Proiect

GUVERNUL REPUBLICII MOLDOVA

HOTĂRÎRE

nr. ____   din ___________  2014
cu privire la modificarea şi completarea unor Hotărîrii 

ale Guvernului 

________________________________________________

În conformitate cu prevederile art. 27 alin.(4) al Legii nr.105-XV din 13 martie 2003 privind protecţia consumatorilor (Republicat: Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2011, nr.176-181, art.513) cu modificările şi completările ulterioare, Guvernul 

HOTĂRĂŞTE:

1. Se aprobă modificările şi completările ce se operează în unele Нotărîri ale Guvernului (se anexează). 

2. Ministerul Justiţiei, în termen de o lună după intrarea în vigoare a prezentei Hotărîri, va asigura republicarea Hotărîrii Guvernului nr. 597 din 13 august 2012 „Pentru aprobarea Regulamentului privind modul de efectuare a activităţilor de supraveghere a pieţei de către Agenţia pentru Protecţia Consumatorilor” (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2012, nr. 175-176, art. 663), cu toate modificările şi completările operate. 

3. Controlul asupra executării prezentei hotărîri se pune în sarcina Ministerului Economiei.

	PRIM-MINISTRU
	Iurie LEANCĂ

 

	Contrasemnează:
	

	Viceprim-ministru,
	

	ministrul economiei
	Andrian Candu 

	
	

	
Chişinău, 2014.
	


Proiect

Anexa 

la Hotărîrea Guvernului 

nr.________ din ______2014
modificările şi completările
ce se operează în unele Hotărîri de Guvern

1. Hotărîrea Guvernului nr. 936 din 09 decembrie 2011 „Privind crearea Agenţiei pentru Protecţia Consumatorilor şi aprobarea Regulamentului, structurii şi efectivului-limită ale acesteia” (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2011, nr.222-226, art. 1022) se modifică şi se completează după cum urmează:

1) anexa nr.1:

la punctul 8:

subpunctul 11) va avea următorul cuprins:
„11) efectuează prelevări de eşantioane de produse puse la dispoziţie pe piaţă pentru încercări în laboratoare acreditate;” 
se completează cu subpunctul 111) cu următorul cuprins:

„111) efectuează în comun cu inspectorii Agenţiei Naţionale pentru Siguranţa Alimentelor prelevări de probe la produsele alimentare puse la dispoziţie pe piaţă pentru încercări în laboratoare acreditate;”
subpunctul 12) lit. g) cuvintele „metrologice expuse în reglementările tehnice” se exclud; 
subpunctul 23) cuvintele „în decursul a cel puţin 5 ani” de substituit cu cuvintele „timp de 7 ani”;

se completează cu subpunctul 25) în următoarea redacţie:

„25) creează şi organizează programe de pregătire şi instruire a inspectorilor Agenţiei.”.
la punctul 10:
subpunctul 1) cuvintele „misiunii de control” de substituit cu cuvintele „delegaţiei de control”.
la punctul 11 subpunctul 3) va avea următorul cuprins:

„3) să adopte decizii obligatorii de remediere, înlocuire gratuită, restituire a contravalorii produsului sau serviciului necorespunzător, de reducere a preţului acestora;”.
la punctul 13 subpunctul 7) cuvintele „misiunile de control” se substituie prin cuvintele „delegaţiile de control”;

2. Hotărîrea Guvernului nr. 597 din 13 august 2012 „Pentru aprobarea Regulamentului privind modul de efectuare a activităţilor de supraveghere a pieţei de către Agenţia pentru Protecţia Consumatorilor” (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2012, nr. 175-176, art. 663) se modifică şi se completează după cum urmează: 

1) în anexă:

la punctul 1 se completează la final cu cuvintele „precum şi condiţiile, modalităţile de examinare a problemelor abordate în petițiile consumatorilor”

la punctul 7 cuvintele „(principal sau coordonator)” se exclud;

la punctul 48 subpunctul 5) va avea următorul cuprins: 

„5) corespunderea cantităţilor nominale a produselor preambalate cu valorile prescrise şi/sau declarate. Verificările se efectuează conform procedurilor de metrologie legală aplicabile”;

la punctul 54 cuvintele „lipseşte la momentul semnării sau” se exclud;

la punctul 55 după cuvintele „cu rezultatele controlului efectuat” se completează cu cuvintele „în termen de 10 zile lucrătoare de la semnarea actului de control”;

la punctul 61 propoziţia a doua va avea următorul cuprins: „Agentul economic supus controlului este obligat să înlăture încălcările indicate în prescripţie în termen de cel mult o lună de la data înmînării acesteia contra semnătură sau de la data expedierii ei prin scrisoare recomandată ori în alt termen, mai mic, stabilit expres în prescripţie.”

după Capitolul III ce completează cu Capitolul III1 cu următorul cuprins:
„Capitolul III1
Secţiunea 1

Condiţii prealabile pentru soluţionarea petiţiilor

731 .Consumatorul, în cazul produselor nealimentare, la care acesta constată neconformităţi și care se află în termenul de garanţie, se va adresa inițial în scris vînzătorului/prestatorului pentru înlăturarea neconformităților.
732. Petiţiile ce ţin de competenţa altor organe se remit în termen de 5 zile lucrătoare de la data înregistrării, acestor organe, informîndu-se, în acest sens, petiţionarul.

733. În cazul în care un petiţionar adresează mai multe petiţii, în care este abordată aceeaşi problemă, acestea se vor conexa, petiţionarul urmînd să primească un singur răspuns care trebuie să facă referire la toate petiţiile adresate.
734. Agenția nu examinează petiţiile:

1) în care nu sunt trecute datele de identificare ale petiţionarului, a agentului economic şi ale produsului/serviciului reclamat, precum şi cele care nu au ataşate documentele aferente achiziţionării produsului sau serviciului ori alt document care să aibă legătură cu aspectele reclamate;

2) care conţin limbaj necenzurat sau ofensator;

3) nelizibile şi/sau neinteligibile;

735. Petiționarul se va informa cu privire la clasarea petiţiei în maxim 10 zile lucrătoare de la înregistrare.

Secţiunea a 2-a
Preluarea şi înregistrarea petiţiilor/informaţiilor de la consumatori

736. Preluarea petiţiilor de la consumatori se face utilizînd, după caz, următoarele modalităţi:

1) înregistrare la sediul Agenţiei de către personalul acesteia;

2) telefon, numai pentru informaţii;

3) poşta electronică;

4) fax;

5) poştă.

737 . Pentru înregistrarea la sediul Agenţiei:


1) petiţiile trebuie să conţină informaţii referitoare la produsul sau serviciul reclamat, datele de identificare a agentului economic, inclusiv anexarea documentelor probatorii;
2) petiţiile transmise prin e-mail trebuie să corespundă cerinţelor faţă de documentul electronic, inclusiv aplicarea semnăturii digitale, în conformitate cu legislaţia în vigoare;
738 Pentru depunerea în scris a petiţiei la sediul Agenţiei, se solicită petiţionarului să completeze formularul „Reclamaţia privind calitatea produsului (serviciului)” (conform anexei nr. 10 la prezentul Regulament).

739. Agenţia gestionează prin intermediul unui soft registrul petiţiilor parvenite în adresa acestea. 
7310. Registrul conţine informaţii privind concluzia examinării, modul de soluţionare şi, după caz, menţionîndu-se data şi numărul actului de control şi măsurile stabilite în rezultatul controlului.

Secţiunea a 3-a
Soluţionarea petiţiilor pe cale amiabilă
7311. La înregistrarea petiţiei se verifică dacă consumatorul s-a prezentat, în prealabil, sau a prezentat petiţia în formă scrisă şi/sau electronică vînzătorului/prestatorului, respectiv dacă acesta a întîrziat sau a refuzat soluţionarea problemei abordate în petiţie, în condiţiile legii.
7312. Totodată, se analizează informaţiile cu privire la natura produselor/serviciilor, a neconformităţilor reclamate, precum şi pretenţiile formulate de petiţionar.

7313. Avînd la bază informaţiile menţionate la pct. 7311 şi 7312, Agenţia poate folosi consecutiv una dintre următoarele modalităţi de soluţionare operativă a petiţiilor, care nu implică prezenţa inspectorilor în teren, cu respectarea confidenţialităţii coordonatelor de identificare ale petiţionarului:

1) apelarea telefonică a agentului economic şi consilierea acestuia, astfel încît să accepte soluţionarea reclamaţiei pe cale amiabilă, în condiţiile legii;

2) notificarea agentului economic (conform anexei nr. 11 la prezentul Regulament), prin care se solicită soluţionarea pe cale amiabilă a petiţiei şi repunerea în drepturi a consumatorului, în condiţiile legii.

7314. Cu acordul scris al petiţionarului, o copie a „Fişei de reclamaţie” (conform anexei nr. 12 la prezentul Regulament), completată de petiţionar şi înregistrată la Agenţie împreună cu notificarea, se transmit agentului economic prin poştă/fax sau, după caz, vor fi transmise direct prin intermediul petiţionarului care a depus reclamaţia.
7315. În toate cazurile, Agenţia va solicita decizia agentului economic cu privire la soluţionarea pe cale amiabilă a problemei abordate în petiţie. Răspunsul agentului economic (conform anexei nr. 13 la prezentul Regulament), precum şi decizia consumatorului (conform anexei nr. 14 la prezentul Regulament), va fi solicitată agentului economic pentru returnare Agenţiei prin fax/poştă sau după caz, direct prin intermediul reprezentantului agentului economic.
7316. Apelarea la una din cele două modalităţi de soluţionare pe cale amiabilă a petiţiilor se va face numai în situaţiile în care consumatorul nu s-a prezentat, în prealabil, la agentul economic şi numai în cazurile în care neconformităţile produselor sau serviciilor reclamate afectează individual consumatorul. 
Secţiunea a 4-a
Soluţionarea petiţiilor prin acţiuni de control

7317. În cazul în care analiza informaţiilor cu privire la natura produselor/serviciilor, a neconformităţilor reclamate prin petiţie conchide referitor la posibilitate prejudicierii şi altor consumatori, Agenţia iniţiază examinarea acesteia prin efectuarea unui control la agentul economic respectiv.
7318. În situaţia în care numărul mare de petiţii înregistrate într-o perioadă de timp nu permite cercetarea lor individuală, Agenţia poate dispune, după caz, la cercetarea concomitentă a mai multor petiţii la acelaşi agent economic.

7319. Petiţiile se examinează de Agenţie în termen de 30 de zile lucrătoare de la data înregistrării
7320. În cazul în care problemele abordate în petiţie impun o examinare care necesită timp, termenul de 30 zile lucrătoare poate fi prelungit cu cel mult 30 zile lucrătoare, cu anunţarea petiţionarului despre acest fapt.

7321. Examinarea se va efectua avînd la bază documentele probatorii puse la dispoziţie de petiţionar, rezultatele controlului asupra produselor similare existente în comercializare la agentul economic şi, după caz, la petiţionar, inclusiv eventualele rezultate de analize şi încercări.

7322. Produsul reclamat nu poate face parte din probatoriu, decît în măsura în care există certitudinea că starea sa nu a fost afectată de condiţiile specifice de păstrare, depozitare sau atunci cînd sigiliile sunt intacte.

7323. Ca urmare a controlului efectuat, inspectorul sau conducătorul grupului de control va concluziona dacă petiţia este soluţionată pozitiv (în favoarea consumatorului) sau nejustificată (în defavoarea consumatorului). Reclamaţia va fi concluzionată ca justificată, chiar dacă aspectele reclamate sunt parţial confirmate.

7324. Dacă examinarea petiţiei impune efectuarea unor încercări de laborator, acestea trebuie să aibă la bază eşantioane din acelaşi lot cu produsul reclamat, prelevate de către inspector de la locul comercializării acestuia.

7325. Decizia privind testarea produselor va avea în vedere prezumţia de neconformitate, precum şi următoarele aspecte:

1) dacă produsul se supune unei verificări sau analize în aşa fel încît raportul de încercări să poată fi utilizat în decizia luată de inspectori prin actul de control;

2) dacă starea produsului, inclusiv a ambalajului (atunci cînd starea produsului depinde de calitatea acestuia) permite să se demonstreze că testarea produsului conduce la o concluzie a rezultatului examinării;

3) costul mostrelor, avînd în vedere mărimea prejudiciului, numărul de consumatori afectaţi şi natura riscului.
7326. Prelevarea probelor sau mostrelor în cadrul examinării petiţiei se va efectua cu respectarea prevederilor pct.30-36 a prezentului Regulament.
7327. În cazul petiţiilor care se referă la siguranţa şi calitatea produselor alimentare Agenţia solicită în mod obligatoriu asistenţă Agenţiei Naţionale pentru Siguranţa Alimentelor în scopul soluţionării acestora.

7328. În funcţie de produs şi natura neconformităţilor acestuia, precum şi a rezultatelor primelor investigaţii efectuate la vînzător/prestator estimează posibilitatea prejudicierii şi a altor consumatori, inspectorul sau conducătorul grupului de control poate decide asupra controlului asupra produselor din categoria celor reclamate şi/sau asupra altor produse, existente în comercializare.
7329. Examinarea şi controlul asupra produselor existente la agenţii economici din lanţul de distribuţie se va face în conformitate cu prezentul Regulament.
Secţiunea a 5-a
Informarea consumatorilor privind soluţionarea reclamaţiilor
7330. Agenţia va informa în scris petiţionarul cu privire la rezultatul examinării petiţiei, respectîndu-se termenul de 30 zile lucrătoare de la data înregistrării petiţiei, iar cu consimţămăntul lui poate fi informat prin mijloace de comunicare la distanţă (telefon, e-mail).
7331. În situaţiile în care consumatorul este satisfăcut de modalitatea prin care reclamaţia a fost soluţionată, fapt menţionat în documentele (recipisă, notificare etc.) semnate de acesta, informarea în scris a petiţionarului nu mai este obligatorie.
7332. Concluziile în urma prelucrării informaţiilor provenite din activitatea de soluţionare a petiţiilor primite de la consumatori vor fi utilizate în scopul elaborării sau îmbunătăţirii unor reglementări din domeniul protecţiei consumatorilor, la programarea acţiunilor de control, inclusiv la elaborarea unor studii privind factorii de risc asupra produselor sau serviciilor destinate consumatorilor.”
Regulamentul se completează cu anexele nr. 10, 11, 12, 13 şi 14 cu următorul cuprins: 
„Anexa nr.10 

la Regulamentul privind modul de efectuare a 

activităţilor de supraveghere a pieţei de către 

Agenţia pentru Protecţia Consumatorilor

RECLAMAŢIE

 privind calitatea produsului (serviciului)

(Рекламация о качестве продукции (услуги))

nr. __________din  “_______ “ __________________2013

1.Numele şi prenumele consumatorului

___________________________________________________________________________________________________________________

Фамилия. Имя. Отчество потребителя)

Adresa

(Домашнй адрес)

Telefon____________________________________________________________

                         (Телефон )                                 

2.Denumirea şi adresa agentului economic/persoană fizică, care a comercializat produsul (a prestat serviciul)

__________________________________________________________________

(наименование и  адрес предприятия, магазина, продавшего продукцию(оказавшего услугу)

__________________________________________________________________

3.Produsul (serviciul) reclamat (producător,data fabricării,termen de valabilitate,ambalaj,masa)

_____________________________________________________________________________
(отрекламированная продукция (услуга))

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

4.Data achiziţionării produsului (prestării serviciului) __________________________________________________________________

(дата приобретения  продукции(оказания услуги))

Bonul de plată (de garanţie), chitanţa

_____________________________________________________________________________
(кассовый чек, гарантийный талон, квитанция)

5. Detalii privind deficienţele produsului (serviciului ) reclamat

_____________________________________________________________________________

(Сведения об о рекламированной продукции (услуге))

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

6. Revendicările consumatorului
_____________________________________________________________________________

(требования потребителя)

___________________________________________________________________________________________________________________

7.Anexe______________________________________________________________________

                     (приложения)

____________________________________________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

8.Semnătura consumatorului                                            
(подпись потребителя,дата)                                                                                        
______________________________                

Data”_____ “________________2013                       
Anexa nr.11 

la Regulamentul privind modul de efectuare a 

activităţilor de supraveghere a pieţei de către 

Agenţia pentru Protecţia Consumatorilor

NOTIFICARE

1. Reclamaţia a fost înregistrată la Agenţia pentru Protecţia Consumatorilor (Agenţia)
.....................…………sub nr. ............, în data de ...................... şi este transmisă prin consumatorul care a formulat reclamaţia, 
d-nul/d-na ....................................................................................... (în situaţia în care consumatorul acceptă şi nu se transmite prin fax/ poştă).
2. În cazul în care reclamaţia nu se soluţionează pe cale amiabilă, într-un termen maxim de ...…… zile sau dacă petiţionarul nu este mulţumit de modul în care aceasta a fost soluţionată, inspectorii Agenţiei, vor examina aspectele sesizate, în vederea concluzionării reclamaţie, în conformitate cu prevederile legii.
3. Fişa de reclamaţie împreuna cu decizia agentului economic înscrisă în formularul „Răspunsul agentului economic”, va fi returnată de către consumator Agenţiei.
4. Agentul economic va informa prin confirmarea consumatorului privind luarea la cunoştinţă a petiţiei adusă de acesta şi modul de soluţionare a problemei.
Data…..                                               Directorul Agenţiei
Anexa nr.12 

la Regulamentul privind modul de efectuare a 

activităţilor de supraveghere a pieţei de către 

Agenţia pentru Protecţia Consumatorilor

FIŞA DE RECLAMAŢIE

1. DETALII PRIVIND PĂRŢILE

Consumator :                                  Agentul economic
Nume:....................................    Denumirea: ...............................................

Adresa:...................................   Adresa:................................

………….............................   ………………….............................

Telefon:...................................

Produsul/serviciul reclamat (elemente de identificare) ......................................................................................................................

Alte informaţii pentru identificarea locului de cumpărare ...............................................................................................................................

....................................................................................................................................

2. OBIECTUL RECLAMAŢIEI

.................................................................................................................................................................................................................................................................................................................. .........................................................................................................................................................

3. CIRCUMSTANŢE

Data achiziţionării, semnării contractului .......................................................................................................................................................

Valoarea de achiziţie: ......................................................................................................................................................

Alte informaţii utile la evaluarea reclamaţiei: .......................................................................................................................................................

4. PRETENŢIILE CONSUMATORULUI
....................................................................................................................................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................
5. DOCUMENTE PROBATORII anexate (copii după bonul de cumpărare, facturi, contracte, certificate de garanţie etc.)

.....................................................................................................................................................

6. АCORDUL PETIŢIONARULUI CU PRIVIRE LA COMUNICAREA NOTIFICĂRII ŞI A COPIEI FIŞEI DE RECLAMAŢIE CĂTRE AGENTUL ECONOMIC (se va completa personal de către petiţionar cu una dintre sintagmele : “SUNT DE ACORD” sau “ NU SUNT DE ACORD”)

...............................................................................................................................................

Data, numele şi semnătura consumatorului
Anexa nr.13 

la Regulamentul privind modul de efectuare a 

activităţilor de supraveghere a pieţei de către 

Agenţia pentru Protecţia Consumatorilor

RĂSPUNSUL agentului economic
1. Accept parţial pretenţiile petiţionarului prin următorul mod de soluţionare

.............................................................................................................................................

2. Accept în totalitate pretenţiile petiţionarului prin următorul mod de soluţionare

...........................................................................................................................................

3. Nu pot accepta pretenţiile petiţionarului deoarece .....................…………………………..

………………………………………………………………..............................…………………

…………………………………………………………….........................……………………….

Data ....…………. Numele şi semnătura

Reprezentantul agentului economic 
...........................……

(ştampila, după caz)

Anexa nr.14 

la Regulamentul privind modul de efectuare a 

activităţilor de supraveghere a pieţei de către 

Agenţia pentru Protecţia Consumatorilor

DECIZIA PETIŢIONARULUI

1. Accept propunerea agentului economic .......................................................................

2. Nu pot accepta propunerea agentului economic, deoarece :

………………………………………………………...........................……………………….

…………………………………................................……………………………………………..

3. Alte precizări (menţionarea, după caz, a refuzului agentului economic de a completa anexa 13)

4. Solicit cercetarea reclamaţiei de către Agenţie. 

Returnată la Agenţie  la data de .............…….
Semnătura petiţionarului”
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