrul controlului a fost verificati instrumental calitatea serviciilor publice de telefonie mobila
prestate de furnizorul reclamat.

In cazul respectiv, s-a constatat ci semnalul receptionat era sub limita admisibila.

Astfel, in rezultatul verificarii calitatii serviciului prestat, utilizatorul a primit de la specialistii
autoritatii, explicatiile de specialitate cu privire la pretentiile inaintate nefondat furnizorului.

In vederea protectiei drepturilor si intereselor legitime ale consumatorilor, ANRCETI a continuat
pe parcursul anului monitorizarea fenomenului de receptionare a unor mesaje frauduloase, ce pot
cauza crearea datoriilor fata de furnizori.

CNPF, pe parcursul anului 2019 a examinat 105 petitii, in privinta:
- operatorilor economici din domeniul de asigurare;
- operatorilor economici din domeniul pietei de capital;
- organizatiilor de creditare nebancara.
Din care:
- petitii electronice parvenite - 11 ;
- petitii parvenite direct de la consumatori - 86;
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- petitii remise de cétre alte autoritdti - 8;

Subiectele frecvente ale petitiilor:

- neachitarea despagubirii de asigurare - 29;

- tergiversarea achitarii despagubirii de asigurare - 21;
- refuz de achitare a despagubirii de asigurare - 18;

- dezacord cu suma despagubirii de asigurare - 17;

- neachitarea in termen a despagubirii de asigurare - 4.

- refuz in accesul la dosarul de daune -3;

- recalcularea despagubirii de asigurare - 1,

- regres neintemeiat - 1,

- valabilitatea politei de asigurare - 1;

- dezacord referitor la Intocmirea politei de asigurare - 1;

- netransferarea despagubirii de asigurare - 1;

- dezacord privind stabilirea unitatii de specialitate - 1;

- contestarea procesului-verbal de contraventie - 1;

- incheierea neconforma a contractului de asigurare - 1;

- nesolutionarea dosarului de daune - 1;

- neprezentarea registrului de reclamatii - 1;

- reexaminarea cuantumului despagubirii de asigurare - 1;

- -contestarea procesului-verbal de constatare a pagubelor - 1;

- dezacord cu prima de asigurare stabilita — 1.

In cadrul examinarii petitiilor, subiectele reclamate s-au confirmat,

Pentru prevenirea unor eventuale incalcari a drepturilor consumatorilor in domeniul atribuit,
CNPF a efectuat 17 controale/inspectii privind respectarea legislatiei, inclusiv in vederea protectiei
consumatorilor:

- 8 controale tematice, din care 3 controale planificate, referitor la respectarea cadrului normativ
aferent calitatii activelor admise la acoperirea fondului asiguratilor;

- 7 inspectii in teren in domeniul asigurarilor;

- 2 inspectii de analiza (din oficiu si prin control).

In procesul de asigurare a protectiei drepturilor consumatorilor de servicii financiare, a fost
verificata respectarea prevederilor Regulamentului cu privire la modalitatea de examinare a
petiriilor, aprobat prin Hotararea CNPF nr. 38/14 din 28.09.2012.

Difuzarea materialelor informationale, prin surse media, ghiduri, brosuri, pliante, spoturi:

In scopul sensibilizarii publicului larg, in vederea protectiei consumatorilor prin informare si
educare, inclusiv a mediului de afaceri si asociatiilor obstesti, toate autoritatile responsabile de
protectia consumatorilor, utilizeaza o diversitate de instrumente: linia telefonica/verde, consultatii
directe in oficiu, campanii de informare, vizite de consultantd, mese rotunde, seminare, marcarea
evenimentelor tematice, in special utilizarea paginii web oficiald a institutiei (prin plasarea
comunicatelor de presa si informatiilor utile, materialelor informative, sfaturilor si recomandarilor),
platformei VIBER/boxelor si colaborarea stransa cu institutiile mass-media (TV, Radio, presa scrisa).

in acest sens,

APCSP, pe parcursul anului de referinta, a realizat un sir de activitati de informare cu atragerea
institutiilor mass-media, publicarea pe pagina web institutionald si comunicarea in teritoriu:

- 5 evenimente tematice traditionale dedicate consumatorilor:

- 91 comunicate de presd/informatii utile, dedicate consumatorilor si mediului de afaceri au fost
plasate pe pagina web a Agentiei;

- 155 aparitii media (TV/Radio/presa scrisd, participari in direct);

7 campanii largi de informare;

114 vizite de consultanta,

8 mese rotunde cu mediul de afaceri din diferite domenii de activitate.

Au fost elaborate pliante, spoturi video/audio si postere informative, inclusiv:
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- un banner, cu denumirea noua a institutiei;

- spotul publicitar video/audio cu privire la activitatea Agentiei si istoricul institutiei, care a fost
difuzat in cadrul evenimentului ZMPDC;

- spotul informational video/audio ,,Produse preambalate”;

De asemenea au fost elaborate si editate 9 tipuri de pliante informationale tematice:
»Spunem NU produselor contrafacute!”;

- ,,Cum alegem corect incaltamintea?”;

- ,,Zero accidente de munca si boli profesionale”;

- ,,Munca informald. Cunoaste drepturile si obligatiile angajatorilor si ale angajatilor

- ,,Contractul de credit pentru consumatori’;

- ,,Comertul electronic, garantiile consumatorilor in mediul on-line”;

- . Serviciile de turism sau regulile de baza ale turistului”;

- ,,Produse necorespunzitoare sau produse cu defect”,

- ,,Clauzele abuzive contractuale sau clauzele nule”.

In scop educational, au fost elaborate si difuzate publicului larg, 3 postere pentru campania ,,Ai
grija ce produse cumperi copilului tau”.

A fost elaborata si editata in 1000 exemplare, cartea ,,Cazuri de succes”, in care sunt extrase
cazurile de succes de rezonanta inregistrate in cadrul examinarii petitiilor parvenite de la consumatori.

Cartea a fost publicatd pe pagina oficiald a autoritatii si distribuitd publicului, in cadrul
evenimentelor tematice desfasurate pe parcursul anului de referinta.

A fost elaborata si editata brosura ,,ABC - ul cumparatorului online”, cu informatii utile,
recomandari pentru consumatorii online.

In context, pe parcursul anului, in cadrul activititilor de informare au fost difuzate 46665
exemplare de materiale informationale, inclusiv:

- 41302 pliante informative tematice;

- 16 fise informative cu denumirea noua a Agentiei, post reforma;

- 80 brosuri ,,ABC-ul cumparatorului online”;

- 2400 postere si 1000 exemplare de carte ,,Cazuri de succes”,

- alte 1868 exemplare de materiale difuzate In cadrul activitatilor de informare.

Astfel, utilizand toate sursele accesibile de informare, pe parcursul anului 2019, inspectorii
APCSP au oferit consultanta in domeniul protectiei consumatorilor unui numar de 20 410 persoane,
din care 1940 agenti economici si 18470 consumatori.

La linia telefonica a consumatorului si in cadrul Ghiseului Unic al APCSP au fost oferite
consultatii unui numdr de 6417 consumatori si agenti economici, in cadrul apelurilor parvenute din
toate raioanele tarii (sate, orase, municipii).

A fost lansat in premierd, la 18 decembrie 2019, Evenimentul ,,Ziua usilor deschise”, prin
organizarea conferintei de presa, care a avut drept scop transmiterea mesajului catre publicul larg, cu
privire la importanta si rolul consumatorului in economia nationald, rolul Agentiei in implementarea
politicii statului cu privire la protectia consumatorilor.

In cadrul evenimentului au fost deschise usile Ghiseului Unic al consumatorului, format modern.

In ideea de a moderniza call-centrul, unde se ofera zilnic consultatii, APCSP a lansat numarul
nou de telefon al consumatorului 022 51 51 51.

De asemenea, lansarea versiunii modernizate a paginii web s-a situat printre realizarile de succes
ale autoritatii, pe parcursul anului 2019.

Un alt instrument de informare, cu scop de sensibilizare a mediului de afaceri in relatii cu
consumatorii, oferit de proiectul DCFTA INFO BUSINESS, utilizat de APCSP a fost campania de
sensibilizare cu genericul ,,intreaba expertul”, unde inspectorii au participat la 8 sesiuni de
sensibilizare a mediului de afaceri, in Orhei, Edinet, Soroca, Cahul, Hancesti, Ungheni, Balti,
Causeni, la care au participat 300 agenti economici care pun la dispozitie produse pentru consumatori.

Prin intermediul presei, APCSP a oferit publicului posibilitatea de a se informa in privinta
sedintei desfasurate in comun cu Comitetele pentru antreprenoriat de pe langa Camera de Comert si
Industrie, la care au participat 29 agenti economici.

'77.
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Scopul participarii a fost atins, incat APCSP a informat publicul despre prevederile legislatiei
RM referitor la preambalarea si marcarea produselor, neconformitétile reclamate de consumatori si
modul de solutionare a reclamatiilor.

Pe parcursul anului, pagina web APCSP a fost accesata de 480792 vizitatori, ce denota un interes
sporit al societatii fata de activitatea autoritatii, de solutiile pe care le ofera consumatorilor si mediului
de afaceri.

ANSA, pentru informarea si sensibilizarea publicului larg, a utilizat diverse cadi de comunicare si
informare: TV, radio, presa scrisa, pagina web, retele de socializare, etc.

Site-ul ANSA, este un instrument important in procesul de comunicare permanentd cu societatea
civild, institutiile publice si mass-media, unde permanent se plaseazd informatii utile, anunturi,
comunicate, planurile si rapoartele de activitate, pentru a asigura transparenta activitatii institutionale.

Totodata, pe parcursul anului 2019 specialistii ANSA au participat la 84 emisiuni (TV/Radio,
participari in direct, interviuri telefonice), au publicat in presa 33 articole privind informarea
consumatorilor si publicului larg.

Prin intermediul aplicatiei VIBER a institutiei a asigurat consumatorilor accesul la o comunicare
rapida cu specialistiit ANSA pentru a reactiona operativ la apelurile acestora.

Pe parcursul anului, prin aplicatia VIBER s-au inregistrat 209 de apeluri din diverse localitati.

In cadrul evenimentelor tematice, au fost organizate sedinte informative publice, flash - moburi
si concursuri de motivare si sensibilizare a tinerilor, etc.

Pe pagina web au fost publicate 61 materiale privind informarea consumatorului si publicului
larg, inclusiv notificari si atentionari adresate mediului de afaceri din sistemul alimentar, in vederea
respectarii prevederilor legislatiei cadru, inclusiv despre intrarea in vigoare, incepand cu 12.01.2019
a Legii nr.279/2017 privind informarea consumatorilor cu privire la produsele alimentare.

Permanent, pe pagina se plaseaza comunicate si informatii de importantd majora, in special
pentru consumatori, inclusiv:

- Neconformititile depistate in comertul cu produse alimentare;

- Indemnul adresat tuturor cetitenilor de a apela in caz de necesitate la linia fierbinte ANSA:
0800 800 33 si prin intermediul aplicatiei ,, VIBER”: 067 675 544;

- Situatia epizootica in Republica Moldova si in tarile lumii, cazuri pozitive de rabie,
confirmate, focarele de pesta porcind, masurile de carantind in focare, etc.;

- Recomandari privind achizitionarea produselor alimentare usor alterabile.

- Atentionarea consumatorilor de a manifesta precautie atunci cand aleg si procura produse;

- Cerintele minime de calitate a produselor destinate consumului uman;

- Saptamana Mondiala de constientizare a rezistentei la antibiotice, care are drept scop cresterea
gradului de constientizare a populatiei privind rezistenta la antibiotice la nivel mondial si national;

- Alimentatia copiilor in atentia ANSA,;

- Informatia privind starea fitosanitara a culturilor agricole;

- Inofensivitatea produselor vegetale in atentia ANSA, etc.

Pentru a evita situatiile in care, pot fi achizitionate produse neconforme, care pot pune in pericol
sanatatea si viata, prin comunicatul publicat periodic pe pagina web si in sursele media, ANSA
recomanda consumatorilor sa fie atenti la cateva aspecte:

- Sa achizitioneze produse alimentare din locuri autorizate;

- In cazul constatirii unor nereguli sd depuni reclamatiile catre subdiviziunile teritoriale, indica

caile de depunere a reclamatiei;

- Sa nu pastreze sau sa serveasca bucatele dupa finisarea ceremoniilor;

- Sa organizeze corect iesirile familiare, mesele in aer liber;

- se recomanda folosirea ambalajelor izotermice.

A fost elaborat si plasat pe pagina web Ghidul de sfaturi practice pentru consumatori in
aproprierea Sarbatorilor Pascale, cu sfaturi utile pentru consumatori, intru alegerea corecta a
produselor pentru masa de sarbatoare.
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De asemenea, ANSA a elaborat si a plasat pe pagina oficiala Ghidul cu recomandari practice si
instructiuni concrete privind mecanismul de stabilire, retragere, pastrare si nimicire a produselor
expirate sau alterate.

Drept instrument eficient de informare, ANSA a folosit difuzarea materialelor informationale in
cadrul campaniilor de informare organizate, pentru educare si constientizare cu privire la cerintele
fata de produse, la procurare, preparare, pastrare si consum, inclusiv cu la regulile de comert.

In context, conform comunicatului publicat de ANSA, din reteaua comerciald, doar in 8 luni ale
anului 2019 au fost retrase din comert si unitati de alimentatie publica 2618,4 kilograme de produse
neconforme. Pentru o mai mare eficienta a luptei cu risipa si protejarea consumatorului, ANSA
pledeaza pentru elaborarea cadrului legal similar celui din Uniunea Europeana, fiind contracarat astfel
fenomenul risipei alimentelor.

Pagina web a ANSA a fost vizualizata multiplu de persoanele interesate de solutiile pe care
autoritatea le ofera consumatorilor si mediului de afaceri.

ANSP, pentru informarea si sensibilizarea publicului larg, a utilizat diverse cdi de comunicare si
informare: TV, radio, presa scrisa, paginile WEB, retele de socializare, ecrane LED, etc.

Astfel, pe parcursul anului 2019 specialistii ANSP au participat la 282 de emisiuni TV, 44 de
emisiuni radio ;i au realizat 213 publicatii in presa.

Pe pagina WEB a institutiei s-au plasat 161 de comunicate de presa si informatii, sfaturi utile si
recomandari, care pot fi accesate li vizualizate https://ansp.md/index.php/recomadari-metodice-2/.

De asemenea, specialistiit ANSP au elaborat 33 materiale informative, 13 tipuri de pliante,
brosuri, materiale informative grafice, referitor la diferite aspecte ale modului sanatos de viata,
elaborate cu suportul partenerilor externi si distribuite populatiei (grupuri - tinta), in numar de circa
145 mii de exemplare, inclusiv:

- promovarea alaptarii;

- promovarea spalatul pe maini;

- prevenirea diabetului;

- promovarea alimentatiei sanatoase la copii;

- reducerea riscurilor asupra sanatatii a buruienii ambrozia;

- prevenirea intoxicatiilor chimice, etc.

In cadrul Campaniei de informare ,,Redu sarea din mancare”, au fost elaborate si difuzate, atat la
posturile TV cét si pe retelele de socializare, doud spoturi video (filmat si animat) tematice.

Consumatorii au beneficiat de informatiile utile, difuzate prin doud spoturi audio tematice, la 4
posturi radio de inaltd audientd, care conform statisticii, Inregistreaza circa 61% din totalul
radioascultatorilor.

Pe pagina web institutionala si pe pagina de Facebook a ANSP, au fost publicate bannere web si
postdri grafice, insotite de text informativ, care include linkul paginii create pe portalul
Www.prosanatate.md, cu un test interactiv ce indica nivelul consumului de sare si ofera recomandari
privind alternativele alimentare sanatoase.

La iitiativa OMS, FAO, OIE, au fost desfasurate activitati de informare pentru siguranta
alimentara pe intregul lant alimentar — de la productie la consum, in cadrul cérora, pe pagina web
institutionald a fost plasat:

- blocul informativ-educational ,,Cinci principii-cheie ale alimentatiei sigure”, care poate fi
descarcat si derulat pe ecranele LED: https:/www.who.int/foodsafety/areas_work/food-hygiene/5Keys-Video/en/,

- un poster ,,Cinci mesaje pentru siguranta alimentatiei”, accesibil pe web: https://ansp.md/wp-
content/uploads/2019/04/5-mesaje-cheie-pentru-siguranta-alimentatiei-2019.pdf .

ANTA, pentru informarea publicului larg si transparentizarea actiunilor desfasurate in domeniul
de competenta, a difuzat periodic prin intermediul surselor mass-media si a plasat pe pagina web
institutionala www.anta.gov.md , circa 20 comunicate de presa tematice si informatii utile publicului
larg, inclusiv:

,.In ajunul sarbitorilor de iarni - siguranta si confortul pasagerilor verificate de ANTA”;
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Informatii periodice cu privire la rezultatele actiunilor desfasurate in cadrul operatiunii

,,Autobuz”;

- . Siguranta pasagerilor — operatiuni speciale”;

- Comunicatul cu privire la lansarea consultarilor publice pe marginea proiectului listei de
verificare privind respectarea cerintelor in vederea protectiei consumatorilor din domeniul
transportului rutier, a activitatilor conexe transportului rutier, elaboratd in baza analizei
riscurilor in domeniile de control ale Agentiei Nationale Transport Auto;

-, Transportul ilicit de persoane in regim de taxi: noi actiuni — noi sanctiuni”;

-, Transportul regulat de persoane din mun. Balti in vizorul autoritatilor”;

- ,,Reluarea traficului de pasageri si marfuri prin punctul de trecere a frontierei de stat Palanca
- Maiaki — Udobnoe”;

- ,,Rutele municipale si transportul rutier in regim de taxi in vizorul inspectorilor ANTA”;

- ,,Recomandari participantilor la trafic”, etc.

AAC, pentru informarea publicului larg si transparentizarea activitatii pe care o desfasoara, a
plasat pe pagina web institutionala 26 comunicate cu diverse tematici si subiecte, inclusiv referitor la
implementarea legislatiei cadru, a standardelor europene de reglementare a dronelor civile conform
cerintelor UE, inclusiv a publicat 2 liste de verificare utilizate in cadrul controlului de stat in domeniul
protectiei consumatorilor, 2 comunicate de presa cu informatii utile pentru consumatori de servicii pe
care AAC le presteaza, a mediatizat prin mass-media si a plasat pe pagina web mesaje de felicitare in
ajun de sarbatori, dedicate calatorilor si personalului angajat.

Pagina web a institutiei caa.md, a fost vizualizata pe parcursul anului de referinta, de catre
157478 vizitatori unici, interesati de serviciile prestate de catre Autoritate.

Pentru difuzarea catre publicul larg a informatiilor utile in domeniul de competenta, a realizat 16
aparitii media (TV, presa scrisa).

Totodatd, in scopul informarii si educdrii consumatorilor, cat si a sensibilizarii operatorilor, a
elaborat si a editat in 10 000 exemplare brosura cu privire la drepturile consumatorilor in domeniul
transportului aerian.

Materialele informativ - educationale, in numar de 6 000 exemplare, au fost distribuite in mare
parte n raza Aeroportului Chisinau si in Parcul Central din Chisindu, cu ocazia Zilei Europei.

ANRM, cu scopul informarii publicului larg, a plasat pe pagina web institutionala 10 comunicate
de presa cu informatii utile pentru consumatori, inclusiv referitor la actiunile de informare tematica,
desfasurate pe parcursul anului.

Pagina web a institutiei a fost vizualizata in perioada de referinta, de catre 1784 utilizatori unici,

interesati de activitatile autoritatii, desfasurate in scopul protectiei consumatorilor.

AST, a plasat pe pagina web institutionala 8 comunicate cu informatii utile pentru consumatori.

A inregistrat 1 aparitie media, pentru sensibilizarea publicului larg in vederea respectarii
normelor de securitate in domeniile de competenta atribuite.

Totodata a publicat pe pagina web un sir de alte informatii utile, inclusiv referitor la misiunea,
rolul si competentele institutiei.

Pe parcursul anului, pagina web a fost vizualizata de 488 vizitatori unici, interesati de solutiile
pe care le ofera AST atat consumatorilor cat si mediului de afaceri.

ANRE, 1in scopul protectiei consumatorilor, a publicat pe pagina web institutionalda 85
comunicate si informatii utile, anunturi cu privire la sedintele publice organizate, cu invitarea partiilor
interesate si a mass-mediei, informarea despre functionarea serviciului ,,Linia verde”, etc.

De asemenea, in scopul protectiei consumatorilor, ANRE a publicat pe pagina web institutionala
un sir de blocuri informative, recomandari si sfaturi destinate acestora, inclusiv:

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

In contextul optimizarii noii versiuni a paginii oficiale a ANRE, in luna iunie 2019 a lansat o
noud versiune a site-ului.

Astfel incepand cu a doua jumatate a anului 2019, blocurile informative publicate au fost accesate
de catre 29 mii de vizitatori unici ai paginii web, interesati de produsele si serviciile oferite de ANRE.

In interesul si pentru informarea consumatorilor de resurse energetice, pe pagind pot fi gasite
diverse blocuri informative utile, inclusiv:

- Istoricul autoritatii;
Pagina consumatorului;
Cota-parte” la apa;
Comunicate, anunturi si noutati din domeniu;

- Transparenta decizionala.

Pe versiunea noud a pagina web, cu scopul informarii si sensibilizarii publicului larg, au fost
difuzate:

- un spot informativ, inclusiv pe pagina oficiala https://www.facebook.com/anre.moldova;

- Ghidul consumatorului;

- 85 comunicate de presa si informatii utile consumatorilor, inclusiv cu privire la functionarea
serviciului Linia verde, instituit pentru informarea si consultarea consumatorilor.

ANRCET], in vederea consolidarii procesului de informare a furnizorilor si a consumatorilor de
servicii de comunicatii electronice si servicii de comunicatii postale, in anul 2019 a continuat sa
utilizeze activ pagina web oficiala (http://www.anrceti.md/), in calitate de instrument eficient de
informare si comunicare, care contine informatii pentru furnizori, expuse pe ,,Pagina furnizorului”,
precum si pentru utilizatorii de servicii, expusa pe “Pagina consumatorului”.

Prin acest instrument, ofera posibilitatea partilor interesate sa participe la elaborarea proiectelor
de acte normative de reglementare cu impact economic, publicand pe pagina web proiectele de decizii
si materialele aferente, pentru propuneri si recomandari.

In acest sens, a organizat 6 sedinte publice, a aprobat 6 proiecte de documente si a publicat 155
recomandari, pentru partile interesate.

Pe pagina web (http://www.anrceti.md/), a publicat:

- Ghidul consumatorului, aprobat prin Decizia Consiliului de Administratie.

Documentul contine recomandari cu privire la: termenele de depunere si solutionare a
reclamatiilor, modalitatea privind depunerea lor, modalitdti de comunicare a raspunsului la
reclamatie, despagubiri, litigii etC., precum si pentru furnizorii de servicii postale, in vederea
elaborarii procedurilor interne, cu privire la solutionarea reclamatiilor utilizatorilor de servicii postale.

Este de mentionat, ca o parte dintre furnizorii autorizati sunt abonati la noutatile ANRCETI,
distribuite automat si operativ la adresele electronice ale furnizorilor, care cuprind si noutatile
referitoare la legislatia nou-adoptata din domeniile de competenta.

Circa 27 de furnizori de servicii abonati, S-au conformat recomandarilor autoritatii.

- Ghidul cu recomandari privind auto reglementarea serviciului de filtrare a continutului din
Internet cu impact negativ, care ulterior a fost aprobat prin Hotararea Consiliului de Administratie al
ANRCETI nr. 15/04.05.2018;

- Regulamentului cu privire la furnizarea serviciilor publice de comunicatii electronice, aprobat
prin Hotararea Consiliului de Administratie al ANRCETI nr. 48 din 24.09.2013, care stabileste norme
de protectie a drepturilor utilizatorilor de servicii de comunicatii electronice, alte documente.

De mentionat, in cadrul consultarilor prin intermediul paginii web, autoritatea a pus accentul pe
necesitatea asigurdrii de catre furnizori a transparentei tarifelor, conditiilor de furnizare si utilizare a
serviciilor, respectarii cerintelor de informare a consumatorilor/utilizatorilor finali, ajustarii
contractelor la cerintele actelor normative in vigoare, etc.
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CNPF, pe parcursul anului 2019 a elaborat si difuzat un sir de materiale informative, in vederea
protectiei consumatorilor, inclusiv:

- pe pagina oficiala a plasat 7 comunicate informative;

- arealizat 8 aparitii media, prin participarea la 8 emisiuni televizate si radio, cu referire la
intrarea in vigoare a amendamentelor legislative privind punerea in aplicare a mecanismului de
constat amiabil;

- adifuzat presei si plasate pe pagina web oficiald, pe pagina de Facebook a CNPF si 1n ziarul
Capital Market, 73 de comunicate de presa, ce vizeaza activitatea CNPF si evenimentele de pe piata
financiard nebancard, inclusiv 42 de comunicate informative despre deciziile aprobate in cadrul
sedintelor CA al CNPF.

Pe pagina sa Facebook a distribuit 10 mesaje de educatie financiara, inclusiv despre procedurile
de promovare a proiectelor de lege elaborate.

A elaborat un spot informational video (in limbile ro / ru), privind metoda de solutionare a
accidentelor de vehicule prin intermediul procedurii de constatare amiabila, fiind lansata o campanie
de informare cu privire la conditiile de aplicare a procedurii de constatare amiabild in cazul
accidentelor de circulatie.

Spotul video a fost plasat pe pagina oficiala web (www.cnpf.md) si pe pagina de Facebook a
CNPF, inclusiv mediatizat in cadrul companiilor de sensibilizare si prin intermediul brokerilor de
asigurdri, altor parti interesate,

In cadrul dialogului cu mass-media, au fost oferite raspunsuri la peste 20 de solicitiri de
informatii, declaratii, interviuri;

In colaborare cu expertii de la Trezoreria SUA, in cadrul proiectului de asistenta tehnica tematica
,Protectia consumatorului”, CNPF a elaborat 3 Ghiduri in domeniul protectiei consumatorului.

in cadrul proiectului de educatie financiari ,,invata, da sens banilor”, au fost elaborate materiale
info - grafice si distribuite prin social media, inclusiv plasate pe pagina web, accesibila publicului.

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

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

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

2. Pe langa informarea si educarea consumatorilor, autoritatile responsabile, acorda o atentie
sporitd petitiilor consumatorilor carora le-au fost incalcate drepturile, asigurand despagubirea
acestora (in masura competentei). Utilizeazd diferite instrumente moderne de informare si
sensibilizare a consumatorilor si a mediului de afaceri in relatii cu consumatorii.

3. Procesul de elaborare a raportului, continua a fi unul anevoios. Autoritatile responsabile de
domeniu nu si-au evaluat pe deplin nivelul de realizare a activitatii in domeniul protectiei
consumatorilor, iar informatiile prezentate nu au continut date suficiente unei analize ample, sau
comparative, in raport cu actiunile planificate de catre fiecare autoritate vizata.

4. Recomandarile adresate autoritdtilor responsabile de protectia consumatorilor, in cadrul
raportarii precedente, raman in atentia acestora, in special revizuirea Planului institutional de
activitate, in vederea identificarii obiectivelor si actiunilor cu indicatori de performanta realizabili si
masurabili, in domeniul protectiei consumatorilor, pentru a asigura implementarea Strategiei si
politicii in domeniul protectiei consumatorilor, inclusiv a prevederilor Legii nr.105/2003 privind
protectia consumatorilor.
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