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I. INTRODUCERE

in conformitate cu prevederile articolului 27 alin. (21) al Legii nr. 105/2003 privind protectia
consumatorilor (in continuare - Legea nr.105/2003), Agentia pentru Protectia Consumatorilor si
Supravegherea Pietei (in continuare — Agentia), autoritate administrativa subordonatd Ministerului
Economiei, are statutul de punct de contact national in domeniul protectiei consumatorilor.

Autoritatile competente in domeniul protectiei consumatorilor, indicate la articolul 28 alin. (2)
al Legii nr. 105/2003, prezinta Agentiei informatii privind activitatea in domeniul protectiei
consumatorilor si contribuie la elaborarea raportului anual, conform prevederilor articolului 28 alin.
(4) al Legii.

Informatiile furnizate reflectd principalele rezultate obtinute in domeniu pe parcursul anului
2021.

Raportul cu privire la activitatea de protectiec a consumatorilor, elaborat in baza datelor
statistice si informatiilor prezentate de catre autoritatile competente, este publicat pe pagina web a
Agentiei.

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 in partea ce se refera la practicile corecte in 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 Sinitate Publicdi (ANSP), in  domeniul produselor
medicamentoase, farmaceutice §i para farmaceutice, al serviciilor prestate de institutiile
farmaceutice si medicale, precum si in domeniul altor produse si servicii puse la dispozitie
consumatorului de intreprinderile si institutiile farmaceutice si medicale;

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

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

Agentia Navala (AN), in domeniul transportului naval,

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

Agentia Nationald pentru Reglementare in Energetici (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 Nationali a Pietei Financiare (CNPF), in domeniul asigurarilor.

Autoritatile indicate la alin. (2) art. 28 din Legea nr.105/2013, prezinta catre APCSP
informatiile privind activitatile desfasurate in domeniul protectiei consumatorilor pe parcursul
anului, contribuind la elaborarea si aprobarea de catre APCSP a raportului anual, pentru anul
precedent de activitate in domeniul protectiei consumatorilor.

Prezentul raport contine informatiile si datele statistice prezentate de autoritatile responsabile si
reprezinta nivelul de realizare a activitatii acestora in domeniul protectiei consumatorilor, pentru
perioada anului 2021.

I1. OBIECTIVE

Autoritatile responsabile de implementarea politicii in domeniul protectiei consumatorilor si-au
planificat actiuni concrete pentru atingerea principalelor obiective trasate pentru anul 2021, in
special:



» Dezvoltarea cunostintelor agentilor economici, informarea si dezvoltarea capacitatilor

decizionale ale consumatorilor, in vederea respectarii legislatiei in vigoare cu privire la

produse i servicii;

» Protectia drepturilor si intereselor economice ale consumatorilor. Examinarea petitiilor.

III. REZULTATELE INREGISTRATE

Dezvoltarea cunostintelor agentilor economici, informarea si dezvoltarea capacitatilor
decizionale ale consumatorilor

Conform informatiilor prezentate, 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 agentilor economici, in vederea prevenirii
introducerii si/sau punerii la dispozitie pe piata a produselor/prestarii serviciilor neconforme, ce
prezinta riscuri pentru sdnatatea si securitatea consumatorilor, a practicilor comerciale incorecte si
clauzelor abuzive in contracte, care pot afecta interesele lor economice, precum si referitor la
regulile de desfasurare a activitatilor de comert.

in domeniul produselor nealimentare si serviciilor (inclusiv turistice), metrologiei legale,
jocurilor de noroc, pe parcursul anului de referinta, APCSP a realizat 430 activitati de informare si
sensibilizare a consumatorilor si agentilor economici (campanii tematice, dialoguri/videoconferinte
si sesiuni informative online, vizite de informare, evenimente publice, webinare):

3 Campanii de informare:

Campania de Educatie Financiara destinata elevilor cu genericul ,, Generatia Inteligentei
Financiare”, realizata online (comunicatul de lansare publicat pe pagina web;

Campania de informare , Consuma responsabil, alege inteligent”(Moldova Eco
Energetica);

Campania de informare dedicata saptamanii mondiale a calitatii — ,,Sustenabilitatea:
imbunatatirea produselor destinate consumatorilor si a planetei”,

103 aparitii media TV/Radio;

201 informatii publicate pe pagina web institutionald (157 comunicate/26 cazuri de succes
de rezonantd/18 informatii tematice);

Dialogul online, privind regulile de comert, cu genericul ,,Restrictii in domeniul comertului
cu amanuntul a produselor fabricate din plastic”, organizat in cadrul Zilei Mondiale a
Protectiei Drepturilor Consumatorilor, in parteneriat cu Camera de Comert si Industrie, pe
platforma Zoom, pagina Facebook;

Conferinta Internationald consacratd Zilei Mondiale a Protectiei Drepturilor
Consumatorilor, realizata pe platforma Google Meet;

Conferinta cu genericul ,,Reglementari nationale §i standarde juridice internationale in
domeniul protectiei drepturilor consumatorului”, organizatd in parteneriat cu Academia
Stefan cel Mare, pe platforma Google Meet;

Sesiunea informativa cu elevii Centrului de Excelenta in Economie si Finante, dedicata Zilei
Mondiale pentru Protectia Drepturilor Consumatorilor, pe platforma Zoom,;

Evenimentul public ,,Ziua mondiala a protectiei drepturilor consumatorilor - 15 martie”,
marcat Tn cadrul Conferintei Internationale consacratd evenimentului si Sesiunii informative
cu elevii Centrului de Excelentd in Economie si Finante, pe platformele Google Meet si
Zoom;

Simpozionul stiintifico-practic, in cadrul ASEM ,,Ziua mondiala a calitatii - 2021”;
Evenimentul organizat in parteneriat cu Catedra Stiinte Economice a US din Cahul, cu
ocazia Zilei Mondiale a Calitatii ,,/portanta fiecaruia in asigurarea si dezvoltarea Calitati”;
Cursul de instruire a studentilor ciclului I a Facultatii Tehnologia alimentelor din cadrul
UTM, cu tematica ,,Protectia Consumatorilor”;

Evenimentul on-line ,,PRIA E-COMMERCE IN MOLDOVA”, tematica comertul
electronic;



> Pentru dezvoltarea capacitatii decizionale a consumatorilor, in Ghiseul unic si in cadrul
activitatilor de informare au fost difuzate 15574 materiale informative tematice (14493
pliante si 1081 afise cu telefonul consumatorului);

> In conditiile impuse de pandemie, pentru informarea si educarea consumatorilor au fost
elaborate 68 materiale de comunicare si difuzate prin canalele virtuale de comunicare
(webinare, pagini de socializare), inclusiv Ghidul consumatorului ,, Reguli de comert a
produselor farmaceutice si para farmaceutice”, elaborat in parteneriat cu ANSP:

- in cadrul Campaniei nationale de educatie financiara destinata tinerilor, cu genericul
»Generatia inteligentei financiare”, pe pagina Generatia Inteligentei Financiare, creatd in
reteaua de socializare Facebook;

- in cadrul evenimentului consacrat Zilei Mondiale a protectiei drepturilor consumatorilor,
marcat online pe pagina oficiala si de facebook ale Agentiei;

- in cadrul Campaniei de informare ,, Consuma responsabil, alege inteligent” (Moldova Eco
Energetica),

- in cadrul Campaniei de informare ,,Consuma responsabil, alege inteligent”, 1n Parcul
Central din Chisinau, au fost afisate 16 panouri tematice destinate consumatorilor.

» De asemenea, pe parcursul anului au fost realizate 111 vizite de consultanta:

- in baza Ordinului comun semnat de APCSP cu Inspectoratul General al Politiei (IPG) si
Inspectoratul pentru Protectia Mediului (IPM), au fost efectuate 108 vizite de consultanta a
mediului de afaceri si prevenire a contraventiilor in domeniul comertului interior si
gestionarii deseurilor, de sensibilizare privind produsele din plastic si cerintele de
conformare;

- in cadrul campaniei ,,Consuma responsabil, alege inteligent”’(Moldova Eco Energetica) au
fost efectuate 3 vizite de consultanta.

» in cadrul a 3 webinare, reprezentantii Agentiei au prezentat informatii utile publicului larg:

- Webinarul_,,Fenomenul contrafacerii in Republica Moldova", organizat cu ocazia Zilei
Mondiale a Proprietatii Intelectuale, marcata anual la 26 aprilie, organizat de Asociatia de
cultura juridica Henri Capitant Moldova,

- Webinarul ,,Protectia consumatorilor in Republica Moldova”, organizat de Fondul Monetar

International;
- Webinarul ,Aplicarea standardelor nationale, asigurarea conformitatii cerintelOr
declarate”.

Pe parcursul anului au primit consultantd 12763 persoane (10914 consumatori si 1849 agenti
economici), prin corespondenta scrisd, posta electronicda, in ghiseul unic si call-centru, la
examinarea petitiilor si contractelor incheiate cu consumatorii, in cadrul activitatii de control, etc):

- 1in Call — Centrul - 6332 persoane au primit consultatii;

- in Ghiseul unic — 965 persoane au primit consultatii;

- in cadrul vizitelor de consultanta - 2429 (1089 agenti economici si 1340 consumatori), etc.

Evenimentul consacrat Zilei Mondiale pentru protectia drepturilor consumatorilor, cu genericul

,, Combaterea poluarii cu plastic”, a fost marcat online, in legatura cu starea epidemiologica din
tara:

- pe platforma Google Meet a fost organizata Conferinta Internationald consacrata
evenimentului;

- pe platforma Zoom organizatda Sesiunea informativa cu elevii Centrului de excelentd in
economie si finante, dedicata evenimentului;

- pe platforma Google Meet a fost organizatd Conferinta cu genericul ,,Reglementari
nationale si standarde juridice internationale in domeniul protectiei drepturilor consumatorului” ,
in parteneriat cu Academia Stefan cel Mare;

- pe platforma Zoom, pagina Facebook a fost organizat Dialogul online privind regulile de
comert, cu genericul ,,Restrictii in domeniul comertului cu amanuntul a produselor fabricate din
plastic”, in cadrul Zilei Mondiale a Protectiei Drepturilor Consumatorilor (ZMPDC), in parteneriat
cu Camera de Comert si Industrie;
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- pe pagina APCSP din facebook, cu ocazia evenimentului ZMPDC, au fost plasate 2
filmulete elaborate de elevii Centrului de excelenta in economie si finante, cu suportul APCSP.

in domeniul produselor alimentare, ANSA, printre obiectivele de bazi a trasat intensificarea
activitatilor de informare si educare a consumatorilor in vederea consolidarii cunostintelor si
protejarii intereselor economice ale acestora, pe intreg lantul alimentar.

Pagina web a autoritatii continud sa constituie principalul instrument de comunicare cu
societatea civila si institutiile publice, unde sunt plasate toate informatiile de interes public in
domeniul alimentar.

In vederea informarii si protejarii consumatorilor, inclusiv a intereselor economice ale acestora,
pe parcursul anului de referinta ANSA a realizat 2450 vizite de consultanta.

Pe pagina sa oficiala www.ansa.gov.md a publicat circal00 comunicate de presa privind
informarea consumatorilor cu privire la produse alimentare/servicii de alimentatie publica, din care:

- Ziua Mondiala a protectiei drepturilor consumatorilor;

- Extinderea gamei de produse de origine animala ... produselor alimentare;

- Actiuni desfasurate in vederea garantarii sigurantei si calitatii alimentelor;

- Protectia consumatorilor in domeniul produselor alimentare;

- Garantarea sigurantei si calitatii alimentelor, prin desfasurarea actiunilor de control in

domeniul produselor alimentare;

- Ziua Mondiala de Lupta impotriva Rabiei - 28 septembrie 2021;

- Informare in privinta semanatului culturilor de toamna;

- Rezultatele controalelor oficiale.

De asemenea, prin intermediul paginii web, ANSA informeazd consumatorii despre

ege v,

- 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 si completa formularul petitiei, vizualiza materialele
informative pentru consumatori, Ghidul inspectorului in raport cu consumatorul, etc.;

- la telefonul consumatorului (022)-26-46-43; linia verde 80080033 (apel gratuit);

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

Cu suportul UNICEF, USAID, CNETIF si MECC, a continuat organizarea intalnirilor cu
personalul din blocurile alimentare, pentru a le oferi informatiile utile in domeniul sigurantei
alimentelor. Astfel, in diferite institutii de invatamant, cu exceptia taberelor de odihnad, care nu au
activat, drept urmare a situatiei epidemiologice, au fost realizate 2450 instruiri de specialitate.

In cadrul activitatilor desfasurate, in total a oferit consultanta citre 7029 persoane, consumatori
si operatori economici antrenati in procesul alimentar, inclusiv la 828 apeluri telefonice parvenite,
la 8 solicitari de pe aplicatia VIBER, in 39 cazuri de practici comerciale incorecte sesizate, 3704
consultatii consumatorilor si reclamatilor la examinarea petitiilor, 2450 in cadrul vizitelor de
consultanta, referitor la drepturile consumatorilor, caracteristicile si cerintele de calitate si
inofensivitate ale produselor alimentare, atentionari de manifestare a atitudinii precaute atunci cand
aleg si procura produse usor alterabile.

A inregistrat 12 aparitii media, prin participarea la emisiuni televizate, radio, a oferit interviuri
cu diverse tematici destinate consumatorilor.

Inspectorii ANSA ofera sprijin consultativ mediului de afaceri din lantul alimentar si in cadrul
verificarilor planificate si inopinate.

In contextul pandemiei provocate de COVID-19, ANSA a oferit recomandari de specialitate
operatorilor economici care practica comertul online, in unitatile de comert si alimentatie publica.

Pentru a spori numarul persoanelor informate, ANSA mentine o colaborare stransd cu
institutiile mass-media, pentru a asigura protectie vietii, sanatatii si intereselor economice ale
consumatorilor.

La 15 martie a participat la videoconferinta dedicata Zilei Mondiale a protectiei drepturilor
consumatorilor, organizatd de APCSP, in cadrul cdreia conducdtorul autoritatii nominalizate a
adresat un mesaj publicului larg ,,Protectia consumatorilor reprezinta unul dintre cele mai tangibile
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domenii ale politicii Guvernului Republicii Moldova si tarilor membre ale Uniunii Europene si
prevede o gama larga de activitati. ANSA depune toate eforturile pentru a asigura protectia
consumatorilor in conformitate cu politica statului si standardele europene”.

Unul dintre principalele subiecte abordate in cadrul evenimentului online s-a axat pe
combaterea poludrii cu plastic. In acest context, s-a alaturat participantilor care au remarcat, ci este
necesar de implementat modificarea adusa la Legea nr. 231 “Cu privire la comertul interior”, art.
20, care prevede excluderea consumului alimentelor in ambalaj din plastic sau derivatele lui, ceea
ce va conduce la micsorarea poluarii mediului si protectia sdnatatii consumatorilor.

Cu aceasta ocazie, ANSA si-a exprimat speranta ca numarul cetdtenilor dornici de a-si cunoaste
drepturile va creste in continuare, fapt pentru care va depune toate eforturile de a asigura eficient
protectia si siguranta alimentelor.

De Ziua Mondiala a Sigurantei Alimentare, desemnata de Organizatia Natiunilor Unite si
marcata anual pe 7 iunie, ANSA face apel la responsabilitatea consumatorilor si vine cu indemnul
de a respecta normele sanitare si constientiza riscurile nutritionale legate de alegerile lor alimentare.

In baza Deciziei Aliantei Mondiale pentru Controlul Rabiei, ANSA marcheazi anual ,,Ziua
mondiald a luptei impotriva rabiei”, prin actiuni de sensibilizare a populatiei despre riscul de
imbolndvire, modul de prevenire si contribuirea la eliminarea surselor de rabie. Implementeaza
Programul strategic privind supravegherea, controlul si eradicarea rabiei la vulpi, care a dus la
scaderea numarului de cazuri de rabie cu cca 75%, iar in ultimele sase luni ale anului au fost
inregistrate ,,zero” cazuri.

In cadrul saptiménii dedicate evenimentului, Ziua Mondiali a Alimentatiei, declarati de
Adunarea Generala a ONU (FAO - infiinta in 1945, la Quebec), prin intermediul paginii web, a
desfasurat activitati de informare cu scopul cresterii gradului de constientizare a problemelor
privind alimentatia la nivel mondial si solidarizarii in lupta impotriva foametei, a malnutritiei si a
saraciei.

In cadrul Saptamanii mondiale de constientizare a rezistentei la antibiotice, cu genericul ,,Anti
microbienele: administrasi cu grija”, care 0 desfasoara anual in perioada 18—24 noiembrie, ANSA a
informat societatea civila despre necesitatea constientizarii rezistentei la antibiotice.

Lansarea evenimentului are drept scop sporirea gradului de constientizare privind cresterea
rezistentei la antibiotice la nivel mondial si national, incurajarea aplicarii bunelor practici in
sanatate, la care au participat reprezentanti ai autoritatilor publice (Ministerului Sanatatii, Muncii si
Protectiei Sociale, ANSP si Biroului OMS din Republica Moldova).

in cadrul evenimentului, pe pagina web institutionala si paginile de socializare a publicat un
mesaj adresat consumatorilor ,,sd procure produse farmaceutice doar din locuri autorizate, cu un
nivel satisfacator de supraveghere de stat”.

De asemenea, prin intermediul paginii web, ANSA ofera sfaturi si recomandari consumatorilor,
inclusiv in ajunul sarbatorilor, pentru a-i ajuta sa aleaga produse de calitate.

Totodata informeaza despre produsele necalitative, cu termenul expirat, depistate pe piatd si
masurile aplicate Tn vederea retragerii acestora din comert, interzicerii si prevenirii patrunderii pe
piatd, despre actiunile de monitorizare la importul, transportarea si comercializarea produselor de
origine animala si vegetala pe piata interna a tdrii, precum si despre situatia epizootica din tara,
plaseaza notificari cu privire la retragerea unor produse de pe piatda (exemplu: bauturi
racoritoare),etc.

Reaminteste consumatorilor si vine cu sfaturi si recomandari pentru protejarea impotriva
riscului de a cumpara si consuma produse alimentare perisabile in perioada caniculara, prevenirea
cazurilor de intoxicatii cu ciuperci, etc.

in domeniul sanititii publice, ANSP pentru comunicarea la nivel national a informatiilor,
sfaturilor si recomandarilor, inclusiv cu privire la situatia epidemiologica din tara, utilizeaza diverse
instrumente de informare, inclusiv TV/radio/presa, pagina web institutionala, retelele de socializare.

in situatia de crizd pandemica, site-ul ANSP a fost unul dintre principalele instrumente de
comunicare cu societatea civila si institutiile publice, unde au fost plasate multiple informatii de
interes public, inclusiv in domeniul protectiei consumatorilor.



In perioada de referinti, ANSP a realizat un sir de activititi de informare si sensibilizare a
persoanelor juridice si fizice, ce tin de respectarea legislatiei in domeniul sanatatii publice.

In acest sens, (conform rapoartelor periodice publicate) a desfasurat peste 1292 activititi de
sensibilizare a populatiei prin diverse seminare, mese rotunde, convorbiri, publicatii in presa,
emisiuni TV, Radio, postari pe paginile autoritatii (CSP teritoriale) din retelele de socializare, etc.

In acelasi timp, a elaborat si transmis autoritatilor publice locale si altor factori de decizie 245
note informative In care au fost elucidate problemele existente In domeniul sdnatatii publice si
propuneri concrete de ameliorare a situatiei.

Totodata, a efectuat 26 vizite de consultanta la agentii economici din lantul alimentar, la care
au participat circa 450 persoane, angajatii ai intreprinderilor vizitate.

In cadrul activitatilor de informare, inclusiv a vizitelor de consultanta, cat si prin intermediul
paginii web, ANSP a difuzat diverse materiale informative, inclusiv Ghidul consumatorului ,, Reguli
de comert a produselor farmaceutice si para farmaceutice”, elaborat in parteneriat cu APCSP, in
tiraj de 2328 de exemplare.

Pe parcursul anului, au primit consultanta circa 12000 persoane.

Ghidul consumatorului contine informatii bazate pe prevederi ale actelor normative, care il
sprijina la procurarea produselor farmaceutice si para farmaceutice, despre riscurile asupra sanatatii
la procurarea produselor farmaceutice de la companiile nelicentiate, persoane fizice si din mediul
on-line, precum si lista de produse nealimentare (produse farmaceutice, dispozitive medicale etc) de
calitate corespunzatoare ce nu pot fi inlocuite cu un produs similar, informatii privind interzicerea
returndrii in farmacii si filialelor acestora a medicamentelor procurate corespunzatoare cerintelor
stabilite 1n actele normative sau declarate.

Prin intermediul Ghidului consumatorii sunt familiarizati cu drepturile fundamentale de care
beneficiaza la procurarea unui produs/serviciu necorespunzator cerintelor stabilite 1n actele
normative sau declarate, precum si cu obligatiile agentilor economici in raport cu consumatorii.
Sunt aduse la cunostinta consumatorilor elementele obligatorii ale petitiei si competentele ANSP in
domeniul protectiei consumatorilor.

Pe parcursul anului ANSP a marcat 23 evenimente, prin diverse actiuni de informare:

- 15 martie, Ziua Mondiala a protectiei drepturilor consumatorilor;

- 22 aprilie, Ziua Pamantului, focusata pe combaterea efectelor pandemiei de COVID-19 si a
schimbarilor climatice;

- 25 aprilie, Ziua Mondiala a Malariei, cu genericul ,,Atingerea obiectivului zero malarie”;

- 28 aprilie, Ziua Mondiala a sigurantei si sanatatii la locul de munca;

- 16 mai, Ziua Internationala de comemorare a persoanelor decedate de SIDA;

- 17 mai, Ziva mondiala a hipertensiunii arteriale;

- 31 mai, Ziua Nationala de Renuntare la Fumat (ZNRF), ,, Angajeaza-te sa renunti’’

- 05 iunie Ziua Mondiala a Mediului;

26 iunie, Ziua internationala de lupta impotriva consumului si a traficului ilicit de droguri,
scopul careia este constientizarea pericolelor consumului de droguri, importanta prevenirii i a
tratamentului dependentei de aceste substante, ,,Comunica despre droguri. Salveaza vieti.”;

- 28iulie, Ziua Mondiala a Hepatitei,

- 1-7 august, Saptamina Mondiala a Alaptarii, ,,dlaptarea si munca. Sa facem sa
functioneze!”;

- 7 septembrie, Ziua Internationald a Aerului Curat, ,,Aer sanatos, planeta sanatoasa”;

- 10 septembrie, Ziua Mondiald de prevenire a suicidului, ,,Sa insuflam speranta prin actiunile
noastre”;

- 16-22 septembrie, Saptamana Europeana a Mobilitatii, ,,Sigur si sdndtos, cu mobilitate
durabila’;

- 29 septembrie, Ziua Mondiala a Inimii, ,, Foloseste-ti inima pentru conectare”;

- 15 octombrie, Ziua Internationald a spalatului pe maini, ,,Viitorul nostru este la indemana!”;

- 24-30 octombrie, Saptamana internationald de prevenire a intoxicatiilor cu plumb;

- 29 octombrie este marcata Ziua Mondiala a Accidentului Vascular Cerebral (AVC);

- 12 noiembrie este marcatd Ziua Mondiala a Pneumoniei, ,, Fiecare respiratie conteaza!”;
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- 14 noiembrie, Ziua Mondiala a Diabetului, ,,Acces la ingrijirea diabetului. Daca nu acum,
atunci cand?”;

- 17 noiembrie, Ziua Mondiala a Bolii Pulmonare Obstructive Cronice (BPOC), ,, Plamdni
sandtosi mai importanti ca niciodata” ;

- 24 noiembrie, Ziua Mondiala de Comemorare a Victimelor Traficului Rutier
Sustinem. Actionam”;

- 12 decembrie, Ziua Internationala a Acoperirii Universale cu Servicii de Sandtate, ,, Nu
ldsati sanatatea nimanui in urma: Investiti in sistemele de sandtate pentru toti”.

La 15 martie, conducatorul autoritatii a participat la videoconferinta dedicata Zilei Mondiale a
protectiei drepturilor consumatorilor, organizatd de Agentia pentru Protectia Consumatorilor, in
cadrul careia a adresat un mesaj dedicat publicului larg referitor la excluderea consumului
alimentelor in ambalaj din plastic, micsorarea poludrii mediului si protectia sdnatatii
consumatorilor.

Cu acest prilej, pe pagina web institutionala a plasat un comunicat cu genericul ,,15 martie ziua
mondiala a drepturilor consumatorilor”.

In luna octombrie, a lansat campania sociald de Constientizare a problemei cancerului de sén,
pentru sporirea gradului de constientizare si depistare precoce, tratamentului si prevenirii acestei
boli. In comun cu Ministerul Sanatatii, ANSP a lansat campania sociald ,,Redu zaharul — alege ce
mananci!”. Campania a intrunit informarea oamenilor despre necesitatea de reducere a consumului
de zahar.

in luna noiembrie, ANSP s-a aliniat la cea mai mare campanie la nivel global de constientizare
a diabetului cu genericul ,,Acces la ingrijirea diabetului. Dacd nu acum, atunci cand?”.

Actiunile desfasurate in cadrul evenimentelor au inclus sedinte online informative, comunicate
de presa, materiale informative si publicatii plasare pe pagina web, aparitii media, etc.

ANSP continua supravegherea epidemiologicd a gripei si a infectiilor acute ale cailor
respiratorii superioare (IACRS), infectiilor respiratorii severe si monitorizarea circulatiei virusurilor
gripali.

Cetatenii sunt permanent indemnati sa apeleze la linia verde 080012300, unde activeaza
operatori si o echipa de specialisti, pentru a primi informatii si consiliere de specialitate.

Linia verde este disponibild 24/24 ore, la care zilnic parvin apeluri din toate localitatile.

in domeniul transportului auto, ANTA pe parcursul anului 2021, a desfisurat un sir de
actiuni de monitorizare, informare si sensibilizare, in scopul protectiei consumatorilor utilizatori ai
serviciilor de transport rutier.

Toate actiunile intreprinse au fost mediatizate prin intermediul institutiilor mass-media si a
paginii web institutionale www.anta.gov.md.

Pe parcursul anului 2021 au fost publicate circa 120 informatii si anunturi cu diverse tematici
destinate consumatorilor, inclusiv in contextul situatiei exceptionale, referitor la ofertele pentru
operarea curselor speciale de repatriere a cetatenilor Republicii Moldova si transportului regulat de
pasageri/marfuri, conditiile de efectuare a transportului de persoane si marfuri, masurile de protectie
si prevenire a infectiei COVID-19, actiunile ce necesita intreprinse pentru respectarea cerintelor
Comisiei Nationale Extraordinare de Sanatate Publica (CNESP).

Consumatorii de servicii auto au primit consultatii si la linia telefonica pusa la dispozitia
acestora.

De asemenea, in scopul informarii utilizatorilor de servicii transport rutier si responsabilizarii
conducatorilor auto/transportatorilor, pe parcursul anului de referinta au fost lansate 13 campanii de
sensibilizare in format video/animatie si statice cu urmatoarele tematici:

,»ANTA in retele de socializare”;

- ,,Drepturile consumatorilor in cadrul curselor ocazionale si INTERBUS”;

-, Taxi legal, e simplu! Conditiile de activitate pentru transportatori”;

- ,,Taxi legal, e simplu! Autoturismele admise la efectuarea transportului rutier in regim de

taxi’’;

- ,,Date statistice comparative, autorizatii unitare si multiple de transport rutier in traficul

international”;

Tinem minte.
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- ,.Drepturile si obligatiile conducatorului auto si a inspectorului”;

- ,,Control planificat si Control inopinat, diferenta si specificul fiecarui tip de control”;

- ,,Autoservice legal, e simplu!”;

- ,,opune NU coruptiei! in transportul rutier”;

- ,,Masuri de protectie pentru conducatorii auto si pasageri”;

- ,Sensibilizarea agentilor publici, transportatorilor auto. Riscurile si consecintele coruptiei”;

- .28 aprilie - ,,Ziua internationald a securitatii si sanatatii in munca”

- ,,Prevenirea comiterii accidentelor rutiere”.

In cadrul campaniei de sensibilizare , Mdsuri de protectie pentru conducdtorii auto si
pasageri”, ANTA a lansat un apel catre operatorii de transport rutier international si catre pasageri,
cu privire la necesitatea respectarii masurilor speciale de protectie, luand in considerare importanta
garantarii sigurantei transportului rutier interurban si international.

Intru prevenirea si neadmiterea incilcirilor la locul de munci, ANTA a solicitat subiectilor
implicati in transportul rutier de persoane:

- sa efectueze triajul personalului angajat (termometria/starea sandatdatii), sa monitorizeze
starea de sandtate a personalului pe parcursul zilei de munca;

- sd asigure angajatii cu echipament de protectie (masti, manusi) si dezinfectanti;

- sa organizeze activitatea conform recomandarilor Ghidului practic ,,Mdsuri cheie pentru
prevenirea infectiei COVID-19 la locul de munca”, aprobat de catre Ministerul Sanatatii.

Pe traseele nationale, cat si in garile si statiile auto din tard, au fost desfasurate activitati de
informare si monitorizare privind respectarea masurilor de protectie si prevenire a infectarii cu
COVID-19 a pasagerilor, conducatorilor auto, operatorilor de transport antrenati la deservirea
rutelor regulate, dar si angajatilor garilor si statiilor auto.

Astfel de actiuni de informare au continuat pe intreg parcursul anului.

In parteneriat cu Centrul National Anticoruptie au dat startul campaniei de informare si
sensibilizare a agentilor publici, transportatorilor auto, asociatiilor de profil din domeniul
transportului rutier si cetdtenilor, cu privire la riscurile si consecintele implicarii in acte de coruptie.

Actiunea comuna lansatd in cadrul campaniei a avut drept SCOp prevenirea coruptiei si
sensibilizarea cu privire la riscurile si consecintele implicérii in acte de coruptie, precum si
promovarea standardelor de integritate.
sedinta tripartitd dedicata evenimentului, la care au participa reprezentanti din strainatate -
DWT/CO Budapesta si din partea Ministerului Sanatatii, Confederatiei Nationale a Patronatului si
Confederatiei Nationale a Sindicatelor din Moldova.

Scopul acestui eveniment a fost promovarea prevenirii accidentelor si a bolilor profesionale la

nivel mondial, sensibilizarea si focalizarea atentiei internationale asupra tendintelor din domeniul

vvvvv

leziunilor, bolilor si deceselor legate de munca.

In ajunul sarbatorilor de iarna, ANTA a lansat campania de informare in format video/animatie,
in scopul prevenirii comiterii accidentelor rutiere, diminudrii consecintelor acestora, verificarii
vehiculelor 1n privinta corespunderii normelor de siguranta rutierd, a conformarii conducatorilor
auto.

Totodata, in cadrul monitorizarii transportului rutier de marfuri, persoane si colete, pe parcursul
anului au fost desfasurate verificari a unitatilor de transport, in mun. Chisindu, Hincesti, Balti,
Stefan-Voda, Orhei, Floresti, Basarabeasca, Causeni, Cahul, Anenii Noi, laloveni, Cimislia, Edinet,
Strageni, Criuleni, Donduseni, Comrat, etc., precum si pe traseele de legaturd cu punctele de
traversare a frontierei de stat Leuseni, Tudora, Costesti, Cahul, Otaci si Giurgiulesti.

Verificarile au fost efectuate cu scopul de a atentiona conducatorii auto antrenati in efectuarea
operatiunilor de transport, precum si operatorii de transport rutier, sa asigure prezenta la bordul
vehiculelor a actelor necesare activitatii pe care 0 desfasoard, sia se conformeze
prevederilor Codului Transporturilor Rutiere, pentru a oferi consumatorilor servicii de calitate,
siguranta si confort.



In acest sens au fost desfasurate activititi de comunicare cu mediul de afaceri in transporturile
rutiere, societatea civila si reprezentantii mass-media.

Astfel, pe pagina web institutionala au fost publicate circa 84 comunicate de presa referitor la
activitatile desfasurate, informatii utile pentru transportatori si pasageri.

Tot aici poate fi accesata informatia privind accesul la activitatea de transport rutier de
persoane, care se efectueaza cu sau fara aplicarea unui tarif, in functie de tipul transportarii,
aprobata prin Codul Transporturilor Rutiere nr. 150/2014, modul de depunere a petitiei si cererii
prealabile, precum si prevederile art. 75, alin. (1) lit. e) din Codul administrativ nr. 116/2018,
conform caruia ,,petitia transmisa in forma electronica, trebuie sa contina semnatura electronica, in
caz contrar, aceasta nu va fi examinata!”.

In acest sens, a fost aprobata Procedura ,,Cu privire la punerea in aplicare a mecanismului de
executare in termeni a petitiilor, prescriptiilor si citatiilor”.

in total, pe parcursul anului de referinti ANTA a inregistrat 123 aparitii media, dintre care 39
interviuri TV/radio/telefonice, oferind informatii destinate grupurilor tinta - conducétorilor auto si
consumatorilor utilizatori ai serviciilor de transport rutier, inclusiv:

- cu privire la masa rotundd organizata cu suportul Uniunii Europene, cu privire la
armonizarea legislatiei in domeniul supravegherii pietei autovehiculelor;

- subiectele discutate in cadrul sedintei tehnice moldo - turca din 21 aprilie 2021, privind
implementarea Proiectului pilot "BSEC e-Permit”;

- cu privire la cotele suplimentare de autorizatii pentru anul 2021, acordarea de catre
autoritatile competente din Macedonia de Nord si Bulgaria, etc.

Consumatorii de servicii auto au primit consultatii si la linia telefonica pusa la dispozitia

acestora.

Pe parcursul anului, au primit consultanta peste 9000 persoane abordate in cadrul activitatilor.

in domeniul transportului aeronautic, AAC pentru asigurarea protectiei consumatorilor,
continua in cadrul activitatii sa desfasoare actiunii de informare si sensibilizare a publicului larg, in
ceea ce priveste siguranta transportului de pasageri si bagaje, precum si respectarea drepturilor si
intereselor economice ale consumatorilor de servicii avia.

Actiunile realizate au fost mediatizate preponderent prin intermediul institutiilor mass-media si
paglnll oficiale a |nSt|tU'g|€| http://www.caa. md/rom/news/pagel/.

Pe pagina web au fost publicate 28 comunicate de presa si peste 30 de blocuri informative si
anunturi diverse destinate pasagerilor, cu privire zborurile regulate si operarea curselor charter de
repatriere a cetatenilor Republicii Moldova in conditiile situatiei exceptionale, conditiile de
efectuare a zborurilor, actiunile ce necesita a fi intreprinse pentru respectarea cerintelor Comisiei
Nationale Extraordinare de Sanatate Publica (CNESP), pe plan intern si internationali.

Principalele blocuri informative, publicate pe pagina web, includ:

- generalitati si curiozitati din domeniul aviayiei civile a RM, despre activitatea AAC;

- stiri si evenimentele in domeniu;

- informayii pentru pasageri (drepturile pasagerilor, zboruri regulate, cursurile charter,
bagaje, transparensa pregurilor, rezervarile online, orarul de vard/iarnd, restrictii de calatorie,
etc.);

- informayii privind securitatea §i siguranta aeronauticd,

- cum pori depune o petitie, ce reprezinta o petitie, formularul petitiei;

- Obtinerea unei rambursari sau despagubiri, etc.

Informatiile publicate pe pagina au fost accesate de peste 150000 vizitatori unici ai paginii
(conform datelor publicate de institutie, pe parcursul a 9 luni au fost inregistrati 137103 vizitatori).

Pentru sensibilizarea publicului larg, pe pagina web institutionald au fost publicate diverse
blocuri informative, dintre care 21 comunicate de presa destinate consumatorilor, operatorilor
aerieni nationali, agentiilor de turism si mediului asociativ.

La linia telefonica si prin intermediul postei electronice, puse la dispozitia consumatorilor, au
primit consultatii si asistenta circa 1033 consumatori de servicii si agenti economici.
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Intru respectarea cerintelor legislatiei in vigoare, protectia drepturilor si intereselor economice
ale consumatorilor, in cadrul examinarii petitiillor AAC a oferit consultanta catre 454 persoane
(consumatorilor si operatorilor economici furnizori de servicii).

Astfel, pe parcursul anului de referintd au primit consultanta circa 1500 persoane.

Autoritatea a inregistrat 64 cazuri de succes prin solutionarea amiabild de catre operatori a
petitiilor parvenite.

Suma contravalorilor restituite consumatorilor prejudiciati a constituit 525115,78 lei.

De asemenea, prin intermediul paginii web au fost difuzate diverse materiale informationale,
inclusiv ,,Buletinul Informatiilor de Siguranta (Safety Information Bulletin). Spotul social de
informare a pasagerilor care caldtoresc cu transportul aerian htp:/mwww.caa.md/rom/news/item3so/:

- ce trebuie sa cunoasteti atunci cand planificati o calatorie cu avionul ro-en;

- ce trebuie sd cunoasteti atunci cand planificati o calatorie cu avionul ro-ru;

In contextul numeroaselor solicitiri de informare privind accesul cetitenilor pe si de pe
teritoriul tarii, AAC difuzeaza atat pentru pasageri cat si pentru operatorii aerieni, informatia cu
privire la:

- conditiile de acces pe si de pe teritoriul tarii;

- informatia cu privire la evolutia traficului aerian de pasageri;

- circulara cu privire la respectarea drepturilor fundamentale ale consumatorilor de catre
operatorii aerieni, in cazul anularii serviciilor de transport aerian;

- informatia cu privire la drepturile consumatorilor. Care sunt motivele pentru care pasagerul
poate solicita compensatie?, etc.

AAC indeamna permanent potentialii consumatori de servicii avia, pasagerii, ca la procurarea
biletelor de avion, sa consulte initial pagina Ministerului Afacerilor Externe, rubrica alerte de
calatorie.

in domeniul transportului naval, de citre AN, activitati de consultanti si sensibilizare (vizite,
campanii) a agentilor economici care desfasoara activitati de agrement nautic si/sau comercializeaza
ambarcatiuni de agrement nautic/echipamente nautice, nu au fost raportate.

Pe pagina sa web, AN a publicat pe parcursul anului de referinta, 8 comunicate de presa de
interes public, inclusiv cu privire la pregatirea si perfectionarea personalului din domeniul
transportului naval in vederea consolidarii securitatii portuare.

In urma modificarilor operate la Directiva ,,Masurile de precautie pentru minimizarea riscului
de raspandire locala a corona virusului in porturile RM si la bordul navelor, care abordeaza
pavilionul RM, acestea au fost aduse la cunostinta autoritatilor portuare din Complexul Giurgiulesti,
agentii portuari maritimi operatorii portuari si alti agenti economici in port, proprietarii inregistrati,
armatori/navlositori.

Totodatd, prin intermediul paginii web institutionald, consumatorii au fost informati despre
modul de depunere a cererii pentru obtinerea actelor permisive:

- prin intermediul portalului serviciilor publice, sau;

- la sediul AN.

In scopul informarii consumatorilor, AN a elaborat 3 seturi de pliante cu tematica, care
urmeaza a fi difuzate:

,, controlul de stat”
,,inregistrarea ambarcatiunilor”;

- ,.protectia consumatorilor”.

Au fost oferite consultatii catre 97 persoane, dintre care 19 agenti economici pasibili de
control, 55 persoane interesate de modul de inregistrare a ambarcatiunilor in Catalogul Naval, iar 23
persoane (reclamanti) informate cu privire la rezultatele examinarii petitiilor prenotate.

Pe parcursul anului, au primit consultanta peste 300 persoane abordate in cadrul activitatilor.

Informatia cu privire la numarul de vizitatori si vizualizari a pagina web, nu a fost prezentata.

in domeniul securititii industriale si constructiilor, AST a desfisurat in teritoriu 15
activitati de consultanta (intruniri/mese rotunde), inclusiv consultatii privind plasarea pe piata a
materialelor explozive In scopuri civile si folosirea acestora in cadrul lucrdrilor de dinamitare si
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cerintele aplicabile produselor utilizate in constructii, in cadrul carora a primit consultatii 4516
persoane;

- activitatilor de consultansd, au fost informate 44 persoane;
controalelor efectuate, informate 32 persoane (32 controale);

- examinarii petitiilor, informate 440 persoane, petitionari/agenti economici (220 petitii),

- evenimentelor informationale organizate, informate 4000 persoane.

Pentru informarea si sensibilizarea publicului larg, AST a publicat pe pagina web institutionala
51 comunicate de presa si informatii de interes public cu destinatie consumatorilor.

In acelasi scop, a elaborat 7 materiale informationale cu privire la drepturile consumatorilor si a
difuzat in cadrul activitatilor de informare circa 4000 exemplare.

Pe parcursul lunii august AST a desfasurat actiuni de consultanta privind asigurarea informarii
consumatorilor prin elemente de identificare pe produs, in cadrul cdrora a identificat 3 agenti
economici din mun. Chisinau care comercializau produse neconforme prevederilor Reglementarii
tehnice cu privire la cerintele minime pentru comercializarea produselor pentru constructii aprobat
prin Hotararea Guvernului nr. 913 din 25.07.2016.

Pe cazurile date au fost initiate controale inopinate, in cadrul cirora S-a constatat ca agentii
economici preambaleaza ciment in saci proprii fara respectarea cerintelor documentelor normative
in vigoare (SM EN 197-2:2020), fata de care S-au intocmit procese-verbale cu privire la
contraventie si prescriptii privind retragerea imediata a produselor de pe piata.

Informatia cu privire la neconformitatea cimentului plasat pe piata de catre 3 agenti economici
si masurile intreprinse fatd de acestia (interzicerea comercializarii produselor cu retragerea imediata
a produselor neconforme) a fost adusa la cunostinta publicului larg prin publicare pe pagina web a
AST.

Pe marginea informatiei aparute in mass-media privind neamenajarea accesului persoanelor cu
incluziune sociald catre una din institutiile medicale, AST a informat prin intermediul paginii web
despre autosesizarea pe cazul dat si actiunile intreprinse pentru stabilirea circumstantelor in vederea

solutionarii problemei.
http://ast.gov.md/libview.php?l=ro&idc=193&id=1525&t=/MEDIA/Comunicate/Neasigurarea-accesului-persoanelor-cu-dezabilitati-Spitalul-Clinic-Balti

In scopul prevenirii si minimalizarii riscurilor de producere a incendiilor, Directia
supravegherii de stat a masurilor contra incendiilor si protectie civild a supus evaludrii riscului de
incendiu targurile organizate cu prilejul sarbatorilor de iarna.

In acest proces a fost verificata asigurarea obiectivelor cu mijloace de prima interventie in caz
de incendiu, corectitudinea montarii si exploatarii echipamentului electric precum si neadmiterea
utilizarii buteliilor de gaze la prepararea bucatelor.

Comerciantii au fost instruiti privind respectarea normelor si regulilor de aparare impotriva
incendiilor pe perioada desfasurdrii targurilor organizate cu prilejul sarbatorilor de iarna.

In context, AST vine cu recomandiri privind respectarea regulilor de apidrare impotriva

incendiilor, catre agentii economici care participa la Targul de Craciun si vizitatorii Targului.
http://ast.gov.md/libview.php?l=ro&idc=193&id=1589&t=/MEDIA/Comunicate/Evaluarea-riscului-de-incendiu-a-targurilor-organizate-cu-prilejul-sarbatorilor-de-iarna/.
De asemenea, pe pagina web publica informatii si sfaturi, destinate consumatorilor, cu privire

la:
- sosirea perioadei reci a anului, salvarea vietii si bunurilor;
- cazuri de producere accidentelor;
- normele de siguranta in lacase;
- normele si regulile de aparare Tmpotriva incendiilor, in caz de cutremur, explozii, etc.;
- prevenirea incendiilor in ajunul sarbatorilor de Paste;
- AST 1in actiune. Anexe construite neautorizat la apartamente;
- Incendiu intr-o piata comerciald;
- Incendii in blocuri locative;
- A luat foc un lan de grau;
- AST atentioneaza gestionarii bazinelor acvatice despre riscul de inundatii in perioada
estivala;
- cum se depune o petitie, ce reprezinta o petitie, formularul petitiei;
- datele de contact cu institutia;
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- linia nationala anticoruptie: 0-800-55555;

- linia verde pentru comunicarea accidentelor de munca 24/24:022-212-333/067-212-333,etc.

AST a continuat desfasurarea campaniei de informare prin intermediul autoritatilor publice
locale, lansata in octombrie 2020, cu privire la respectarea normelor legale si eliberarea actelor
permisive de catre APL.

Astfel, in perioada octombrie 2020 - mai 2021, au fost organizate 10 seminare/ateliere de lucru
in raioanele Rezina, Soldanesti, Dubasari, Orhei, Ungheni, Nisporeni, Calarasi, Hincesti, laloveni,
Anenii-Noi, Causeni si Criuleni.

Participantii au fost informati despre modificarile cadrului legislativ, respectarea prevederilor
normelor de executare a lucrarilor de constructie, inclusiv conservarea, radierea, finalizarea,
receptia, precum si exploatarea constructiilor.

Scopul campaniei de informare a fost imbunatatirea calitatii si sigurantei constructiilor,
activitatii de urbanism si amenajare a teritoriului, functiondrii si exploatarii obiectelor industriale
periculoase in conditii de securitate si inofensivitate, securitatii la incendiu si protectiei civile,
supravegherii pietei si protectieci consumatorilor privind materialele de constructie si
utilajele/obiectele industriale periculoase, activitatii geodezice si cartografice, respectarii conditiilor
de licentiere, in vederea protectiei populatiei si a mediului inconjurator.

in domeniile energetic, al alimentarii cu apa si canalizarii, ANRE informeaza consumatorii
si operatorii economici prin platforma de comunicare integrata in pagina web institutionala ,,Pagina
consumatorului”, unde sunt integrate 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 calitatea serviciilor prestate.

Prin intermediul liniei telefonice de informare a consumatorilor, precum si in cadrul orelor de
audienta la sediul institutiei, au fost oferite 1103 consultatii de specialitate.

In special au solicitat si au primit consultanta operatorii care activeaza in sectorul energetic si
care presteaza serviciul public de alimentare cu apa si de canalizare.

Numarul telefonului de contact este publicat pe pagina web a autoritatii.

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

Pe pagina web au fost publicate 166 comunicate de presa, un set de blocuri informative,
recomandari si sfaturi destinate consumatorilor.

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

Consumatorii de resurse energetice si operatorii care activeazd in sectorul energetic, de
asemenea pot gasi pe pagina blocuri informative utile, inclusiv 7 acte normative de reglementare
adoptate.

Pentru a nu admite incalcarea drepturilor consumatorilor, ANRE a adoptat 6 decizii de obligare
a furnizorilor sa incheie cu consumatorii contractul de furnizare a energiei electrice si a eliberat
prescriptii de inlaturare a incélcarilor catre 50 furnizori.

Pe parcursul anului de referinta, site-ul ANRE a fost accesat de catre 81000 vizitatori unici.

Cu prilejul Zilei Mondiale a Protectiei Drepturilor Consumatorilor, ANRE a participat la
evenimentul organizat online de APCSP, cu informatii tematice de specialitate.

Tinand cont de situatia epidemiologica, organizarea campaniilor de informare planificate
pentru anul 2021 nu a fost posibila. Instrumentul alternativ de informare a fost organizarea online a
activitatilor de informare si sedintelor publice cu partile interesate.

Astfel, pe parcursul anului au fost realizate 38 sedinte tematice de interes public cu participarea
partilor interesate, inclusiv a mass-mediei.

Pentru acordarea consultantei si asistentei mediului de afaceri furnizori de servicii, ANRE a
organizat 20 sedinte consultative cu prestatorii serviciilor de alimentare cu apa si canalizare.
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Informatia despre organizarea sedintelor publice a fost publicata pe site-ul institutiei, unde la
fel poate fi accesata informatia cu privire la functionarea Liniei telefonice a consumatorilor.

De rand cu acestea, pe pagina web si de facebook a institutiei pot fi accesate si vizualizate:

- spotul informativ pentru consumatori;

- Ghidul Consumatorului in domeniul energetic, serviciului public de apa si canalizare,

seturi de pliante informative, elaborate de ANRE nttps:/mww.facebook.com/anre.moldova.

in domeniul telecomunicatiilor, ANRCETI si-a planificat pentru anul 2021 si fortifice
actiunile de informare si educare a consumatorilor, cu privire la drepturile pe care le au in relatiile
cu furnizorii, precum si de examinare a si solutionare a reclamatiilor, monitorizarea respectarii de
catre furnizori a drepturilor utilizatorilor de servicii, intru acoperirea teritoriald 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, ANRCETI continua sa utilizeze activ
pagina web oficiala http://www.anrceti.md/ drept instrument eficient de informare si comunicare,
prin intermediul blocurilor de informatii plasate pe “Pagina furnizorului”, precum si informatii
destinate utilizatorilor finali, inclusiv Ghiduri tematice, intrebarile frecvente, expuse pe ,,Pagina
utilizatorului”.

Pe pagina este inregistrata Aplicatia web ,, Harta interactiva a serviciilor de comunicafii
electronice”, care faciliteaza reprezentarea graficd a informatiilor despre nivelul de acoperire,
parametrii de calitate, alte date tehnice a retelelor de comunicatii electronice.

Acest mecanism, lansat inca in 2020 de catre Centrul National Anticoruptie, cu suportul
Programului Notiunilor Unite pentru Dezvoltare si Ministerului Afacerilor Externe al Norvegiei,
vine in sprijinul cetatenilor si le permite sa semnaleze actele normative deficiente, lacunare sau
interpretabile care au generat sau pot genera acte de coruptie, abuzuri sau alte ilegalitati.

Conform datelor prezentate, in perioada de referintd, pagina web a institutiei a fost accesata de
50123 utilizatori care au avut minimum o sesiune in intervalul de date selectat, unde sunt inclusi
atat furnizorii noi cat si cei care revin si au generat 276708 afisari pe pagind. Din totalul sesiunilor,
82,3% au fost deschise de vizitatori noi, iar 17,7% de utilizatorii recurenti. O parte din furnizori
(circa 150) din total autorizati la ANRCETI sunt abonati la noutatile ce se refera la legislatia din
domeniul comunicatiilor electronice si postale, consultarile publice, comunicatele de presa,
evenimente, presa scrisd/electronica despre Agentie.

Pagina ,,Consultari online”, ofera consultatii operative consumatorilor de servicii de
comunicatii electronice si postale. In cadrul consultarilor se pune accentul pe necesitatea asiguririi
de catre furnizori a transparentei tarifelor si conditiilor de furnizare si utilizare a serviciilor,
respectarea obligatiei de informare a consumatorilor/utilizatorilor finali, ajustarea contractelor cu
clauze contractuale standard la cerintele actelor legislative/normative in vigoare, inclusiv pe partea
ce tine de respectarea de catre furnizori a drepturilor utilizatorilor de servicii publice de
comunicatii electronice si postale.

O alta sursd de informare publicd sunt comunicatele de presd publicate de institutie.

Pe parcursul anului de referinta au fost plasate 8 comunicate de presa cu informatii utile pentru
consumatori.

Avand drept scop protectia drepturilor si intereselor economice ale consumatorilor, nu mai
putin de important este acordarea consultantei agentilor economici (furnizorilor) in relatii cu
consumatorii, in vederea respectarii cerintelor reglementate, in partea ce tine de asigurarea calitatii,

.....

ANRCETI a realizat actiuni de informare a mediului de afaceri privind cerintele aplicabile in
domeniul de competenta, regulile de comert si plasare pe piatd a produselor si serviciilor de
comunicatii electronice si postale, inclusiv in cadrul controalelor efectuate la 50 agenti economici.

Linia telefonica institutionala 080080080, ramane in continuare unul din principalele
instrumentele de comunicare cu societatea civila.

Acest numar de telefon (080080080) poate fi accesat fard platd din orice localitate a tarii, atat
din retelele de telefonie fixa , cat si de telefonie mobila.
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Prin intermediul liniei telefonice, cetdtenii pot solicita informatii si consultatii ce vizeaza
domeniile de activitate ale ANRCETI si primi de la specialistii institutiei raspunsuri la intrebarile
adresate, recomandari pentru solutionarea problemelor semnalate, informatii despre drepturile
acestora, obligatiile furnizorilor de servicii fatd de consumatori, etc.

Pe parcursul anului de referinta, prin intermediul liniei telefonice au fost receptionate 185 de
apeluri, prin care au fost semnalate diverse probleme.

La toate apelurile receptionate, specialistii institutiei au oferit in limita competentelor, suport
juridic/tehnic/informational, recomandari pentru solutionarea problemelor semnalate, etc.

Totodatd, consumatorii sunt informati referitor la accesul asigurat utilizatorilor cu dezabilitati la
materialele informative in format tiparit, unde sunt prezentate clar functiile echipamentelor
terminale speciale, cum raspund nevoilor acestora.

Informatia data este si in sectiunea dedicata lor, pe ecranul principal al propriei pagini Internet.

De asemenea, furnizorii asigura persoanelor cu dezabilitati, 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
necesitatile specifice ale solicitantului, explicand functiile si cum acestea raspund nevoilor sale,
posibilitatea returnarii echipamentelor achizitionate.

La sfarsitul anului 2021, ANRCETI a lansat aplicatia web "Comparatorul de oferte pentru
servicii mobile" (https:comparator.anrceti.md), cu scopul de a pune la dispozitia utilizatorilor un
instrument independent, echidistant si non comercial, care sa ii asiste la alegerea celei mai bune
oferte de servicii mobile pentru nevoile lor.

Comparatorul (insotit de un spot video) are un caracter exclusiv informativ si oferad
utilizatorilor posibilitatea de a compara ofertele de telefonic mobila si Internet existente pe piata,
inainte de a alege un anumit furnizor sau o anumita oferta. Accesul utilizatorilor la Comparator este
gratuit si nu este conditionat in niciun fel, avand acces instant la toate ofertele publicate de
furnizorii de servicii de comunicatii mobile in baza de date a Comparatorului.

De mentionat, ca volumul total al vanzarilor pe piata de telefonie mobila a inregistrat, al doilea
an consecutiv, scaderi usoare. Intrarea in declin a acestei piete este cauzatd de schimbarea
preferintelor de consum al utilizatorilor de servicii voce de la telefonia mobild la servicii alternative
de comunicare prin reteaua Internet care sunt mai ieftine sau se ofera gratuit (aplicatii OTT: Skype,
Viber, WhatsApp, etc.).

ANRCETI considera ca aceastd tendinta, atestatd si pe pietele de telefonie mobila din tarile
europene, va fi s1 mai pronuntatd in urmatorii ani, cand majoritatea consumatorilor de telefonie
mobild vor utiliza serviciile de comunicatii electronice prin intermediul telefoanelor inteligente
(smartphone).

in domeniul asiguririlor, CNPF desfisoard activitatea de protectie a consumatorului de
servicii financiare nebancare, ce constituie o0 directie importantda de activitate, 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 2021, au fost desfasurate un sir de activitati in domeniul educatiei
financiare a populatiei:

- organizatd sesiunea video de instruire privind reglementarile ce vizeaza activitatea
corporativd a societatilor pe actiuni, in contextul modificarilor operate prin Legea nr.18/2020 la
Legea nr. 1134/1997 privind societdtile pe actiuni (in vigoare din 1 ianuarie 2021), care este
accesibila pe pagina oficiala web, pe pagina de Facebook si pe canalul oficial de youtube al
institutiei.

CNPF a sustinut sesiuni de Intrebari si raspunsuri privind noua legislatie privind activitatea
societdtilor pe actiuni, folosind casuta postald special creata, prin site-ul oficial al autoritatii sau prin
intermediul ziarului ,,Capital Market”;

- elaborat Ghidul privind reorganizarea societatii pe actiuni care stabileste etapele, procedura
si documentele ce se aprobd in cazul reorganizdrii societdtii pe actiuni, in vederea prezentarii
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acestora cdtre CNPF in contextul autorizarii reorganizarii societati pe actiuni. Ghidul este plasat pe
pagina oficiala a CNPF;

- elabora Ghidul investitorului in obligatiuni municipale in colaborare cu Centrul Analitic
Independent ,,Expert-Grup” in cadrul proiectului ,,Obligatiunile guvernamentale locale”, destinat
persoanelor fizice si juridice care intentioneaza sa investeasca in valori mobiliare emise de autoritati
publice locale. Ghidul este plasat pe pagina oficiala a CNPF.

In cadrul cooperirii cu reprezentantii proiectului ,,Transparenta Sectorului Financiar in
Moldova” (FSTA), implementat cu sprijinul financiar al USAID, pe paginile web si de Facebook
ale CNPF au fost publicate informatii despre instruirile in domeniul supravegherii prudentiale,
destinate asiguratorilor.

A fost desfasuratd o sesiune online de educatie financiard, organizatd 1n regim interactiv,
destinata elevilor din clasele a VIII-a —Xll-a din Institutia de Invatamant Liceul “Litterarum”.

Reprezentantii CNPF au participat la Conferinta internationala dedicatd Zilei mondiale a
protectiei consumatorilor, eveniment organizat de APCSP, cu scopul de a sublinia gradul de
constientizare la nivel mondial a drepturilor si necesitatilor consumatorilor.

CNPF a realizat mai multe actiuni de promovare a educatiei financiare in cadrul Saptamdanii
Internationale de Educatie Financiara (Global Money Week 2021), eveniment organizat anual in
intreaga lume, coordonat in acest an de catre Organizatia pentru Cooperare Economicad si
Dezvoltare, incurajand totodata societdtile de asigurari si organizatiile de creditare nebancara sa
organizeze si sa desfasoare activitatile de promovare a educatiei financiare, In regim online, avand
in vedere criza generata de pandemia COVID-19.

Mai multi participanti ai pietei de asigurari si sectorului de creditare nebancara au dat curs
initiativei CNPF si s-au alaturat campaniei de educatie financiara.

Astfel, In perioada 22 - 26 martie 2021, au fost desfasurate mai multe activitati, printre care:

- un advertorial despre campania "Global Money Week 20217;

- video-uri tematice si interactive pentru copii;

- note si articole informative;

- excursii virtuale si o lectie informativa pentru elevi;

- concurs dedicat creatiei copiilor si adolescentilor;

- crearea unui cover/avatar tematic pe retelele de socializare;

- plasarea materialelor cu caracter de educatie financiara;

- conferinte pentru studentii de la Universitatea Libera Internationala din Moldova si
Colegiul National de Viticulturd si Vinificatie;

- un eveniment in comunitatea femeilor active Upgrade Women cu tematica ,,Da sens
banilor”;

- distribuirea ,,Ghidului asiguratului”, elaborat de CNPF;

- tiparirea si oferirea, cu titlul gratuit, a ,,Ghidului asiguratului pentru copii”;

- organizarea pentru studenti a doua ateliere cu genericul ,,Rolul asigurarii in gestionarea
riscurilor” si ,,Digitalizarea asigurarilor in contextul pandemiei COVID-19” etc.

De asemenea, CNPF a pus la dispozitia publicului 0 serie de note informative si infografice
care reflectd produsele si serviciile oferite pe piata financiard nebancard precum: creditul de
consum, leasing-ul financiar, asigurarea auto, tipurile de polite de asigurare auto, constatul amiabil
etc.

Au fost oferite doud interviuri video si Inregistrate participari in regim online la Emisiunea
”Obiectiv Comun”, difuzatda de postul TVR Moldova, publicate doua articole in ziarul Capital
Market despre obligatiunile municipale, interviuri si participari la emisiuni radio si TV privind
principalele evolutii in sectorul asigurari si sectorul de creditare nebancara.

Pe pagina web oficiala CNPF a plasat 46 comunicate de presa.

In baza deciziilor aprobate in cadrul sedintelor CA, au fost elaborate si difuzate 36 comunicate
informative aferente activitatii CNPF, care au fost difuzate reprezentantilor mass-media, plasate pe
pagina web oficiald a CNPF, pagina de Facebook si publicate in ziarul Capital Market.

Pe pagina de Facebook au fost plasate 165 de postari, care au inclus:

- decizii ale CA,
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comunicate de presa;
note analitice si infografice de educatie financiard;

- emisiuni TV la care au participat responsabili din cadrul autoritatii etc.

In cadrul dialogului cu mass-media au fost oferite raspunsuri urmitoarelor agentii:
Xprimm.com, Logos-press, Agentia Info-prim, Unimedia, Agentia Infomarket, PrimeTV, TVR
Moldova, etc.

Pe parcursul anului 2021 au fost elaborate si sunt in proces de promovare urmatoarele proiecte
de acte legislative ce vizeazd activitatea participantilor pietei asigurdrilor si protectia
consumatorilor:

- proiectul de Lege privind activitatea de asigurare si reasigurare, care are drept scop
transpunerea in legislatia nationala a cadrului european de supraveghere.

In acest sens se va consolida sectorul de asigurari si se vor institui pilonii principali pentru
implementarea regimului Solvency II (punerea in aplicare a cerintelor de guvernanta internd si de
gestionare a riscurilor de catre asigurdtori, consolidarea capacitatilor personalului CNPF pentru
evaluarea guvernantei si a riscurilor etc.).

- proiectul de Lege privind asigurarea obligatorie de raspundere civila auto pentru prejudicii
produse de vehicule, care are drept scop conformarea legislatiei nationale la dispozitiile Directivei
2009/103/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 16.09.2009 privind asigurarea de
raspundere civila auto si controlul obligatiei de asigurare a acestei raspunderi, precum si redresarea
si consolidarea pietei asigurdrilor obligatorii, astfel incat sa contribuie la asigurarea uneli
transparente sporite in raport cu tertii.

In perioada de raportare, CNPF a realizat 3 controale/inspectii tematice privind respectarea
legislatiei, inclusiv in domeniul protectiei consumatorului.

Cu referire la elaborarea/amendarea cadrului normativ in domeniul asigurdrilor au fost
elaborate si aprobate 7 acte normative de modificare a hotararilor subordonate Legii nr.407/2006 cu
privire la asigurdri si Legii 414/2006 cu privire la a asigurarea obligatorie de raspundere civila
pentru pagube produse de autovehicule, care se refera la modul de prezentare, avizare si aplicare a
calculelor actuariale ale primelor de asigurare obligatorie de raspundere civild auto, cuantumul
taxelor si platilor, procedurilor aferente constatarii amiabile de accident, etc.

Protectia drepturilor si intereselor economice ale consumatorilor. Examinarea petitiilor.

In scopul protejarii drepturilor legitime si intereselor economice ale consumatorilor si
promovarii sistemului electronic de petitionare, autoritatile responsabile de protectia consumatorilor
examineaza petitiile consumatorilor carora le-au fost incédlcate drepturile, asigurand despagubirea
acestora (in limita competentei).

APCSP a inregistrat si examinat pe parcursul anului 1403 petitii / 453 sesizari.

Subiectele frecvent reclamate:

- Servicii prestate necorespunzator — 680;

- produse nealimentare neconforme — 448, au fost reclamate 5 cazuri de prejudiciu cauzat

sanatatii, provocate de produsele defectuoase reclamate;

- Incalcarea regulilor de comert - 110;

- produse alimentare si servicii alimentatie publica neconforme — 66;
- neconformitati in domeniul metrologiei - 50:
- servicii SAC neconforme - 28;

- servicii metrologice (reparare, verificare, comert, inchiriere a mijloacelor de masurare) —
6;

- produse petroliere neconforme (benzinda, motorind, ulei de motor) — 3;

- inselare la pompa, volum -9;

- ingelare la cantar - 4,

- comert online neconform - 49.
Revendicarile consumatorilor:
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- restituirea contravalorii produselor/serviciilor neconforme, remedierea gratuitd a
deficientelor, constatarea clauzelor abuzive in contractele Incheiate cu prestatorii de servicii,
apararea drepturilor stabilite prin lege, etc.

Altor autoritdti conform competentelor au fost readresate 309 reclamatii/104 sesizari (catre
ANSA, ANRECETI, AAC, ANSP, ANTA, ANRE, APL, IP, SFS).

Pe cale amiabild, de catre agentii economici au fost solutionate 130 (9,3%) petitii (conform

recipiselor consumatorilor), respectiv inregistrate 130 cazuri de succes, inclusiv:
- remedierea gratuitd a prejudiciului — 29 (6 contracte de credit nebancar) cazuri;
- inlocuirea produsului necorespunzator - 14 cazuri;
- restituirea contravalorii produsului, serviciului necorespunzator — 87 cazuri.
Suma contravalorilor restituite consumatorilor prejudiciati a constituit 632269,00 lei.

In urma examindrii petitiilor, cei 130 consumatori au rimas satisfacuti de rezultatul solutionarii,
altii 74 consumatori de servicii micro finantare au ramas satisfacuti de rezultatul examinarii
contractelor, in care s-au constatat clauze abuzive.

In instanta judecitoreasci APCSP a depus 15 actiuni, pentru reprezentarea intereselor
consumatorilor, recuperarea prejudiciilor cauzate acestora, APCSP a depus 15 actiuni in instanta
judecatoreasca (se afla in examinare).

Fiind responsabila de supravegherea respectarii legislatiei cu privire la drepturile
consumatorilor la incheierea contractelor, pe parcursul anului 2021 APCSP a examinat 128
contracte de diferite tipuri, reclamate de consumatori, sub aspectul prezentei clauzelor abuzive
(creditare nebancara, investitii in constructii, fabricare la comanda/reparatii).

Utilizarea de clauze abuzive s-a constatat in 74 contracte incheiate intre comercianti si
consumatori.

In rezultat, agentii constatatori au incheiat 74 Acte de constatare a clauzelor abuzive, din care 6
au fost transmise 1n instanta judecatoreasca in vederea solicitarii declararii nulitatii acestor clauze.

In vederea asigurarii protectiei intereselor economice ale consumatorilor si prevenirea utilizarii
de clauze abuzive in contractele incheiate intre comercianti si consumatori, Partile contractante au
primit consultanta de specialitate, in toate situatiile de caz.

La linia telefonica a consumatorului (call-centrul), pe parcursul anului au apelat 6332
consumatori, care au semnalat diverse incalcari admise de comercianti, in privinta:

Produselor nealimentare — 3427;

Serviciilor prestate — 1363;

Regulilor de comert - 1200;

Produselor alimentare - 285;

Domeniul metrologic (inselare la volum, pompd, neeliberarea registrului de reclamatii) - 29;

Serviciilor alimentatie publica — 28 apeluri.

Apelurile telefonice au parvenit din toate raioanele tarii:

Chisinau - 4689, Balti - 397, Cahul - 214, Hincesti —80, Anenii-Noi - 75, Calarasi — 64,
Causeni — 62, Edinet—51, Ilaloveni—50, Ungheni-50, Straseni—50, Orhei -50, Criuleni -
46, Floresti - 46, Soroca - 45, Falesti —44, Drochia — 44, Cimislia - 42, Glodeni — 30,
Briceni - 30, Cantemir - 22, Telenesti -21, Donduseni-17, UTAG- 16, Rezina- 14, Stefan—
Voda — 13, Ocnita- 11, Riscani-10, Soldanesti-8, Singerei-8,  Bender-8, Nisporeni-7,
Dubasari-7, Leova-5, Tiraspol —3, Basarabeasca—3, Taraclia— 1.

ANSA, parcursul anului 2021 a inregistrat si a examinat 1852 petitii si sesizari, aproximativ de
3 ori mai multe petitii fatd de anul precedent, din care:

- 820 petitii direct de la consumatori;

- 53 petitii primite de la alte autoritati;

111 petitii au fost inregistrate electronic;

- inclusiv prin VIBER, boxe instalate in centre comerciale, etc. Din oficiu au fost examinate
148 de petitii, in care consumatorii reclamau diverse incalcari:

- calitatea necorespunzatoare a produselor;

- comercializarea produselor cu termenul de valabilitate expirat;
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- Marcare necorespunzatoare, incompleta, sau care ingrddea informatia producatorului;

- modificarea datei de fabricare;

- lipsa informatiei in limba de stat catre produs;

- lipsa documentelor de provenienta si calitate a produselor;

- nerespectarea conditiilor de pastrare a produselor;

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

- lipsa indicatorului de pret catre produsul de pe raft;

- neeliberarea bonului fiscal in urma tranzactiei;

- diferenta de pret raft-casa;

- nesolutionarea reclamatiei consumatorului;

- utilizarea practicilor comerciale incorecte, etc.

S-au confirmat 231 petitii si au fost aplicate masuri in conformitate cu legislatia in vigoare.

In 39 cazuri consumatorii au reclamat aplicarea practicilor comerciale incorecte de citre
vanzatori, din care 20 s-au adeverit si au fost aplicate masuri in conformitate cu legislatia in
vigoare.

Pe cale amiabild au fost solutionate 19 petitii (conform recipiselor prezentate de consumatori),
inregistrand astfel 19 cazuri de succes (a fost restituitd contravaloarea produsului).

Totodata, 39 petitii au fost readresate altor autoritati, conform competentelor.

In call-centrul autoritatii, pe parcursul anului au fost inregistrate 828 de apeluri telefonice, prin
care consumatorii sesizau diverse incalcari admise de vanzatori in raport cu acestia, apelantilor le-
a fost acordata consultanta de specialitate.

Intru eficientizarea procesului de examinare a petitiilor, ANSA a revizuit si ajustat conform
rigorilor legislatiei in vigoare, Procedura generala ,,Modul de inregistrare si examinare a petitiilor”.

ANSP, a inregistrat pe parcursul anului 50 de petitii, inclusiv:

- direct de la consumatori — 10 petitii;

- remise de cétre alte autoritati - 40 petitii;

- petitii electronice parvenite - 4 petitii;

Din numarul total de petitii inregistrate, ANSP a examinat 50 petitii, din care 12 prin control
inopinat.

Altor autoritati conform competentelor, au fost readresate 5 petitii.

In cadrul examinarii petitiilor, din cele 50 petitii examinate, s-au confirmat 20 petitii (40,0%).

Pentru neconformitatile depistate, ANSP a aplicat fata de operatorii economici masuri juridice,
in conformitate cu prevederile legislatiei in vigoare, incheiate 3 procese-verbale cu privire la
contraventie, aplicate 2 amenzi in suma de 2500,0 lei si incheiat un plan de remediere.

Subiectele petitiilor inregistrate, vizeaza:

- serviciile neconforme - 26 petirii;

- produsele neconforme - 24 petirii.

Revendicarile consumatorilor: restituirea contravalorii produsului/serviciului.

Pe cale amiabila au fost solutionate 17 (34,0%) petitii (conform recipisei consumatorului).

In cadrul examinarii petitiilor si in urma controalelor inopinate, agentii economici au restituit la
11 consumatori contravaloarea produselor neconforme, in suma de 46996,0 lei.

Totodata, pe parcursul anului 2021 au fost inregistrate apeluri telefonice de la consumatorii,
care au primit consultanta de specialitate si raspuns la intrebarile adresate specialistilor institutiei.

Produse medicamentoase, farmaceutice, para farmaceutice, dispozitive medicale, cu publicitate
neconforma caracteristicilor prescrise/declarate, n-au fost inregistrate.

ANTA, conform datelor prezentate, pe parcursul anului 2021 a inregistrat 35 petitii referitor la
neconformitatile serviciilor de transport urban si international, parvenite de la consumatori, inclusiv
25 ( servicii transport in regim de taxi) remise de APCSP spre examinare conform competentei.

In rezultatul examinarii petitiilor, conducitorii auto si operatorii de transport rutier, dupa caz,
au fost trasi la rdspundere contraventionala.

Avand in vedere, ca pe parcursul intregului an, situatia In domeniul transportului public a fost
dificild si alarmantd, urmare a impunerii masurilor de protectie si prevenire a raspandirii infectiei
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Covid-19, zilnic parveneau adresari din partea consumatorilor (majoritatea telefonice), care vizau
urmatoarele subiecte:

- Conditiile si calitatea serviciilor prestate in sfera transporturilor rutiere:

- lipsa dezinfectantilor, calatoria in lipsa madstilor de protectie, mijloacele de transport nu se

dezinfecteaza inainte de rutd;

- Comportamentul conducatorilor auto, inclusiv situatiile de conflict create nejustificat;

- Refuzul nejustificat de a presta servicii;

- Majorarea sau perceperea taxei nejustificate pentru serviciul de transport;

- Lipsa indicatoarelor de preturi sau a tarifelor, omiterea indicarii acestora la vedere;

- Starea tehnicd, sanitard nesatisfdacdatoare a unitatilor de transport iesite in trafic,

- Neafisarea la vedere a informatiei pentru consumatori, in transportul de pasageri;

- Pierderea bagajelor, etc.

Pe parcursul anului, inspectorii ANTA, au efectuat 200 controale, subiecti ai controlului fiind
operatorii de transport rutier, taximetristilor, care prestau servicii neconforme sau ilegale (taxi), fara
a fi inregistrati in conditiile Codului transporturilor rutiere.

Verificarile au fost organizate inclusiv ca urmare a numarului sporit de apeluri si reclamatii din
partea consumatorilor de servicii taximetrie, care reclamau comportamentul neadecvat al
conducatorilor auto si transportul ilicit de persoane in regim de taxi.

Pentru incalcarile depistate, operatorilor de transport rutier le-au fost emise prescriptii de
inlaturare a incalcarilor.

Operatorii de transport rutier si conducatorii auto, au fost supusi sanctiunii contraventionale,
pentru incalcarile constatate in cadrul controalelor si anume: lipsa indicatoarelor de preturi,
omiterea expunerii lor la vedere, refuzul nejustificat de a presta un serviciu, refuzul de a satisface
reclamatia prin remedierea gratuita a deficientei aparutd la produs, sau restituirea contravalorii,
neafisarea la vedere a informatiei pentru consumatori (numarul de telefon al autoritatii de protectie
a consumatorilor).

Pe langd masurile aplicate in cadrul raziilor (sanctiuni contraventionale, prescriptii),
conducdtorii de transport auto si operatorii de transport au fost atentionati in vederea respectarii
obligatiilor stabilite in Codul transporturilor rutiere nr.150/2014, a prevederilor Legii nr. 105/2003
privind protectia consumatorilor.

Actiunile intreprinse de catre ANTA, in scopul protectiei consumatorilor utilizatori ai
serviciilor de transport rutier, au fost mediatizate prin intermediul surselor mass — media si a paginii
oficiale a institutiei www.anta.gov.md, unde sunt plasate comunicatele de presa, pentru sensibilizarea
cetdtenilor.

AAC, conform datelor prezentate, in domeniul transportului aeronautic, pe parcursul anului
2021 a inregistrat 227 petitii, electronice si pe suport de hartie, parvenite direct de la consumatori
sau remise de alte autoritati, dintre care 187 au fost examinate pe parcursul anului de referinta.

Petitiile de competenta altor autoritati, au fost readresate spre examinare in modul stabilit.

In urma examindrii, 64 petitii au fost solutionate pe cale amiabila de citre operatorii economici.

Totodatd AAC informeaza despre 83 cazuri de succes Inregistrate pe parcursul anului, in cadrul
examinarii petitiilor.

Consumatorilor le-au fost restituiti banii achitati, in suma totala de 543475,00 lei.

AAC a trimis raspuns celor 227 petitionari, despre rezultatul examinarii petitiei.

Pentru apararea drepturilor consumatorilor, AAC a participat In cadrul a 59 sedinte de judecata,
in calitate de intervenient accesoriu.

Totodata, pentru supravegherea respectdrii legislatiei in vederea protectiei drepturilor si
intereselor economice ale consumatorilor, precum si pentru prevenirea incalcarilor in raport cu
consumatorii, AAC a efectuat pe parcursul anului de referinta 13 controale de stat, conform
prevederilor Legii nr. 131/2012, in domeniul protectiei consumatorilor. In urma cirora a fost emisa
o Decizie de restituire a contravalorii serviciului si 5 prescriptii de inlaturare a neconformitatilor.

AN, in scopul protectiei drepturilor si intereselor economice ale consumatorilor, pe parcursul
anului de referintd a examinat 24 petitii in limita competentelor. care vizau subiecte privind
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lucrarile de dragare, societatile de clasificare, amenajarea unui chei temporar, reluarea activitatii
bacurilor plutitoare, incélcarea regulilor de navigatie.

Solicitantii au fost informati cu privire la rezultatele examinarii petitiilor prenotate.

AST, pe parcursul anului 2021, a examinat 220 petitii, din care 112 electronice, 71 petitii

parvenite direct de la consumator, 37 remise de alte autoritati, prin control au fost examinate 24
petitii, pe cale amiabila solutionate 73 petitii, 123 petitii readresate conform competentelor,
confirmate 24 petitii, sanctiuni aplicate in rezultatul examinarii a 2 petitii.

Subiectele petitiilor se refera la produsele si serviciile neconforme, puse la dispozitie pe piata,
prejudiciile cauzate de produsele/serviciile defectuoase/neconforme.

In cadrul examinarii petitiilor au fost constatate 16 cazuri de tranzactii prejudiciabile efectuate
de comerciantii reclamati, din care 4 agenti economici (25,0%) s-au conformat prevederilor
legislatiei in vigoare. Alte informatii nu au fost prezentate de AST.

ANRE, pe parcursul anului 2021, a inregistrat 652 petitii parvenite din partea consumatorilor.

Din numarul total de petitii inregistrate, 617 petitii au fost examinate de catre ANRE, iar 35
petitii au fost readresate altor autoritdti, spre examinare si solutionare conform competentelor.

La Linia verde institutionala au parvenit 1039 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 audientd 64 persoane, care au primit in cadrul
audientei informatiile necesare, recomandari si raspunsuri de specialitate, la intrebarile abordate.

In acest sens, ANRE a adoptat 6 decizii citre furnizorii de servicii, privind incheierea
contractelor 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 50
prescriptii de inlaturare a neconformitatilor constatate de catre autoritate.

Conform prevederilor Codului Contraventional, in privinta furnizorilor au fost 1incheiate
procese - verbale cu privire la contraventie.

ANRCETI, in domeniul protectiei consumatorilor, s-a axat pe 2 actiuni prioritare 1)
informarea consumatorilor utilizatori de servicii, cu privire la serviciile de comunicatii electronice
mobile, drepturile consumatorilor in relatiile cu furnizorii de servicii si, 2) examinarea si
solutionarea petitiilor, monitorizarea respectarii drepturilor consumatorilor utilizatori de servicii.

Potrivit prevederilor Legii comunicatiilor electronice nr. 241/2007, ANRCETI supravegheaza
respectarea legislatiei in domeniul comunicatiilor electronice de cétre furnizorii de retele si/sau
servicii de comunicatii electronice, examineazd si solutioneazd, in limitele competentei,
litigiile/neintelegerile aparute intre utilizatori si furnizori/operatori, examineaza si solutioneaza
petitiile utilizatorilor finali.

Pe parcursul anului de referinta, ANRCETI a inregistrat si examinat 141 petitii parvenite de la
persoane fizice sau juridice, dintre care:

- 129 petitii vizeaza serviciile de comunicatii electronice;

- 8 petitii vizeaza serviciile de comunicatii postale;

- 4 petitii vizeaza servicii din domeniile care nu cad sub incidenta competentelor ANRCETI si
au fost remise conform competentei ciatre CCA, MEI/MIDR, APCSP si IGP;

Dupa modul de depunere:

a) depuse in scris — 104 petitii;

b) transmise in forma electronica — 33 petitii;

c) depuse verbal (in cadrul audientei la persoanele din cadrul ANRCETI, responsabile de
relatiile cu petitionarii), fiind consemnate intr-un proces-verbal — 4 petitii.

Dupa modul de adresabilitate:

a) 76 petitii — au fost adresate direct catre ANRCETI;

b) 65 petitii — au parvenit prin intermediul altor institutii (APCSP, CS, ME , IGP, Aparatul
Presedintelui Republicii Moldova, Parlamentul Republicii Moldova, CNPF, MIDR, s.a.).

Dupa pozitionarea geografica a petitionarilor:
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Chisinau - 96, Balti - 10, Orhei - 4, Anenii Noi - 2, Cahul - 2, Criuleni, Comrat, Ceadir-Lunga,
Vulcanesti, lalovenii, Riscani, Falesti, Dubasari, Causeni, Taraclia, Stefan Voda, Edinet, Floresti-
1. Nota: 13 petitii au parvenit prin posta electronica, fara indicarea locului de trai a petitionarului.

Dupa categoriile de adresanti:

- 134 de petitii — au fost inaintate de catre persoane fizice;

- 4 petitii — au fost adresate de persoane juridice;

- 3 petitii — au fost semnate de un grup de persoane.

In rezultatul analizei sistemice a petitiilor, se constati, ca utilizatorii serviciilor de comunicatii
electronice semnaleaza dezacordul cu:

- aplicarea de catre furnizori a taxei de penalitate, urmare a rezilierii contractului Tnainte de

expirarea perioadei minime stabilite;

- Intarzierea mesajelor de informare privind starea conturilor utilizatorilor, fapt ce duce la
depasirea limitei de credit a traficului internet mobil extra-abonament, respectiv la majorarea
semnificativa a platilor pentru serviciile utilizate;

- calitatea serviciilor furnizate;

- modul de facturare a serviciilor, in special, furnizate in roaming.

Totodata, specialistii. ANRCETI au constatat, ca in anul 2021 utilizatorii serviciilor de
comunicatii electronice sunt nemultumiti si de actiunile furnizorilor in ceea ce tine de recuperarea
creantelor prin procedura extrajudiciara.

Principalele probleme semnalate de utilizatorii de servicii postale au fost legate de deteriorarea
trimiterilor postale si rambursarea sumelor pentru coletele care nu au fost livrate, termenul de
livrare a trimiterilor postale, etc.

Petitii sau sesizari din partea consumatorilor de echipamente terminale radio nu au parvenit in
adresa ANRCETI.

Toate petitiile inregistrate, au fost examinate in termenul si modul stabilit.

Pe parcursul anului de referintd, prin intermediul liniei telefonice au fost receptionate 185 de
apeluri, prin care au fost semnalate diverse probleme, in special ce tin de:

- taxa de reziliere anticipata a contractului;

- calitatea serviciilor de comunicatii electronice;

- sumele inaintate spre achitare;

- depasirea limitei de credit;

- pierderea/deteriorarea trimiterilor postale;

- incalcarea termenelor de inlaturare a deranjamentelor;

- includerea In contractele semnate a unor clauze abuzive;

- depasirea termenelor de conectare a serviciilor de comunicatii electronice, etc.

La toate apelurile receptionate, specialistii institutiei au oferit in limita competentelor, suport
juridic/tehnic/informational, recomandari pentru solutionarea problemelor semnalate, etc.

In vederea protectiei drepturilor si intereselor legitime ale consumatorilor, ANRCETI continui
monitorizarea fenomenului de receptionare a mesajelor frauduloase, ce pot cauza crearea datoriilor
fata de furnizori.

CNPF, pe parcursul anului 2021 au inregistrat si examinat 129 petitii, inclusiv:

- 37petitii electronice;

- 82 petirii direct de la consumatori;

- 9 petifii remise de catre alte autoritati,

- 1 petitie readresata conform competentelor.

Subiectele frecvent reclamate, sunt urmatoarele:

- achitarea partiala a despagubirii de asigurare - 33;

- neinstrumentarea dosarului de daune - 26;

- neachitarea despagubirii de asigurare — 22,

- dezacord cu suma despagubirii de asigurare - 21,

- neachitarea pensiei suplimentare - 10;

- tergiversarea achitarii despagubirii de asigurare — 2;

- neacceptarea formularului de constatare amiabila — 1, etc.
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Pentru prevenirea unor eventuale incalcari a drepturilor consumatorilor in domeniul atribuit, in
perioada de referinta, CNPF a realizat controale/inspectii privind respectarea legislatiei, inclusiv in
domeniul protectiei consumatorului.

Pe piata asigurarilor au fost efectuate 3 controale tematice.

In procesul de asigurare a protectiei drepturilor consumatorilor de servicii financiare, a fost
verificatd respectarea prevederilor Regulamentului cu privire la modalitatea de examinare a
petiziilor, aprobat prin Hotararea CNPF nr. 38/14 din 28.09.2012, care stabileste modalitatea de
prezentare, inregistrare si examinare a petitiilor parvenite in adresa participantilor profesionisti la
piata financiard nebancara, inclusiv prezentarea informatiei privind rezultatele examinarii petitiei.

IV. CONCLUZII SI RECOMANDARI
Analiza rezultatelor activitatii in domeniul protectiei consumatorilor impune formularea
urmatoarelor concluzii:

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

Pentru asigurarea protectiei consumatorilor, autoritatile responsabile de domeniu, ghidate de
Legea nr. 105/2003 privind protectia consumatorilor, si-au axat actiunile prioritare spre informarea
si dezvoltarea capacitatii decizionale a consumatorilor, precum si spre sensibilizarea mediului de
afaceri, in vederea respectarii drepturilor consumatorilor, utilizdnd diverse instrumente de
comunicare, avand drept scop sporirea indicelui de informare si incredere a consumatorilor in
autoritatile abilitate cu competente in domeniul protectiei consumatorilor.

Pe langa informarea si educarea consumatorilor, autoritatile responsabile, acordd o atentie
sporitd petitiilor consumatorilor cadrora le-au fost incalcate drepturile, asigurdnd despagubirea
acestora (in masura competentei).

Utilizeaza diferite instrumente moderne de informare si sensibilizare a consumatorilor si a
mediului de afaceri in relatii cu consumatorii.

2. Totodata, procesul de elaborare a raportului, continud a fi unul anevoios. Autoritatile
protectiei consumatorilor, iar informatiile prezentate nu au cuprins datele necesare si suficiente unei
analize ample, sau comparative, in raport cu actiunile planificate de catre fiecare autoritate vizata.

3. Recomandarile adresate autoritatilor responsabile de protectia consumatorilor, in cadrul
raportarii precedente, rdman in continuare valabile.

4. In special, pentru fiecare autoritate responsabild de domeniul protectiei consumatorilor, se
propune revizuirea Planului operational propriu de activitate, in vederea stabilirii si trasarii a cel
putin 2 obiective pentru realizare in domeniul protectiei consumatorilor, cu actiuni si indicatori de
performanta realizabili si masurabili, pentru atingerea nivelului scontat de realizare a acestora, in
conformitate cu prevederile Hotararii Guvernului nr. 386/2020 cu privire la planificarea,
elaborarea, aprobarea, implementarea, monitorizarea si evaluarea documentelor de politici publice.
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