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1. SCOPUL

Prevederile Procedurii generale privind modul de inregistrare si examinare a petitiilor
(in continuare — Procedura) stabileste conditiile si modalitatile de receptionare, inregistrare,
evidenta, examinare si solutionare a petitiilor, parvenite de la consumatori, in adresa Agentiel
Nationala pentru Siguranta Alimentelor  (in continuare - Agentie) sau a petitilor
consumatorilor readresate Agentiei de catre asociatii obstesti ale consumatorilor sau de catre
alte autoritati publice.

2. DOMENIUL DE APLICARE

Prevederile prezentei Proceduri stabilesc modul de receptionare, inregistrare evidenta,
examinare si solutionare a petitillor, parvenite de la consumatori, in adresa Agentiel
Nationala pentru Siguranta Alimentelor.

3. DEFINITII S| ABREVIERI

in sensul prezentei Proceduri, notiunile utilizate au urmatoarele semnificatii:
consumator — orice persoana fizica, ce intentioneaza sa comande sau sa procure, ofi

care comanda, procura sau foloseste produse, servicii pentru necesitati nelegate de
activitatea de intreprinzator sau profesionala;

petitionar — consumator care a inaintat o reclamatie (sesizare sau petitie) in adresa
Agentiei (inclusiv la subdiviziunile sale teritoriale) sau in adresa altor autoritati publice,
inclusiv prin intermediul asociatiilor obstesti pentru protectia consumatorilor;

petitie — orice cerere, reclamatie, sesizare, depusa de catre consumator in forma scrisa
sau in forma electronica in adresa Agentiel, inclusiv privind necorespunderea
produselor/serviciilor sau alte incalcari din domeniul alimentar ale drepturilor si intereselor
consumatorilor;

petitie readresata - petitie parvenita in adresa Agentiei prin intermediul unei autoritati
publice sau asociatii obstesti;

petitie repetata — petitie, inaintata repetat de acelasi consumator, in care se abordeaza
una si aceeasi problema;

functionar public/agent public - persoana fizica numita, in conditiile legii, intr-o functie
publica;

ghiseu unic (GU) — birou special amenajat prin care consumatorii pot contacta direct

cu functionarii publici din cadrul Agentiel unde pot depune petiti/sesizari si primi consultatii
referitor la drepturile consumatorilor.



B PROCEDURA GENERALA [ Cod PG-16/01

& % e | Edia1

. A ‘ o o R ! Revizia 0

. ANgA: MODUL DE INREGISTRARE SI EXAMINARE A }E%nr”é'
B PETITIHLOR ipa‘g,sdmgq

[ s EX S

4. DOCUMENTELE DE REFERINTA

*Legea nr.190-XIIl din 19 iulie 1994, cu privire la petitionare:

eLegea nr. 982-XIV din 11 mai 2000 cu privire la accesul la informatie;
¢Legea nr.105-XV din 13 martie 2003, privind protectia consumatorilor;

el egea nr.113 din 18.05.2012 cu privire la stabilirea practicilor si a cerintelor generale
ale legislatiei privind siguranta alimentelor:

eLegea nr.131 din 08.06.2012 privind controlul de stat asupra activitatic de
intreprinzator;

*Legii nr.133 din 17.06.2016 privind declararea averii si a intereselor personale:

* Hotarirea Guvernului nr. 208 din 31 martie 1995, pentru aprobarea Instructiunilor
privind tinerea lucrarilor de secretariat referitoare la petitile persoanelor fizice si juridice,
adresate organelor de stat, intreprinderilor, institutiilor si organizatiilor Republicii Moldova:

e Hotarirea Guvernului nr. 201 din 11 martie 2009, privind punerea in aplicare a
prevederilor Legii nr.158-XVI din 4 iulie 2008 cu privire la functia publicd si statutul
functionarului public;

e Hotarirea Guvernului nr. 51 din 16.01.2013 privind organizarea si functionarea
Agentiei Nationale pentru Siguranta Alimentelor:

¢ Alte acte legislative si normative din domeniul protectiei consumatorilor

5. RESPONSABILITATI

Rresponsabilitatile privind modul de inregistrare si examinare a petitiilor sunt reflectate
in pct. 6 a prezentei Proceduri.

6. DESCRIEREA PROCEDURII
6.1 Receptionarea si inregistrarea petitiilor

6.1.1. Petitia privind calitatea necorespunzatoare a produsului/serviciului inaintata in
scris in adresa Agentiei trebuie s& corespunda prevederilor art. 5. art. 10 alin.(1) al Legii nr.
190 din 19.07.1994 cu privire la petitionare si respectiv, este necesar sa contina urmatoarele
date:

e numele, prenumele, domiciliul consumatorului care inainteaza petitia;

e denumirea agentului economic reclamat (in continuare — agent economic), adresa de
facto (amplasamentul)/adresa juridica, etc:
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e copia bonului de casa sau altui document, care confirma efectuarea cumpararii
produsului sau achizitionarii serviciului:

*€xpunerea succinta a subiectului petitiei (care drepturi ale consumatorului au fost
lezate, care sunt presupusele incalcari $i revendicarile petitionarului);

e copia reclamatiei adresata in prealabil agentului economic (dupa caz), care sa contina
revendicarile consumatorului, semnata/stampilata si inregistrata de persoana responsabila,
sau daca a fost expediata prin posta — copia avizului de receptie (dupa caz);

e copia raspunsului privind rezultatele examinarii petitiei de catre agentul economic
(daca exista);

» alte documente probatorii, ce tin de subiectul petitiei (produsul reclamat, contractul de
prestare a serviciului, material publicitar, etc.).

* Petitia trebuie s& fie semnata de autor, indicindu-se numele, prenumele si domiciliul/
adresa de corespondenta. Petitile, ce nu intrunesc conditile prevazute, se considera
anonime $i nu se examineaza, conform art.10, alin.(2) al Legii nr.190 din 19.07.1994

* Agentia nu examineaza petitiile care contin limbaj necenzurat sau ofensator, nelizibile
si/sau neinteligibile.

6.1.2 Petitiile inaintate in adresa Agentiei pot fi depuse in modul urmator:

— 1n cadrul Ghiseului Unic al consumatorului (mun. Chigindu, str. Kogalniceanu 63),
care primesc petitiile si le transmit pentru inregistrare in cancelaria Agentiei;

— prin posta la adresa: MD- 2009, mun. Chisinau, str. str. Kogalniceanu 63;
- prin intermediul numarului de fax:
— in format electronic la adresa de e-mail: info@ansa.gov.md,

6.1.3. In toate cazurile, consumatorii vor avea posibilitatea sa se adreseze
subdiviziunilor teritoriale ANSA pentru a depune o petitie sau s& obtina informatia necesara
referitor la drepturile sale legitime.

6.1.4 Ghiseul unic va fi deservit permanent de colaboratorii din cadrul Agentiei, de luni
— vineri, de la ora 8%-17%. Toate apelurile telefonice, consultarile oferite inclusiv prin telefon
se inregistreaza in Registrul de evidenta a apelurilor telefonice si consultantelor, care va
contine nr. de ordine, data apelului, subiectul, localitatea, numele consumatorului conform
datelor declarate.

6.1.5. Intru facilitarea procedurii de depunere a petitiilor si eficientizarea procesului de
examinare a acestora, se va propune consumatorului completarea Blanchetei de reclamatie
Cu privire la calitatea produselor sau serviciilor, ca forma-model stabilita de catre Agentie
(Anexa 1).

6.1.6. In cazul, cind consumatorul prezinta mostre a produsului reclamat
inspectorul/functionarul public efectueaza identificarea produsului In cauza cu completarea
Actului de identificare stabilit de Procedura (Anexa 2).
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Petitiile (insotite de actul de identificare) receptionate de colaboratorul din cadrul
Ghiseului Unic se transmit imediat in Cancelarie.

Petitiile cetatenilor depuse la sediul subdiviziunilor teritoriale vor fi expediate imediat la
numarul de fax, adresa electronica sau transmise in Cancelaria ANSA de citre seful Directiei
respective.

La solicitare, consumatorul va primi o copie a petitiei, care va contine numele,
prenumele, semnatura persoanei responsabile de receptionarea petitillor, data si numarul de
intrare atribuit de Cancelarie.

6.1.7. Petitia in forma electronica contine informatii privind numele, prenumele, adresa,
adresa electronica a petitionarului, in conformitate cu legislatia in vigoare.

6.1.8. Cancelaria, In aceeasi zi va inregistra petitile parvenite in adresa Agentiei in
Registru de evidenta a petitiilor. La inregistrarea petitiilor, pe prima pagina se aplica stampila
de inregistrare, in care se indica data primirii petitiel, indicele de inregistrare. Plicurile in care
s-au aflat petitiile se pastreaza, in toate cazurile,

Nota: Indicele de inregistrare consta din litera Initiald a numelui petitionarului, numarul si anul
de inregistrare a petitiei.

6.1.9 Directorul general al Agentiei / adjunctii acestuia, printr-o rezolutie, desemneaza
persoanele responsabile de examinarea petitiei.

6.1.10 Cancelaria va transmite persoanei desemnate — sef subdiviziune in mod
corespunzator (prin semnatura) petitia in original, cu toate materialele aferente.

6.1.11 Persoana desemnata prin rezolutie de catre Directorul general al Agentiei sau
adjunctii acestuia, in termen de pina la 2 zile lucratoare din data receptionarii petitiilor
inregistrate, Tnainteaza propuneri referitor la modul de examinare a petitiei. In cazul intrunirii
cauzelor obiective ce impun controlul inopinat, se intomeste o Notad de serviciu pe numele
Directorului general al Agentiei si fisa de evaluare a gradului de risc.

NOTA: Persoanele desemnate (sefii de Directii /sefii adjuncti) inclusiv executorii sunt
obligati sa& declare despre prezenta conflictului de interes in raport cu subiectul reclamat,
conform prevederilor Legii nr.133 din 17.06.2017 privind declararea averii si a intereselor

personale.
Cerinte obligatorii fata de functionarul public

6.1.12 Agentii publici, care au acces la informatii cu privire la continutul petitiei precum
si la materialele aferente, sint responsabili de pastrarea confidentialitatii datelor cu caracter
personal si poartd raspundere pentru divulgarea acestora.

6.1.13 Sa respecte cu strictete drepturile si libertatile cetatenilor.
6.1.14 Sa fie loial autoritatii publice in care activeaza.

6.1.15 Sa respecte normele de conduita profesionala prevazute de lege.
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6.1.16 Agentul public este obligat sa detina ecuson, care trebuie sa contina denumirea
institutiei in care activeaza, numele si prenumele, functia detinuta, denumirea subdiviziunii Si
poza sa.

6.2 Procedura prealabila de examinare a petitiilor.

6.2.1. La inregistrarea reclamatiei se verifica daca petitionarul s-a prezentat, in
prealabil, la vanzator/prestator, respectiv daca acesta a acceptat sau a refuzat solutionarea
petitiel, in conditiile legii.

Totodata, se analizeaza informatile cu privire la natura produselor/serviciilor, a
neconformitatilor reclamate/sesizate, precum si pretentiile formulate de petitionar.

Agentia examineaza numai petitiile, conform competentelor atribuite de legislatia
in vigoare.

6.2.2. In cazul, in care petitia depusa de consumator nu tine de competenta Agentiei,
executorul va remite petitia in termen maxim de 5 zile lucratoare de la data inregistrarii,
organului competent de specialitate, conform Legii Nr. 190 din 19.07.1994 cu privire la
petitionare, fapt despre care va fi informat petitionarul.

6.2.3. Daca subiectul petitiei tine de competenta mai multor organe de specialitate, la
decizia Directorului general al Agentiei va fi initiatad examinarea si solutionarea in comun cu
autoritatile competente in domeniu, (conform Legii nr.131, art.4).

6.2.4. Petitile adresate repetat, care nu contin argumente ori informatii noi, nu se
reexamineaza de catre Agentie, fapt despre care este informat in scris sau in forma
electronica petitionarul, inclusiv si despre dreptul si modul de contestare, conform art 7,
art.16 al Legii nr. 190 din 19.07.1994.

6.2.5. Avind la baza documentele probatorii anexate, cit si evaluind gradul de risc al
subiectelor invocate in petitie din punct de vedere a existentei pericolului pentru viata si
sanatatea cetatenilor, prejudiciului evident cauzat, concludenta informatiilor prezentate
referitor la problema abordata (art. 19 al Legii nr.131 din 08.06.2012), examinarea petitiei se
va efectua in unul din urmatoarele moduri:

a) examinare fara control, cu informarea ulterioard a consumatorului:

b) examinare prin control inopinat, cu informarea ulterioara a consumatorului:

6.3 Examinarea si solutionarea petitiilor fara control
6.3.1 In cazul, in care consumatorul solicitd doar consultatie, el este informat in
conformitate cu prevederile legislative in vigoare.

6.3.2. Avind la baza informatile mentionate la pct. 4.2.1, Agentia poate folosi,
consecutiv, una dintre urmatoarele modalitati de solutionare operativa a petitiilor, care nu
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implica prezenta inspectorilor in teren, cu respectarea confidentialitatii coordonator de
identificare ale petitionarului:

1) apel telefonic agentului economic si consilierea acestuia, astfel incit sa accepte
solutionarea reclamatiei pe cale amiabila. in conditiile legii;

2) notificarea agentului economic (conform anexei nr. 3 Ia prezenta Procedura), prin
care se solicita solutionarea pe cale amiabila a petitiei.

6.3.3. Cu acordul scris al petitionarului, o copie a fisei de reclamatie (conform anexei 1
la prezenta Procedura), completata de petitionar si Tnregistrata la Agentie, impreuna cu
notificarea se transmit agentului economic prin postafax sau, dupa caz, direct prin
intermediul petitionarului..

6.3.4. in toate cazurile, Agentia va solicita decizia agentului economic cu privire la
solutionarea pe cale amiabila a problemei abordate in petitie. Raspunsul agentului economic
(conform anexei nr. 4), precum si decizia consumatorului (conform anexei nr. 5) vor fi
solicitate agentului economic pentru returnare Agentiei prin fax/posta sau, dupa caz, direct
prin intermediul reprezentantului agentului economic.

6.3.5. Apelarea la una din cele doua modalitati de solutionare pe cale amiabild a
petitiilor se va face numai daca consumatorul nu s-a prezentat in prealabil la agentul
economic si daca neconformitatile produselor sau serviciilor reclamate afecteaza individual
consumatorul, si nu przinta risc sporit pentru restul potentialii consumatori.

6.3.6 Petitiile care nu intrunesc cerintele Legii nr. 190 din 19.07.1994 cu privire la
petitionare precum si p. 6.1.1 al prezentei Proceduri, in baza analizei criteriilor de risc vor fi
selectate pentru introducere in graficul de control.

6.4 Examinarea si solutionarea petitiilor prin actiuni de control

6.4.1 In situatia, in care petitia nu se solutioneaza pe cale amiabild, persoana
desemnata in baza analizei riscului va intocmi o Nota de motivare pe numele Directorului
general al Agentiei cu privire la necesitatea initierii unui control inopinat, intru examinarea si
solutionarea petitiei in limitele competentelor prevazute in legislatie. Agentia poate decide
efectuarea controalelor inopinate asupra unei persoane, in baza evaludrii riscurilor, precum si
poate emite inspectorului delegatie de control, doar in cazul detinerii informatiilor/indiciilor,
sustinute prin probe aflate in posesia organelor de control, despre existenta situatiilor de
avarie, incident sau incalcare grava a requlilor de securitate ori sigurantd care prezinta un
pericol iminent si imediat pentru mediu, viata, sanatatea si proprietatea persoanelor.

Necesitatea initierii controlului poate ave loc daca sint intrunite urmatoarele conditii:
a) necesitatea initierii controlului este motivata in prealabil;

b) poate fi rezonabil stabilit, din informatia detinuta pina la initierea controlului si din
nota de motivare, ca doar interventia inopinata prin control va preveni si/sau stopa incalcarile
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care in mod iminent provoacad prejudicii sau ca astfel ar putea fi diminuate substantial
prejudiciile deja cauzate:

6.4.2. In cazul in care analiza informatiilor cu privire la natura produselor/serviciilor, a
neconformitatilor reclamate prin petitie conchide referitor la posibilitatea prejudicierii si altor
consumatori, Agentia initiaza examinarea acesteia prin efectuarea unui control la agentul
economic respectiv.

in situatia In care numarul mare de petitii inregistrate intr-o perioada de timp nu permite
cercetarea lor individuala, Agentia poate dispune, dupa caz, cercetarea concomitentd a mai
multor petitii referitor la acelasi agent economic. In timpul desfasurarii controlului, organul de
control poate solicita doar informatia care este obligatorie de a fi detinuta si acordata conform
legii de catre persoana supusa controlului.

6.4.3 Inspectorul este obligat s3 inregistreze in Registrul de Stat a controalelor
urmatoarele date:

a) denumirea (numele) persoanei si obiectului supuse controlului si punctajul curent de
risc atribuit;

b) durata controlului:

¢) tipul controlului;

d) scopul si aspectele care urmeaza sa fie supuse controlului;
e) data introducerii informatiei privind controlul efectuat;

Toata informatia specificata la lit. a)-e — urmeaza sa fie introdusa in Registru cel tirziu
la momentul inceperii controlului.

Petitile se examineaza de catre Agentie in termen de 30 de zile lucratoare de la data
inregistrarii.
in cazul in care problemele abordate in petitie impun o examinare indelungata,

termenul de 30 de zile lucratoare poate fi prelungit cu cel mult 30 de zile lucratoare, cu
informarea petitionarului despre acest fapt.

Examinarea se va efectua in baza documentelor probatorii puse la dispozitie de
petitionar, a rezultatelor controlului asupra produselor similare existente in comercializare la
agentul economic si, dupa caz, la petitionar, inclusiv a eventualelor rezultate de analize si
incercari.

Atentie! Produsul reclamat nu poate face parte din probatoriu, decit in masura in care
exista certitudinea ca starea sa nu a fost afectatia de conditiile specifice de pastrare,
depozitare sau ca sigiliile sint intacte.

6.4.4 Ca urmare a controlului efectuat, Inspectorul sau conducatorul grupului de control
va concluziona daca petitia este solutionata pozitiv (in favoarea consumatorului) sau
nejustificatd (in defavoarea consumatorului). Petitia va fi concluzionata ca justificata chiar
daca aspectele reclamate sint partial confirmate.

|
|

|
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6.4.5. Daca examinarea petitiei impune efectuarea unor incercari de laborator, acestea
trebuie sa aiba la baza esantioane din acelasi lot cu produsul reclamat, prelevate de catre
inspectorul delegat de la locul comercializarii acestuia.

6.4.6. Decizia privind testarea produselor va avea in vedere prezumtia de
neconformitate, precum si urmatoarele aspecte:

1) daca produsul se supune unei verificari sau analize in asa fel incit raportul de
incercari sa poata fi utilizat in decizia luata de inspectori prin actul de control:

2) daca starea produsului, inclusiv a ambalajului (atunci cind starea produsului depinde
de calitatea acestuia), permite sa se demonstreze ci testarea produsului conduce la o
concluzie a rezultatului examinarii

3) costul mostrelor, avind in vedere marimea prejudiciului, numarul de consumatori
afectati si natura riscului.

6.4.7 Prelevarea probelor sau mostrelor in cadrul examinarii petitiei se va efectua cu
respectarea prevederilor documentelor normative |a produsul in cauza. Toate cheltuiele ce
tin de efectuarea controalelor vor fi suportate de Agentie (art.4, alin.5 al Legii nr. 131) cu
exceptia cazurilor prevazute expres de lege (exemplu: art. 19" alin. 5 al Legii nr. 131, art. 25
al Legii nr. 78).

6.4.8 Controlul poate fi desfasurat de minimum doi inspectori, din cadrul Agentiei sau de
la mai multe organe de control, in cazul controalelor comune. In cazul prezentei unui singur
inspector, controlul nu poate fi inceput, iar persoana controlatd este in drept sa refuze
accesul la obiect pentru initierea controlului comun.

Nota: Vinzatorul si prestatorul de servicii au obligatia sa puna in drepturi petitionarul in
conformitate cu prevederile legale, atunci cind se constata ca reclamatia este justificata.

6.5 incheierea procedurii de control

6.5.1 Procedura de control se incheie prin intocmirea de catre inspectori a unui proces-
verbal de control, care se completeaza si se semneaza de toti inspectorii indicati in delegatia
de control, la locul efectuarii controlului.

6.5.2 Procesul-verbal de control este documentul prin care se confirma faptul
desfasurarii controlului si in care se contine toata informatia cu privire la controlul desfasurat,
la procedurile aplicate si constatarile in urma acestuia, prescriptiile si recomandarile inaintate
in baza constatarilor, masurile restrictive aplicate si sanctiunile stabilite in urma controlului.
Procesul-verbal de control este alcatuit din partea constatatoare, partea prescriptiva si partea
sanctionatorie si contine in mod obligatoriu:

a) denumirea completd a organului de control, numele complet si functia persoanelor
care au efectuat controlul;

b) date cu privire la delegatia de control si temeiul efectuarii controlului:
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c) denumirea completd/numele persoanei supuse controlului si identificarea obiectulu
de control;

d) tipul controlului,
e) lista de verificare aplicata;

f) date privind toate aspectele, documentele, bunurile, incaperile, produsele, utilajele si
obiectele de alta natura care au fost supuse controlului, relevante in scopul controlului;

g) constatarile si rezultatele controlului;

h) referinta expresa la prevederile actelor legislative si normative pe care le-a incalcat
persoana supusa controlului;

i) copiile documentelor examinate care confirma incalcarea legii, ale altor documente
intocmite in cadrul controlului;

j) date privind durata controlului;
k) explicatiile in scris ale persoanei supuse controlului si/sau ale angajatilor acesteia;

I) recomandarile si indicatile pentru inlaturarea incalcarilor stabilite in partea
prescriptiva, dupa caz;

m) prescriptia de aplicare a masurilor restrictive, dupa caz,

n) constatarea contraventiilor sau altor tipuri de incalcari prevazute de lege, cu
indicarea sanctiunii prevazute de lege, dupa caz.

6.5.2.1 Procesul-verbal de control se intocmeste in doua exemplare, se numeroteaza s
se semneaza pe fiecare pagina de toti inspectorii care au efectuat controlul si de persoana
supusa controlului. In cazul in care procesul-verbal de control se intocmeste in forma
electronica, actul se semneaza cu semnatura electronica de catre toti inspectorii si de catre

persoana supusa controlului.

6.5.2.2 Un exemplar al procesului-verbal de control se inmineaza agentului economic
supus controlului, cu efectuarea unei mentiuni scrise despre aceasta pe al doilea exemplar,
confirmatd prin semnatura persoanei ce receptioneaza procesul-verbal. in cazul in care
agentul economic supus controlului refuza sa semneze si/sau sa primeasca procesul-verbal
de control, sub semnatura inspectorilor se face mentiunea respective. Procesul-verbal de
control in format electronic care nu a fost semnat de agentul economic supus controlului se
transmite acesteia prin orice modalitate care permite organului de control confirmarea
receptionarii procesului-verbal de catre agentul economic. Comunicarea si receptionarea
procesului-verbal semnat cu semnatura electronica avansata calificata la adresa electronica
indicatd de persoana supusad controlului se considera comunicare la sediul acesteia.
semnatura controlorului se face mentiunea: ,A refuzat sa semneze si sa primeasca actul de
control.”, iar persoanei in cauza actul i se expediaza prin scrisoare recomandata in termen
de cel mult 10 zile lucratoare de la data incheierii controlului.

6.5.2.3 Al doilea exemplar al procesului-verbal de control se prezinta conducatorului
organului de control spre examinare si luarea deciziei.
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6.5.2.4 Procesul-verbal de control intrd in vigoare la data comunicarii lui persoanei
vizate, daca nu a fost contestat conform legislatiei.

6.5.2.5 Se interzice organului de control s& facd publice constatarile cuprinse in
procesul-verbal de control pina la intrarea in vigoare a acestuia.

6.5.2.6 in cazul in care in procesul-verbal de control se constata o contraventie, acesta
substituie procesul-verbal de constatare a contraventiei, avind regim juridic si forta juridica
similare. Constatarea contraventiilor identificate in timpul efectuarii controlului si aplicarea
sanctiunilor, conform competentei, se vor efectua in limitele stabilite de Legea nr. 131 din
08.06.2012, si cu aplicarea cerintelor stabilite de Codul contraventional.

6.5.3 La incheierea controlului, inspectorii care au efectuat controlul sint obligati sa
includa n Registrul de stat al controalelor toata informatia prevazuta de legislatie, nota de
motivare a controlului inopinat si procesul-verbal de control. In cazul intocmirii pe suport de
hirtie a procesului-verbal de control si a notei de motivare a controlului inopinat, copiile
electronice ale acestora se includ in Registrul de stat al controalelor in termen de cel mult 5
Zile lucratoare de la data emiterii acestora.

6.5.4 Inspectorul in termen (pinad la expirarea termenului prevazut de art. 8 al Legii
nr.190 din 19.07.1994), va prezenta materialele referitor la rezultatele examinarii, inclusiv a
raspunsului propriu zis conducatorului nemijlocit (sefului de directie) pentru coordonare.

6.5.5 Raspunsul (si alte materiale necesare pentru raspunsul final), contrasemnat de
seful directiei, in termeni optimi se prezinta Directorului general al Agentiei sau adjunctilor
acestuia pentru semnare.

6.5.6 Copia petitiei si un exemplar de raspuns sunt pastrate de catre Cancelarie.

6.5.7 Procesul verbal de control, la care este anexata petitia in original, se va inregistra
in Registrul intern de evidenta, iar Dosarele contraventionale se vor inregistra in Registru
(prevazut de CCo) si se vor transmite in Directia Juridica. Dupa examinarea de catre
persoanele imputernicite, Dosarele vor fi anexate la Procesele verbale de control.

6.5.8 La baza examinarii si solutionarii petitiilor prin actiuni de control, sunt prevederile
art.19 al Legii 131 din 08.06.2012 privind controlul de stat asupra activitatii de intreprinzator.

6.5.9 In cazul in care in cadrul controlului efectuat de catre inspector se constata
incalcari ale legislatiei ce nu constituie infractiuni, organul in cauza include in procesul-verbal
de control o prescriptie privind inlaturarea acestor incalcari, conform limitelor stabilite la art.
5 al Legii nr. 131131 din 08.06.2012 privind controlul de stat asupra activitatii de
intreprinzator.

6.5.10 Responsabilitatea pentru autenticitatea, plenitudinea si obiectivitatea materialelor
expuse in procesul verbal de control o poarta inspectorii sau conducatorul grupului de control
(in cazul participarii la control a mai multor persoane delegate).
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6.6 Informarea consumatorilor privind rezultatul examinarii si solutionarii
petitiilor

6.6.1 Petitionarul va fi informat in scris, cu privire la rezultatul examinarii petitiei,
prevederile legislative referitor la subiectul abordat, iar cu consimtamintul lui, poate fi informat
prin mijloace de comunicare la distanta (telefon, e-mail) la adresa indicata (datele de contact)
in petitie.

6.6.2 In situatile, In care consumatorul este satisfacut de modalitatea prin care
reclamatia a fost solutionata, fapt mentionat in documentele semnate de acesta (recipisa,
notificare etc.), informarea in scris a petitionarului nu mai este obligatorie ((conform anexei
nr. 6).

6.6.3 Scrisoarea de raspuns consumatorului este intocmita de catre
executorul/inspectorul responsabil de examinare, cu coordonarea si vizarea de catre
conducatorul nemijlocit.

6.6.4 Dupa semnarea scrisorii de raspuns de catre Directorul general al Agentiei sau
adjunctilor acestuia, Cancelaria va asigura expedierea scrisorii catre destinatar.

6.6.5 Cancelaria v-a scoate de pe rol petitia numai in baza scrisorii de raspuns sau a
notei informative coordonate cu Directorul general al Agentiei sau adjunctilor acestuia,
anexand recipisa/notificarea corespunzatoare.

6.6.6 Termenul limita de expediere a scrisorii de raspuns consumatorului constituie 30
de zile lucratoare, iar cele care nu necesitd o studiere si examinare suplimentara (prin
control), in termen de 15 zile lucratoare de la data inregistrarii, conform art 8, alin.(1) al Legii
nr. 190 din 19.07.1994.

6.6.7 In cazul, in care petitia se refera la un volum complex de informatii sau daca se
impune studierea unor materiale suplimentare, ce urmeaza a fi selectate si folosite pentru
intocmirea raspunsului, conducatorul Agentiei, in baza unei note al sefului directiei
responsabile de examinare, poate prelungi termenul de examinare cu cel mult 30 de zile
lucratoare, fapt despre care va fi informat petitionarul.

6.6.8 Persoana responsabila de examinarea petitiei, v-a monitorizeaza termenii de
examinare a petitilor consumatorilor, cu evidenta emiterii scrisorilor de raspuns
consumatorilor.

6.6.9 Agentia va asigura evidenta si pastrarea petitiilor examinate prin control si fara
control, inclusiv materialele anexe corespunzatoare pe parcursul a 7 ani din momentul
inregistrarii.

6.6.10 Trimestrial/anual potrivit Planului anual de actiuni, Directiile atribuite cu functii de
examinare a petitilor vor sintetiza informatia, referitor la monitorizarea procesului de
examinare a petitiilor inregistrate in cadrul Agentiei.

6.6.11 Conducatorii subdiviziunilor cu atributii de examinare a petitiillor vor monitoriza
termenii de examinare a petitillor inclusiv cu intocmirea (lunara) a listei petitilor a caror
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termen de examinare expira cu intocmire Notelor de serviciu pentru prelungirea termenului
de examinare (p.4.4.3).

6.7 Dispozitii finale

6.7.1 Organul de control si/sau functionarul public din cadrul acestuia poarta, dupa caz,
raspundere civild, contraventionald sau penala pentru incalcarea prevederilor Legii nr.131 din
08.06.2012.

6.7.2 Initierea, desfasurarea si incheierea controlului cu incalcarea limitelor si cerintelor
stabilite de legea mentionatd se considerd de asemenea abateri disciplinare si se
sanctioneaza disciplinar in conformitate cu Legea nr. 168-XVI din 4 iulie 2008 cu privire la
functia publica si statutul functionarului public.

7. INREGISTRARI

7.1 Fisa de reclamatie. Formular-Cod: FR-7.5

7.2 Forma de prezentare a actului de identificare a produsului prezentat la reclamatie
Formular-Cod: FPAIR/1-7.6

7.3 Notificare. Formular-Cod: N-7.5

7.4 Raspunsul agentului economic. Formular-Cod: RAE-7.6

7.5 Decizia petitionarului. Formular-Cod: DP-7.6

7.6 Recipisa. Formular-Cod: R-7.6

8. ANEXE

Anexa 1: Fisa de reclamatie. Formular-Cod: FR-7.5

Anexa 2: Forma de prezentare a actului de identificare a produsului prezentat la reclamatie
Formular-Cod: FPAIR/1-7.6

Anexa 3: Notificare. Formular-Cod: N-7.5

Anexa 4: Raspunsul agentului economic. Formular-Cod: RAE-7.6

Anexa 5: Decizia petitionarului. Formular-Cod: DP-7.6

Anexa 6. Recipisa. Formular-Cod: R-7.6
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Anexa 1

FISA DE RECLAMATIE
1. Detalii privind partile

ConsumatorulAgentul economic

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

3. Circumstante
Data achizitionarii, semnarii contractului

5. Documentele probatorii anexate (copii dupa bonul de cumparare, facturi, contracte,
certificate de garantie etc.)

6. Acordul petitionarului cu privire la notificarea agentului economic,cu anexarea
copiei fisei de reclamatie (se va completa personal de catre petitionar cu una dintre
sintagmele: ,SINT DE ACORD" sau ,NU SINT DE ACORD")
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Anexa 2

FORMA DE PREZENTARE A ACTULUI DE IDENTIFICARE
A PRODUSULUI PREZENTAT LA RECLAMATIE

Act de identificare
a produsului prezentat la reclamatie

Reclamatia nr. din * ’ 2017

1. Denumirea produsului®

2. Producator, importator”

3. Data fabricarii (ora fabricarii)*

4. Termenul de valabilitate*

5. Tipul de ambalaj, masa bruta, neta etc.

6. Aspectul produsului

Identificarea a fost efectuata in prezenta

Reprezentantul ANSA
(semnatura)
(semnatura)
Consumatorului
(semnatura)
data * b 2017

*) Nota: informatia expus& in p. 1,2,3 si 4 se stabileste de pe eticheta sau ambalajul produsului

|
.
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Anexa 3

NOTIFICARE

1. Reclamatia a fost inregistrata la Agentia Nationala pentru Siguranta Alimentelor
(Agentia)... TTTTUUTIE e - 7 : § | SR p———— ,ladatade ... si este transmisa
prin consumatoru! care a formulat reclamatia, dl/dna..

(in situatia Tn care consumatorul accepta si nu se transmlte prin fax/pogta)

2. In cazul in care reclamatia nu se solutioneaza pe cale amiabila intr-un termen
maxim de ......... zile sau daca petitionarul nu este multumit de modul in care aceasta a fost
solutionata, inspectorii Agentiei vor examina aspectele sesizate in vederea concluzionarii
reclamatiei, in conformitate cu prevederile legii.

3. Fisa de reclamatie, impreuna cu decizia agentului economic, inscrisa in formularul
,Raspunsul agentului economic”, va fi restituitd de catre consumator Agentiel.

4. Agentul economic va informa consumatorul privind luarea la cunostinta a petitiel
aduse de acesta si modul de solutionare a problemei.

Data Directorul General Agentiei
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Anexa 4

RASPUNSUL AGENTULUI ECONOMIC

1. Accept partial pretentiile petitionarului prin urmatorul mod de solutionare

Data ................. Numele si semnatura. .. ...

Reprezentantul agentului economic

(stampila, dupa caz)



PROCEDURA GENERALA [ Cod PG-16/01 |

‘ & ’ ‘ EdiﬁiaT m______ ,
2 SANSA MODUL DE INREGISTRARE ST EXAMINARE A ’Efvfr'zo---- =
| PETITHLOR [ﬁé"g"'éaaﬂ.l S
Pt pa A | B a = wz | - - . . } _-_..._.,, e ] N
Anexa 5
DECIZIA PETITIONARULUI
1. Accept propunerea agentului economic.............. T o . T ol ol w0 N W e el

2. Nu pot accepta propunerea agentului economic, deoarece...............ccoo

3. Alte precizari (mentionarea, dupa caz, a refuzului agentului economic de a completa anexa

4. Solicit cercetarea reclamatiei de catre Agentie.

Returnata Agentiei ladatade ... e LR

Semnatura petitionarului................
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Anexa 6
RECIPISA
de la
numele, prenumele (hamunua | nms)
adresa

(appec)

Prin prezenta va informez, ca problema inaintata catre agentul economic (vactoswen,
nHdopmMupyto Bac 4To npeabABNEHHbIE NPETEH3NK)

agentul economic (Ha3BaHWe 2KOHOMUYECKOro areHTa)
privind (no sonpocy)
este solutionata integral (nonHocTthio peletsi)

Deficientele inaintate (npeawssnentsie HeaocTaTkm)

Produsul de calitate neadecvata (ToBap HECOOTBETCTBYIOLLIErO kavecTsa)
a fost schimbat pe unul de calitate adecvata. (6uin o6merHeH Ha

TOBap COOTBETCTBYKLErO Ka4yecTsa)

Costul produsului (serviciului) procurat in marime de (croumocts Tosaspa (yonyru) B
pasmepe)
mi-a fost restituit (6sino Bo3meLyeHo)

Pretentii fatd de agentul economic mentionat (npetensuit k aaxHomy IKOHOMUYECKOMY areHTy)

Raspuns in forma scrisa de la Agentia Nationald pentru Siguranta Alimentelor

(semnatura)

2017




AGENTIA NATIONALA PENTRU
S1G [IR,‘:}E\}TA ALIMENTELOR
MD-2005, mun. Chisindu. str. M. Kogalniceanu, 63,

NATIONAL FOOD SAFETY
AGENCY

“F) "ﬂfﬂ st M. l\ngﬂmcvanu 63, (Immau
Republic of Moldaya
Telifax. (4373 22) 26-46-40

Republica Moldova
Tel/fax.(+373 22) 26-46-40

ORDIN

mun. Chisindu

A e v _A4U

Cu privire la aprobarca
unei proceduri

In scopul stabilirii conditiilor si modalitatile de receptionare, inregistrare.
eviden(d, examinare si solutionare a petitiilor. parvenite de la consumatori in
adresa ANSA, sau a petitiilor consumatorilor readresate Agentiel de citre asociatii
obstesti ale consumatoritor sau de catre  alte autoritdti publice, conform
prevederilor Legii nr. 190-XIII din 19 iulic 1994 cu privire la petitionare, Legii nr.
105-XV din 13 martic 2003 privind protecia consumatorilor, Legii nr. 131 din
08.06.2012 privind controlul de stat asupra activititii de intreprinzitor,

ORDON:

Se aprobd Procedura Generala cu Codul: PG-16/01 . Modul de
inregistrare §i examinare a petitiilor”

2. Prevederile procedurii mentionate se vor pune in aplicare din momentul
aprobarit hotaririi de Guvern cu privire la reorganizarea Agentiei Nationale pentru

Siguranta Alimentelor.

Controlul asupra executirii prezentului ordin il exercit personal,

Director general Gheorghe GABERI




