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Context

In ianuarie 2024, consortiu format din Centrul Analitic Independent Expert-Grup,
Institutul pentru Politici si Reforme Europene (IPRE) si Fundatia Soros Moldova, cu sprijinul
financiar al Delegatiei Uniunii Europene in Republica Moldova, a lansat un proiect menit sa
intareascd cadrul de protectie a consumatorului in Republica Moldova. Proiectul are ca scop
principal consolidarea si eficientizarea sistemului de protectie a consumatorului. Actiunile
proiectului sunt aliniate cu agenda de asociere Republicii Moldova — Uniunea Europeana si vor
sustine procesul de integrare europeana.

Sistemul de protectie a consumatorului este caracterizat prin existenta mai multor
institutii cu competente In examinarea petitiilor/reclamatiilor. Astfel, in momentul formularii
reclamatiei, consumatorul intdmpina dificultati la determinarea autoritatii responsabile de
domeniu si formularea corespunzatoare a problemei si pretentiilor sale, ceea ce determina
admiterea, repartizarea sau respingerea petitiei, influenteaza termenul de examinare a acesteia si
diminueaza impactul scontat al activitatii autoritatilor responsabile. Procedura actuala ar putea fi
servi impediment pentru consumator in luarea deciziei de a-si apara drepturile sale legitime.

Procesul actual de examinare a petitiilor implica costuri administrative esentiale, precum
si nu poate fi caracterizat ca transparent si eficient, inclusiv datorita modului traditional de
gestionare, care implicd depunerea petitiilor preponderent pe suport de hirtie, completate si
semnate olograf.

Totodatd, din discutii cu autoritdti responsabile de domeniul protectiei consumatorului,
rezulta ca lipsesc informatii sintetizate exhaustive si la zi aferente protectiei consumatorului, date
statistice aferente petitiilor depuse si examinate, inclusiv. domenii si problemele abordate,
petitiile solutionate amiabil sau cu antrenarea organelor cu competente in domeniul protectiei
consumatorului, precum si impactul solutiilor adoptate de catre autoritati asupra consumatorilor,
mediul de afaceri si per ansamblu pe domeniile ce tin de protectia consumatorului.

Astfel, modul actual de functionare a sistemului de protectiec a consumatorului necesita
eficientizare si transparentizare.

Obiectivul acestui proiect include dezvoltarea si implementarea sistemului informational care va
digitaliza intreg proces de depunere si examinare a petitiilor si va facilita accesul consumatorilor
la mecanismul legal de aparare si asigurare a drepturilor si intereselor legitime ale
consumatorilor in cazul unor practici comerciale incorecte. Totodata, noul sistem va populariza
si eficientiza procedura benevola de mediere a problemelor, ca o modalitate alternativda de
solutionare, care propune sau impune o solutie ce reuneste partile in scopul de a facilita o solutie
amiabila.

Pentru a optimiza procesele de dezvoltare, si a eficientiza comunicarea inter si intra-institutionala
sistemul/modulul de petitionare aferent protectiei consumatorului se propune a fi integrat n
sistemul informational e-democratie implementat de catre AGE.
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1. Obiectivele implementirii modulului e-consumator

Obiectivul proiectului este digitalizarea procesului de depunere si management al petitiilor in
domeniul protectiei consumatorului, astfel, contribuind la atingerea urmatoarelor obiective
specifice :
e Cresterea accesului consumatorilor la mecanismul de aparare a drepturilor si intereselor sale legitime
e Sporirea calitatii petitiilor depuse
e Cresterea transparentei si eficientei procesului de examinare a petitiilor
e Automatizarea procesului de raportare in domeniul protectiei consumatorului
e Crearea unei baze de date care va contribui la imbunitatirea cadrului calitatii, prin elaborarea si
implementarea politicilor in domeniul protectiei consumatorului bazate pe date reale.
e Contribuirea la crearea managementului de caz in domeniul protectiei drepturilor consumatorului
e Facilitarea armonizarii cadrului de protectie a consumatorului la standardele UE.
o Crearea platformei informationale care va include datele aferente tuturor petitiilor in domeniul protectiei
consumatorului.

2. Factorii interesati

Cetdtenii

Vor beneficia direct de la implementarea sistemului, prin obtinerea accesului in regim real la
instrumentrul de petitionare, Tn cazul in care identifica ca drepturile sale legitime au fost lezate,
prin formularea (asistata de instrument digital) a pretentiilor si primirea raspunsului la petitie.

Mediul de afaceri

a cauzei.

Autoritatile cu competente in domeniul protectiei consumatorului
Autoritatile publice cu functii in domeniul protectiei consumatorului vor benefia de un

instrument care va eficientiza procesul de receptionare, dupa caz repartizare, si examinare a
petitiilor, va oferi acces in regim real la date si informatii aferente petitiilor din domeniul sdu de
competenta, care va facilita procesul decizional si promovare a politicilor relevante, precum si va

fi automatizat procesului de raportare.
Tabel 1 Autorititile publice cu functii in domeniul protectiei consumatorului

Denumirea institutiei Domeniul de competenta

Autoritatea Aeronautica Civila Transportul interurban si international —
transportul aerian

Agentia Feroviara Transportul feroviar

Agentia Navala Transportul interurban si international
(naval)

Agentia Medicamentului si Dispozitivelor Protectia vietii i sanatatii consumatorilor -

Medicale Dispozitivele medicale si produsele

farmaceutice
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Agentia Nationala pentru Reglementare in
Comunicatii Electronice si Tehnologia
Informatiei

Telecomunicatii

Agentia Nationala pentru Reglementare n
Energetica

Energie termica, energie electrica, gazele
naturale, apa si canalizare
Produsele petroliere - licentierea

Agentia Nationala pentru Siguranta
Alimentelor

Produsele alimentare la toate etapele
lantului

Agentia Nationala pentru Sandtate Publica

Protectia vietii si sdnatatii consumatorilor
n conformitate cu cadrul normativ in
vigoare - Serviciile prestate de prestatorii
de servicii medicale

Agentia Nationala Transport Auto

Transportul interurban si international

Comisia Nationala a Pietei Financiare

Piata financiard si sectorul bancar.:
Reglementarea si supravegherea modului
de prestare a serviciilor financiare de catre
banci, unitatile de schimb valutar,
societdtile de platd, societatile emitente de
moneda electronica, organizatiile de
creditare nebancard, companiile de
asigurari si intermediarii in domeniul
asigurarilor.

Inspectoratul National pentru Supraveghere
Tehnica

Constructii si securitate industriala

Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea
Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor

Produse nealimentare.

Coordonator la nivel national asupra
controlul respectarii legislatiei cu privire la
protectia consumatorilor

Cancelaria de Stat

Nu este autoritatea cu atributii directe In domeniul protectiei consumatorului, insd este
responsabild de examinare a conflictelor de competenta dintre autoritdti cu atributii in domeniul
protectiei consumatorului, cu indicarea atutoritatii care va examina petitia, in cazul in care cadrul
normativ aplicabil nu permite determinarea fard echivoc de catre autorititi a competentei sale
exclusive in examinarea cauzei. Sistemul va oferi Cancelariei de Stat posibilitate de redistribuire

prompta a reclamatiei catre 0 autoritate competenta.

Ministerul Dezvoltarii Economice si Digitalizarii

MDED este organul central de specialitate al administratiei publice responsabil de elaborarea
politicii de stat in domeniul protectiei consumatorilor, care, relevant contextului acestui contract,

are urmatoarele atributii:

a) coordoneaza si promoveaza politica statului in domeniul protectiei consumatorilor;
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b) asigura dezvoltarea cadrului legislativ in domeniul protectiei consumatorilor, inclusiv prin
transpunerea directivelor europene relevante in legislatia nationala;

c) coordoneaza activitatea organelor administratiei publice abilitate cu functii de protectie a
consumatorilor;

d) coordoneaza activitatile de informare si de educare a cetatenilor in ceea ce priveste drepturile
pe care le au n calitate de consumatori.

Astfel, implementarea sistemului/modulului va creste eficienta si eficacitatea autoritatii in
realizarea atributiilor sale legale, inclusiv datorita informatiilor produse de acest sistem.

Societatea civila

Proiectul dat este implementat de un parteneriat al organizatiior societatii civile, si include ca si o
activitate importanta crearea si consolidarea Centrului European al Consumatorului din
Republica Moldova, care va proteja si va promova interesele consumatorilor in relatii cu agenti
economici. Totodata, sistemul informational va sprijni eforturile tuturor asociatiilor obstesti
pentru protectia consumatorilor din Republica Moldova, in promovarea drepturilor si intereselor
legale ale consumatorilor.

Partenerii de dezvoltare

Acest proiect este finantat de cdtre Delegatia UE in Moldova si implementat in parteneriat cu
Fundatia Soros Moldova. Obiectivele proiectului sunt corelate cu agenda de integrare a RM 1n
UE si contribuie la promovarea principiilor democratice si respectarea drepturilor cetatenilor,
pilonii In majoritatea proiectelor sustinute de partenerii de dezvoltare In RM, iar implementarea
sistemului informational va sustine atingerea obiectivelor propuse.

3. Functionalitatile si cerintele aferente modulului e-consumator

Modulul informational va include insi nu se va limita la urmitoarele functionalititil:

1) Ghiseu unic de depunere electronica a petitiilor in domeniul protectiei consumatorului

2) Comunicarea electronica intre consumator si agent economic (furnizor de bunuri, prestator de servicii sau
executor de lucrari), consumator si autoritate competentd, autoritate competentd si agent economic |,
comunicarea intre autorititi in domeniul protectiei consumatorului si alte autoritati relevante (Ministerul
Dezvoltarii Economice si Digitalizarii, Cancelaria de Stat, etc)

3) Managementul petitiilor/reclamatiilor: examinarea/redistribuirea, elaborarea in sistem a raspunsului la
petitie, precum si altor documente aferente procesului de examinare a petitiilor (inclusiv documentelor
privind controalele initiate), expediearea raspunsurilor si documentelor suplimentare

4) Incircarea si managementul petitiilor depuse in afara sistemului informational (pe suport de hirtie, prin
email sau verbal)

5) Crearea si gestionarea dosarului electronic al tuturor petitiilor in domeniul protectiei consumatorului

6) Raportare: rapoartele operative la nivelul institutiilor sau per sistem, precum si rapoartele anuale.

7) Ghidarea consumatorului in apararea drepturilor sale legitime

8) Integrarea datelor privind cadrul de protectie a consumatorului

9) Coomunicarea si schimb de date cu sistemele informationale gestionate de alte autoritati (Ministerul
Afacerilor interne, Inspectoratul General al Politiei, autoritatile publice locale, etc)

10) Setarea nivelului de acces pentru fiecare categorie de utilizatori, astfel incit sa fie respectate normele legale,
inclusiv privind protectia datelor cu caracter personal si a secretului comercial.

! Tabelul detaliat cu functionalitatile sistemului este prezentat mai jos
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Acces limitat

Cerintele functionale ale modulului e-consumator

Sistemul va crea urmatoarele cabinete personale:

e Consumator — cabinet personal al consumatorului in care acesta poate edita, salva, transmite petitia, precum si
vizualiza progresul in examinarea acesteia si va receptiona toate informatiile aferente procesului

e  Autoritatile cu competenta in domeniul protectiei consumatorului

e Ministerul Dezvoltérii Economice si Digitalizarii

e Cancelaria de Stat, in calitate de autoritatea care examineaza conflicte de competentd intre autoritati n
domeniul protectiei consumatorului si decide care din autoritati va examina petitia

e Asociatiile obstesti pentru protectia consumatorilor din Republica Moldova. Dezvoltatorului i se va oferi lista
asociatiilor pentru care vor fi create cabinetele personale.

e Agenti economici.

Sistemul va permite adaugarea, radierea si crearea fara costuri aditionale a cabinetelor personale.

Asociatiile obstesti vor avea acces la informatii si date depersonalizate din sistem, totodatd avind
posibilitate sa reprezinte interesele consumatorilor in relatii cu autoritati, inclusiv sd depuna la
solicitarea consumatorilor petitii individuale si colective din numele acestora.

Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia Consumatorilor
va exercita rolul de administrator al modulului putdand adauga sau modifica autoritati cu
competenta in domeniul protectiei consumatorului.

Avind in vedere ca modulul e-consumator va fi parte a sistemului e-Democratie, interconectat cu
modulul e-petitie din cadrul acestuia, Tn continuare cerintele functionale sunt transpuse prin
prisma cerintelor pentru modulul e-petitie.
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Tabel 2 Cerintele pentru modulul e-consumator

Cerinta | Descriere e-petitie Relevanta Descrierea cerintei in e-consumator
cerintei in
e-consumator
FRQOO1 | In calitate de Autor, vreau si pot Da, cu ajustari | In calitate de Autor, vreau si pot crea o noui petitie in sistem,
crea o noud petitie in sistem, pentru pentru a fi examinata de o autoritate publica cu competente in
a fi examinata de o autoritate domeniul protectiei consumatorului. Atunci cand creez o
publica. Atunci cand creez o petitie, petitie, trebuie sa introduc urmatoarele informatii:
trebuie sd introduc urmatoarele * Tipul petitiei — petitie (Protectia consumatorului);
informatii: e numele si prenumele sau denumirea petitionarului (se vor competa
« Tipul petitiei — cerere, sesizare automgF din informa‘;ii dm cabinetgl personal) .
sau propunere; . domlc?ll}Lil sau sediul petlglorjarulul si adresa de p0§t§ electronica daca
« Exccutorul — autoritatea cireia i se SOl.ICIta raspuns pe aceasta cale (se vor competa din datele
inregistrate in cabinetul personal)
adresez petitia; « Executorul — autoritatea careia 1i adresez petitia;
» Continutul petitiei — 0 descriere in « obiectul petitiei si motivarea acesteia
forma libera a solicitarii, e semndtura petitionarului ori a reprezentantului sau legal sau
reclamatiei sau propunerii. impu‘Eemicit, iar in .cazzul petitiei transmise in forma electronica —
’ semndtura electronica.
Petitionarul va elabora petitia completind toate cimpurile
obligatorii din formularul standard (anexa la acest document).
Sistemul informational va include lista autoritétilor cu atributii
in domeniul protectiei consumatorului, fiecare din ele fiind
interconectata cu nomenclatoare (produse, servicii, MM,
metrologie, etc), astfel incit dupa subiectul petitiei sistemul va
sugera o autoritate competenta.
FRQOO01. Petitionarul va depune petitia in regim autentificat.
1 Consumatorul va putea salva progresul si relua schita pentru o
finalizare ulterioara.
FRQO02 | In calitate de Autor, doresc si pot Da Utilizarea modelului pentru petitiile cu privire la protectia

selecta un model pentru crearea
unei petitii noi, astfel incat sa depun
o petitie comprehensiva.

consumatorului (conform anexei nr 3) este obligatorie
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FRQO03

In calitate de Autor, doresc si indic
daca petitia pe care o creez este
individuala sau colectiva, astfel
incat, daca este necesar, mai multe
persoane sa se aldture la ea.

Da

FRQO004

Tn calitate de Autor, doresc s pot
indica daca lista petitionarilor
uneipetitii colective va fi vizibila,
astfel incat lista celor care au
semnat aceasta petitie s fie
publica. Lista va contine numele,
prenumele petitionarului si data
semnarii petitiei de catre acesta.

Da

FRQO05

In calitate de Autor, doresc si
primesc un identificator unic al
petitiei dupa inregistrarea acesteia
n platforma e-Democratie, astfel
incat sd pot urmari statutul acesteia.

Da

FRQO06

In calitate de Autor, doresc si pot
incarca documente suplimentare la
petitie, astfel Tncét petitia mea sa
contind informatii suplimentare
relevante.

Da

Totodata, poze sau inregistrari audio/video se pot incarca prin link
catre un fisier pe un repozitoriu online

FRQOO07

In calitate de Autor, doresc sd pot
sterge ciornele petitiei, astfel incat
sa pastrez zona de lucru a petitiei
curatd. Ciornele sterse vor fi sterse
definitiv din sistem.

Da

FRQO08

In calitate de Petitionar, doresc si
pot semna petitia prin MSign, astfel
incat sa pot selecta modalitatea de
semnare din mai multe optiuni.

Da, cu ajustari

In calitate de Petitionar, doresc s pot semna petitia electronic
prin mijloacele disponibile pe platformele web (MSign) si
mobile (EVOSign).

FRQO09

n calitate de Autor, doresc sistemul

Da

Modulul va include o lista de autoritati din domeniul protectiei
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sa-mi sugereze autoritatea
competentd sa examineze petitia
mea.

consumatorului, dintre care consumatorul poate alege o
autoritate care n viziunea lui (in baza descrierii scurte indicate
in sistem) detine competenta in examinarea petitiei depuse.

FRQO10

In calitate de Autor, doresc sa fiu
anuntat daca subiectul petitiei nu
tine de domeniul de competentd a
Executorului si la care institutie a
fost redirectionat.

Da

FRQO11

In calitate de Autor, doresc si vad o
lista sortabila si filtrabila a tuturor
petitiilor pe care le-am creat pe
platforma e-Democratie si in spatiul
meu virtual (cabinetul personal),
astfel Tncat sd pot gasi petitiile pe
care le-am trimis anterior.

Da

Sa fie indicata si autoritatea care examineaza/a examinat
petitia si data estimativa/efectivd a raspunsului la petitie.
Daca consumatorul a elaborat o schitd de petitie si nu a
finalizat-o, la intrarea ulterioara in sistem a acestuia, automat
ce se logheaza se va sugera finalizarea schitei petitiei.

FRQO12

In calitate de Petitionar, doresc si
pot gasi o petitie cu ajutorul
identificatorului acesteia, astfel
incat sa pot urmari si verifica
statutul

acesteia.

Da

FRQO13

In calitate de Petitionar, doresc si
vad toate detaliile petitiei selectate,
inclusiv raspunsul la aceasta.

Da

FRQO14

Tn calitate de Petitionar, doresc sa
vad informatia despre termenul de
examinare a petitiilor prevazut de
lege.

Da

FRQO15

In calitate de Petitionar al unei
petitii colective, doresc sa pot invita
alte persoane sa se alature si sa
semneze petitia colectiva.

Da

FRQO16

In calitate de Petitionar, doresc si

Da
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vad o lista sortabila si filtrabild a
tuturor petitiilor pe care le-am
semnat pe platforma e-Democratie
si 1n spatiul meu virtual (cabinetul
personal), astfel incat sa pot gasi
petitiile semnate anterior si sa
vizualizez statutul acestora.

FRQO17 | In calitate de Petitionar, doresc si Da
pot gasi o petitie colectiva si sa-i
vizualizez detaliile pe platforma e-

Democratie, pentru este posibil sa
vreau s 0 semnez si eu.

FRQO018 | In calitate de Petitionar, doresc si Da, cu ajustari | Petitiile pot fi radiate doar din cabinetul personal al
pot selecta si sterge petitia consumatorului, insa vor ramane in sistem si vor fi accesibile
(petitiile) din lista mea, pentru a nu pentru autoritatile din domeniul protectiei consumatorului.
pastra petitiile care nu ma mai
intereseaza. In mod logic, petitia va
fi stearsa din sistem exclusiv pentru
mine, in timp ce orice alt actor o
poate accesa in continuare in baza
drepturilor sale in sistem.

FRQO19 | In calitate de Petitionar, doresc si Da Orice petitie din domeniul protectiei consumatorului nu poate
pot retrage o petitie neprocesata, fi stearsa decat de administrator, dupa expirarea termenului de
pentru a nu fi examinata de pastrare, prevazut in carul legal pentru documentele
Executor, deoarece nu mai doresc electronice. Petitiile din sistem reprezinta o sursa de informatii
sa fie Executata. pentru evaluarea riscurilor la planificarea controalelor.

FRQO020 | In calitate de Executor, doresc si Da, cu ajustari | Modulul e-consumator, in baza unui nomenclator introdus in

vad o lista sortabild si filtrabila a
petitiilor transmise in adresa mea
prin platforma e-Democratie,
precum si in spatiul virtual.

sistem la etapa de dezvoltare, care poate fi ajustat ulterior de
catre beneficiar (AGE si autoritdtile din domeniu), trebuie sa
selecteze petitiile aferente protectiei consumatorului (petitiile
depuse de catre persoanele fizice sau in numele persoanelor
fizice, si care se refera exclusiv domeniului protectiei
consumatorului, indicind un drept sau interes vatamat al
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consumatorului si adresate autoritdtilor in domeniul protectiei
consumatorului). ISSPNPC trebuie sa aiba acces la toata lista
petitiilor transmise in domeniul protectiei consumatorului (cu
stabilirea nivelelor de acces a utilizatorilor in functie de
responsabilitatile acestora, cu asiurarea ca utilizatorilor din
directia de rapotare, responsabild de producerea rapoartelor
anuale si utilizatorilor din domeniul protectiei consumatorului
din cadrul MDED sunt furnizate toate datele si informatiile
necesare pentru producerea rapoartelor (suplimentar la
rapoartele automatizate generate de sistem) si elaborare de
politici Th domeniu.

FRQO21 | In calitate de Executor, doresc sa Da Trebuie sa fie vizibile si documentele atasate la petitie, precum
vad detaliile petitiei necesare pentru si, dupa caz, raspunsul agentului economic.
examinarea ei.

FRQO022 | In calitate de Executor, doresc si Da Sistemul trebuie sa includa mai multe filtre/identificatori, care
pot gasi o petitie cu ajutorul sa permita cautarea reclamatiilor, inclusiv dupa IDNO/IDNP,
identificatorului acesteia pentru a-i subiect, obiect, data, statut, etc.
putea vedea detaliile.

FRQO023 | In calitate de Executor, doresc si Da Petitiile in domeniul protectiei consumatorului pot fi depuse
pot gasi petitia al carei autor este o doar de persoane fizice - consumatori, sau in numele acestora
persoana fizica sau juridica prin de catre un reprezentant legal (ex. reprezentant legal, Centrul
introducerea identificatorului European al Consumatorului din RM, sau alte asociatii de
acesteia. consumatori.).

FRQ024 | In calitate de Executor, doresc si Da, cu ajustari | Raspunsul la petitie poate fi creat in sistem, iar mentorul
pot reactiona la o petitie prin (conducatorul subdiviziunii, conducatorul autoritatii) poate
crearea unui raspuns la aceasta. vedea statutul/progresul in elaborarea raspunsului si actiunile

intreprinse de catre executor (ex. control inopinat, solicitare de
informatii de la consumator sau furnizor/prestator). Modul de
editare a raspunsului care va fi precompletat cu info din petitie
(info despre petitionar, referinta la petitie etc).

FRQO025 | In calitate de Executor, doresc si Da, cu ajustari | Raspunsul se va perfecta si se va semna n sistem, iar actele

pot atasa documente suplimentare
la

suplimentare se vor atasa din e-dosar al petieiei, Insclusiv
istoricul actiunilor relevante petitiei
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raspunsul meu pentru a transmite
un raspuns complet prin incércarea
acestora pe platforma.

FRQO026 | In calitate de Executor, doresc si Da
pot semna raspunsul la petitie prin
MSign.

FRQO027 | In calitate de Executor, doresc si Da Se va elabora o notificare justificativa, care va indica motivele
pot prelungi termenul de examinare plauzibile pentru prelungirea termenului. Prelungirea va fi
a petitiei in cazul petitiilor aprobata de catre conducatorul subdiviziunii (prin sistem).
complexe in conformitate cu Notificarea privind prelungirea termenului de examinare va fi
prevederile legale. transmisa in adresa consumatorului (petitionar) cu indicarea

termenului limitd extins de receptionare a raspunsului
autoritatii. (Se va selecta data pana cand se prelungeste, se va
anexa decizia prelungirii, Petitionarul va vedea in cabinetul
personal statul prelungit si primeste notificare)

FRQO028 | In calitate de Executor, doresc si Da La depunerea unei petitii institutia receptioneaza la adresa de
primesc notificare cand o petitie e-mail al institutiei 0 notificare privind depunerea unei petitii
ajunge in casuta postala de petitii, n sistem
pentru a putea reactiona mai rapid
la ea.

FRQO029 | In calitate de Executor, doresc si Da, cu ajustari | Sistemul trebuie sd permita incércarea petitiilor scanate si
pot inregistra in sistem petitiile convertirea/ recunoasterea textului din reclamatia scanata
depuse pe suport de hartie, astfel (OCR), indiferent daca textul este redactat manual sau cu
incat toate petitiile receptionate de ajutorul calculatorului, informatii din petitie se vor inregistra
institutie sa fie gestionate cu in system potrivit cAmpurilor formulaului standard al petitiei
ajutorul serviciului e-Petitii a utilizat pentru depunerea reclamatiei prin sistem, La dosarul
platformei e-Democratie. petitiei se va anexa originalul scanat al documentului.

Examinarea si rdspunsul la petitii se va efectua prin
sistem.Petitionarul va primi raspuns pe canalul solicitat
(electronic Tn Mcabinet, cabinet personal, prin e-mail sau pe
support de hartie)

FRQO30 | In calitate de Executor, doresc si Da, cu ajustari | Modulul trebuie sa produca rapoartele atit pentru autoritatea

vad rapoarte exportabile despre

care examineaza reclamatia, cit si per ansamblu per modul.
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petitii dupa cum urmeaza:

- Numarul petitiilor pe luna si tipul
petitiilor;

- Numarul petitiilor pe an si tipul
petitiilor;

- Numarul petitiilor examinarea
carora a depasit termenul de
examinare prevazut de legislatie;

- Numarul petitiilor nesolutionate
pe tipul petitiilor pe luna.

Alte rapoarte relevante: numar de petitii per petitionar unic,
numar de petitii per agent economic, numar de petitii per
produs, petitii per autoritate, numar de petitii redistribuite,
numadr de petitii suspendate, numarul notelor de prelungire si
motivele de prelungire indicate de executori, numarul de
reclamatii restituite pentru completare?, reclamatii retrase
(numarul si motive), timpul mediu de examinare a petitiilor in
functie de obiect, numarul de controale efectuate in rezultatul
reclamatiilor depuse, numar de petitii receptionate direct prin
sistem/pe email/pe suport de hirtie/verbal, litigii initiate in
baza/urmare reclamatiilor, conflicte de interese raportate in
examinarea reclamatiilor. Alte tipuri de rapoarte sunt indicate
in anexa la acest document.

FRQO31 | In calitate de Petitionar, doresc si Da Notificarea va fi prin aplicatie mobila si prin e email indicat Tn
primesc notificari cand Executorul reclamatie. In calitate de petitionar doresc sa primesc
a notificare si in cazul in carea aceasta a fost redirectionata catre
raspuns la petitie, astfel incat sa pot alt executor/autoritate.
vedea raspunsul cu prima ocazie.

FRQO032 | In calitate de Supraveghetor, doresc | Da, cu ajustiri | Sistemul trebuie si produca informatii vizuale (infografice,

sa vad rapoarte exportabile despre
petitii pe toate autoritatile si pe
fiecare autoritate in parte dupa cum
urmeaza:

- Numarul petitiilor pe luna si tip de
petitii;

- Numarul petitiilor pe an si tip de
petitii;

- Numarul petitiilor examinarea
carora a depasit termenul de
examinare prevazut de legislatie;

- Numarul petitiilor nesolutionate

diagrame, etc). Alte tipuri de rapoarte: per petitionar
(petitionari care pe parcursul anului s-au adresat la mai multe
autoritati), riscuri de frauda raportate, conflict de interese
raportat, top 10 produse/servicii cu cele mai multe petitii per
total si in aspectul autoritatilor, top companii vizate in petitii,
alte rapoarte.

Pentru petitiile din domeniul protectiei consumatorului
ISSPNPC trebuie sa aiba rol de supraveghetor.

2 Sistemul va permite autoritatilor din domeniul protectiei consumatorului sa indice petitionarului despre neajunsurile petitiei depuse cu mentionarea termenului

pentru inlaturarea acestora.
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pe tip de petitii si pe luna;

- Distributia petitiilor pe tip de
petitii, institutii;

- Top 10 autoritati cu cele mai bune
performante la examinarea
petitiilor;

- Top 10 autoritati cu cele mai
reduse performante la examinarea
petitiilor.

FRQO33

Tn calitate de Administrator, doresc
ca sistemul sd genereze si sa
publice rapoarte depersonalizate
privind activitatea de examinare a
petitiilor, inclusiv:

- Numarul petitiilor examinate azi,
in s@ptamana curenta, luna curenta,
anul curent, pe intreaga durata a
serviciului;

- Distributia petitiilor pe tip, pe
institutii;

- Top 10 autoritati cu cele mai bune
performante la examinarea
petitiilor;

- Top 10 autoritati cu cele mai
reduse performante la examinarea
petitiilor.

Da

Suplimentar, distributiei petitiilor pe autoritati,

pentru fiecare autoritate in parte,

trebuie sa fie reflectata statistica petitiilor solutionate,
nesolutionate, retrase, petitii care au dus la controale etc.

FRQO34

In calitate de Administrator, doresc
ca sistemul sa genereze setul de
date exportabile cu date brute
depersonalizate privind petitiile,
astfel incat sa le pot publica pe
PGD.

Da

Sistemul permite exportul de date in Excel/CSV, PDF, MS

Word.

Rapoarte vor putea fi exportabile in PDF sau MS Word, iar

datele exportabile doar in Excel/CSV

FRQO35

Tn calitate de Administrator, doresc

Da

In cazul nefunctiondrii autoritatii (ex. Agentia feroviara) va fi

Atentie! Acest document poate contine informatii cu acces limitat si/sau date cu caracter personal. Se interzice detinerea,
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sa pot modifica lista Executorilor,
astfel incat sd pot cu usurintd
addauga autoritati noi sau exclude
autoritatile care nu mai sunt
relevante.

posibil de dezactivat executorul. Tn acest caz reclamatiile
adresate autoritatii dezactivate vor fi adresate ISSPNPC sau
unei alte autoritati cu competente in domeniu.

FRQO36

In calitate de Administrator, la
excluderea unei autoritati din lista
Executorilor, doresc sa pastrez
toate datele despre aceasta, pentru
a asigura consecventa istoricului.

Da

FRQO37

In calitate de Administrator, doresc
sa pot gestiona lista modelelor de
petitii, care sa le fie utile autorilor

la crearea petitiilor.

Da

Modelele trebuie sa fie ajustabile in fuctie de modificarea
cadrului normativ. Modificarile vor fi operate la solicitarea
MDED. Rapoarte vor putea fi exportabile in PDF sau Word iar
datele exportabile doar in excel

FRQO38

In calitate de Administrator, doresc
sa pot indica sistemului o resursa
accesibila care contine descrierea
autoritatilor publice, pentru a
ajuta motorul Al la sugerarea
Executorului.

Da

FRQO39

In calitate de Administrator, doresc
sa pot seta valoarea de prag
pentru petitiile colective, astfel
incat, in cazul in care numarul de
semnatari este egal sau mai mare
decat valoarea de prag, despre
aceasta petitie sa fie notificata
automat o autoritate responsabila de
elaborarea politicilor (de regula,
Parlamentul).

Da

FRQO40

In calitate de Administrator, doresc
sa pot seta adresa de email a
autoritatii competente de

Da
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elaborarea politicilor (de regula,

Parlamentul),  responsabild  de
inregistrarea initiativelor civice,
astfel 1ncat petitiile colective

semnate de un numar egal sau mai
mare decat valoarea de prag sd fie
automat directionate catre acea
institutie.

FRQO41 | In calitate de Petitionar, doresc si | Da, cu ajustiri | Consumatorul poate vedea in sistem cauze frecvente grupate
pot vedea lista intrebarilor pe domenii sau autoritati si abordarea autoritatii privind
frecvente (FAQ) si raspunsurile la problema sesizata.
acestea intr-o sectiune dedicata
acestora, astfel Incat sa nu adresez
aceleasi iIntrebari cdtre suport
clienti.

FRQO42 | In calitate de Administrator, doresc | Da, cu ajustiri | Disponibilitatea informatiilor suplimentare va facilita cresterea
sa pot gestiona lista intrebarilor calitatii petitiilor si va reduce subiectivitatea autoritatilor in
frecvente, astfel incat sia evit revizuirea reclamatiilor depuse, contribuind la stabilirea
adresarea acelorasi intrebari de practicilor uniforme. Vor fi FAQ aparte pentru petitionarea in
catre utilizatorii serviciului si sa domeniul protectiei consumatorilor.
reduc presiunea operationala.

FRQO43 | In calitate de Petitionar, doresc s | Da, cu ajustiri | Modulul trebuie s contina informatii utile, in afara de
pot vedea lista noutitilor legate intrebari. Acestea vor include: ghid de utilizare, referinte
de serviciu pe pagina de destinatie legale relevante si link-uri la paginile web ale autoritatilor in
sau in sectiunea dedicata acesteia, domeniul protectiei consumatorului, lista autoritatilor si
astfel incat sa fiu informat despre informatii succinte privind domeniile de competenta a acestora
orice modificari in functionarea care vor ajuta consumatorul la indicarea autoritatii potrivite.
serviciului sau imbunatatiri ale De asemenea sistemul va include ghidul pentru operatori
acestuia. economici si informatii privind -abaterile sesizate si

sanctionate de catre autoritati, repartizate pe domenii/autoritati.

FRQO044 | 1n calitate de Administrator, doresc | Da

sa pot gestiona lista noutitilor
legate de serviciu, astfel Tincat

Atentie! Acest document poate contine informatii cu acces limitat si/sau date cu caracter personal. Se interzice detinerea,
sustragerea, alterarea, multiplicarea, distrugerea neautorizatd a acestui document.
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utilizatorii ~ serviciului sd fie
informati despre orice modificari in
functionarea serviciului sau
imbunatatiri ale acestuia.

FRQO45

In calitate de Administrator, doresc
sa pot edita si publica Termenii si
conditiile pentru serviciul petitii,
astfel incat utilizatorii acestuia sd
aiba o intelegere clard a modului de
functionare a serviciului, in special
referitor la procesarea datelor cu
caracter personal.

FRQO46

Disponibilitatea versiunii mobile ale modulului de e-petitii in
aplicatia guvernamentald EVO, care va avea acelasi spectru de
functionalitati ca si versiunea pentru PC.

FRQO47

Versiunea mobila vor putea fi utilizate de catre consumatori
care nu detin semndtura mobild. Aplicatia va integra msign
gratuit conectat la fiecare utilizator intregistrat in sistem, in
baza la IDNP.

FRQO48

Modului va integra e-dosar care va include toate informatiile
aferente petitiei, inclusiv litigii. Informatiile istorice in e-dosar
vor fi incluse din e-management.

FRQO49

Modulul va incude submodul de raportare, cu o lista de cel
putin 30 de tipuri de rapoarte pentru fiecare autoritate,
inclusiv MDED, in functie de profilul autoritatii. Rapoartele
generate de modul vor include atit datele si indicatorii
relevanti tuturor autoritatilor din domeniul protectiei
consumatorului, care se vor colecta in mod automat din petitie,
procesul de depunere, examinare a petitiei, generare si
expediere a raspunsului la petitie, precum si datele introduse,
dupa caz, additional de autoritatile din domeniu.

FRQO50

Sistemul va asigura importul petitiilor pentru perioada 2022-24

Atentie! Acest document poate contine informatii cu acces limitat si/sau date cu caracter personal. Se interzice detinerea,
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inclusiv OCR-izarea acestora unde este cazul si vac rea dosarul
petititiei cu includerea tuturor documentelor conexe acesteia.

FRQO51

Modulul va permite comunicarea intre petitionar si agent
economic, cu fluxul de informatii/documente in cadrul
procesului de examinare a reclamatiei (la etapa de cerere
prealabila). Fluxul se va asigura intre cabinete personale ale
partilor. Operatorul economic va receptiona in cabinetul sau
personal (Mcabinet) si dupa caz email notificarea privind
receptionarea unei reclamatii de la consumator. Toto din
Mcabinet, agentul economic va elabora si expedia in adresa
consumatorului raspuns la reclamatie. Se vor efectua
dezvoltarile necesare in sistem, care vor permite integrarea
ulterioara acestor functionalitati in modulul e-consumator de
catre AGE fara costuri de dezvoltare suplimentare. Aceasta
functionalitate va duce la responsabilizarea agentilor
economici in relatiile cu consumatori, facilitind cresterea
calitatii bunurilor/serviciilor, precum si va reduce in
perspectiva numarul petitiilor receptionate de catre autoritatile
cu competentd in domeniul protectiei consumatorului.
Totodata, la aceasta etapa, sistemul va interoga petitionarul
despre depunerea/expediarea unei cereri prealabile in adresa
agentului economic anterior depunerii petitiei.

FRQO52

Modulul va integra informatii despre controale initiate si
efectuate in baza petitiilor, din registru de stat al controalelor,
inclusiv actele si informatii aferente, care se vor acumula n
dosarul electronic al petitiei.

FRQO53

Autoritatea va atribui rolurile dintr-o lista care va adescrie
aceste roluri si comeptentele associate acestora. Nivel de acces
la informatii din sistem va depinde de roluri setate pentru
utilizatori, in functie de atributiile angajatilor. Consumatorul
va avea aces doar la informatii inregistrate in cabinetul
personal (inclusiv petitiile sale, notificari aferente procesului
de examinare a acestora, rdspunsurile la petitii cu actele de
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insotire), precum si statistici generale publicate de sistem
pentru publicul larg.

FRQO54

Modulul va acoperi procesul busines de depunere si examinare
a petitiilor, inclusiv va sprijini elaborarea in cadrul acestui a
deocumentelor precum: raspuns la petitii, note, interpelari,
delegatii de control, process verbal de audieri, de ridicare a
actelor.

FRQO55

Sistemul va genera notificari in adresa executorilor si
managerilor, in partea ce tine de termenii de executare a
petitiilor.

FRQO56

Sistemul va produce rapoartele de management al timpului
pentru a estima costurile institutionale in examinarea petitiilor.

FRQO57

Sistemul prezenta informatii privind petitiile aflate in
examinare de catre fiecare angajat al institutiei, cu indicarea
progresului (etapa de examinare) care va facilita distribuirea
eficientd a petitiilor de catre managerul ierarhic superior catre
executor. Totoata, sistemul va permite suplinirea modulului e-
consumator, la orice timp convenabil, cu instrumentul de
distribuire aleatorie a petitiilor. (Instrumentul de distribuire
aleatorie a petitiiilor nu este obiectul acestui contract)

FRQO58

Administrarea utilizatorilor se face Tn MPass

FRQO59

In cazul in care autoritatea care a receptionat petitia constata
lipsa de competentd in examinarea petitiei respective, aceastd o
redistribuie prin prin intermediul modulului e-consumator altei
autoritati din domeniul protectiei consumatorului cu
competente, potrivit cadrului legal pentru examinarea cauzei
determinarii competentei sau conflictului de competente) prin
intermediul modulului e-consumator este sesizata Cancelaria
de Stat, care n termenii legali va indica autoritatea competenta
pentru examinarea petitiei.

Autoritatea din domeniul protectiei consumatorului careia
petitia i-a fost redistribuita de la autoritate careia initial i-a fost
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adresata petitia, in cauza lipsei competentei sau conflictului de
competente, NU poate s-o redistribuie altei autoritati i va
sesiza Cancelaria de Stat care va decide 1n consecinta privind
autoritatea care va examina petitia.

In cazul in care petitia nu tine de competenta autorititilor din
domeniul protectiei consumatorului se vor intreprinde

urmatoarele actiuni :

1. Daca petitia nu reprezinta o petitie iIn domeniul protectiei
consumatorului, Insa tine de competenta uneia din autoritati din
domeniu (ex. este o solicitare de informatii detinute/gestionate de
0 autoritate publica), aceasta petitie va fi redistribuitd in modulul
e-petitie, cu mentiune corespunzatoare in modulul e-consumator.

2. Daca petitia nu reprezintd o petitie in domeniul protectiei
consumatorului, insd tine de competenta autoritatii careia i-a fost
adresatd (ex. este o solicitare de informatii detinute/gestionate de o
autoritate publicd), aceasta petitie va fi inregistratd in modulul e-
petitie, cu mentiune corespunzitoare in modulul e-consumator.

3. Daca petitie contine informatii care necesita interventia prin
prisma legislatiei contraventionale sau penale, autoritatea va
efectua n sistem insemnari si va genera un raspuns catre
petitionar, prin care va indica lipsd de competenta, cu
recomandarea adresarii autoritatilor cu competente in domeniul
respectiv.

FRQO59

Sistemul va avea interfata in 3 limbi: romana, rusa si engleza.
Respectiv informatii vor putea introduce in system in una din
trei limbi selectate de petitionar sau reprezentantul acestuia.
Informati 1n sistem de raportare, precum si procesul
operational de examinare a petitiei se va desfasura in limba
roména. Raspunsul va fi generat in limba romana si tradus de
sistem 1n limba indicata in petitia ca limba raspunsului la
petitia depusa. Téacit, raspunsul va fi 1n limba roména.

FRQO60

Cabinetul autoritatilor din domeniul protectiei consumatorului
va include date/functionalitdti specifice domeniului de
activitate a autoritatii respective.

FRQO61

Modului va permite exportul informatiilor relevante pe
paginile web ale autoritatilor din domeniul protectiei
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Acces limitat

consumatorului, inclusive prin intermediul unui API : ex.
numadrul si data petitiei si statutul in examinarea acesteia,
statistici privind petitii depuse si examinate in domeniul
protectiei consumatorului, nivelul de satisfactie a
consumatorior privind procesul de examinare a petitiilor si
rezultatele examinarii

FRQ062 Modulul va include sistem de indicatori de risc, care vor
notifica despre eventualele abuzuri in utilizarea sistemului de
catre consumatori, inclusiv prin depunerea unui numar
nejustificat de mare a petitiior de catre acelasi petitionar pe
parcursul unei perioade scurte de timp, detector de limbaj
ofensator sau informatiei fara sens (numar aleatoriu de
caractere, simboluri, etc)

FRQO063 Petitionarul la receptionarea raspunsului prin sistem poate
oferi un feedback privind procesul de examinare a petitiei,
inclusiv prin atribuirea scorului privind urmatoarele aspecte:
transparenta procesului, viteza de examinare a petitiei si
claritatea raspunsului, satisfactia per ansamblu de interactiunea
cu autoritatea din domeniul protectiei consumatorului cu
oferirea motivelor pentru aprecierea negative si propunerilor
de imbunatatire. Feedback va fi colectat in aspectul institutiilor
si va fi disponibil depersonalizat institutiilor din domeniu,
ISSPNPC si MDED

Tnainte de initiere a activitatilor de dezvolare a modulului e-consumator, Dezvoltatorul, in baza cerintelor din acest document,
informatiilor si recomandarilor oferite de autoritati si experti va elabora planul de management al proiectului care va descrie in detalii
procesele busines din cadrul modulului informational si toate livrabile care va produce modulul. Documentul va fi coordonat cu EG si
AGE. Totodatd, pe parcursul dezvoltdrii aplicatiei, bilunar se vor organiza sedinte de raportare, in cadrul carora Dezvoltatorul va
prezenta rapoartele privind progresele atinse in dezvoltarea modulului si livrabile.
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Cerinte non-functionale

Cerintele non-functionale ale sistemului e-democratie3 vor fi respectate de catre Dezvoltator la elaborarea si implementarea modulului

e-Consumator, si anume:

1) Cerinte de arhitectura

Acces limitat

NFRQO01 Dezvoltare bazata pe FOD
separarea front-office de back-office, expunerea API, comunicarea bazata pe mesaje etc., pentru a asigura
integrarea conceptuald a noilor servicii dezvoltate cu intregul ecosistem digital si pentru a simplifica integrarea cu
serviciile periferice la nivelul platformei.

NFRQ002 Standarde deschise
Arhitectura solutiei se va baza pe standardele deschise corespunzatoare.
Arhitectura solutiei nu va utiliza standarde proprietare.

NFRQO03 Arhitectura bazata pe microservicii
Solutia va avea o arhitectura bazata pe microservicii.

NFRQO04 Mediu de gazduire
Solutia va fi hardware agnostic3, iar oferta nu va include niciun hardware. Toate necesitatile informatice necesare
vor fi asigurate de AGE, in general, din mediul guvernamental de cloud (MCloud).

NFRQO05 Mediul de executie
Cadrul va rula pe motorul de containere Docker si nu va depinde de vreo anumita instanta a sistemului de operare
gazda.
Ruland intr-un mediu bazat pe containere, aplicatia va fi elastica, inclusiv la adaugarea/eliminarea instantelor de
containere ale aplicatiei (peste numarul minim necesar de instante pentru disponibilitate ridicata), iar modificarea
configuratiilor si a parametrilor solutiei nu trebuie sa afecteze activitatile in desfasurare, cum ar fi sesiunile active,
cereri etc.

NFRQO06 Site-uri multiple
Arhitectura solutiei va asigura o disponibilitate ridicata, inclusiv Tn timpul implementarii noilor versiuni, si
posibilitatea de a rula simultan pe mai multe site-uri.

NFRQO07 Cerinte de compatibilitate cu browser
Solutia va fi compatibild cu cele mai recente doua versiuni majore (de care se va tine cont la acceptarea sistemului)

3 Cerintele sunt prezentate in caietul de sarcini privind Servicii de consultantd pentru dezvoltarea Platformei e-Democratie
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ale urmatoarelor browsere web:
Chrome, Safari, FireFox si Edge.

NFRQO08

Model de date detaliat

Modelul de date detaliat al solutiei va fi descris complet printr-o schema de date care poate fi citita automat, de
exemplu, utilizand un limbaj DDL pentru baze de date relationale. Consultantul va coordona in prealabil cu Clientul
formatul schemei modelului de date detaliat.

2) Cerinte de integrare

Cerinta Descriere

NFRQO09 Serviciul de autentificare, autorizare si gestionare a utilizatorilor
Toate functionalitatile de autentificare, autorizare si gestionare a utilizatorilor vor fi reutilizate din MPass prin
integrarea cu acesta in conformitate cu documentatia furnizata.
NFRQO010 Serviciul de jurnalizare
Toate functionalitatile de jurnalizare si evidenta a evenimentelor importante vor fi implementate prin integrarea
cu MLog in conformitate cu documentatia furnizata. Aceasta cerinta nu exclude necesitatea ca solutia sa
inregistreze diverse evenimente legate de sistem in propria infrastructura de jurnalizare.
NFRQ0011 Serviciul de notificare
Toate functionalitatile de notificare vor fi implementate prin integrarea cu MNotify in conformitate cu
documentatia furnizata.
NFRQ0012 Serviciul de plata
Toate functionalitatile de plata (daca este cazul) vor fi implementate prin integrarea cu MPay in conformitate cu
documentatia furnizata.
NFRQ0013 Serviciul de livrare a documentelor
Toate functionalitatile de livrare a documentelor (daca este cazul) vor fi implementate prin integrarea cu
MDelivery in conformitate cu documentatia furnizata.
NFRQ0014 Serviciul FAQ
Toate functionalitatile ce tin de FAQ vor fi implementate prin integrarea cu serviciul extern FAQ prin APl in
conformitate cu documentatia furnizata.
NFRQO015 Serviciul Feedback
Toate functionalitatile ce tin de colectarea feedback-ului de la utilizatorii serviciului vor fi implementate prin
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integrarea cu serviciul e-Feedback (una dintre cele trei componente ale platformei e-Democratie) prin APl in
conformitate cu documentatia furnizata.

NFRQO016

Serviciul Noutati
Toate functionalitatile ce tin de managementul noutatilor vor fi implementate prin integrarea cu serviciul extern
Noutati prin APl in conformitate cu documentatia furnizata..

NFRQO0017

Portalul Serviciilor Publice

PSP va servi drept unul dintre punctele de acces la serviciul e-Feedback prin:
- furnizarea de linkuri catre functionalitatea ce tine de feedback de pe pagina de detalii a serviciului sau de pe

pagina de profil a autoritatii publice;

- afisarea punctajului de evaluare a serviciului pe pagina de detalii a acestuia (de exemplu, 4,5 din 5);
- afisarea punctajului de evaluare a prestatorului serviciului pe pagina de profil a acestuia;
- afisarea in ordine cronologica a listei de sondaje deschise ce tin de serviciile publice;
- afisarea listei de sondaje active pentru un anumit serviciu public pe pagina de profil a serviciului;
- afisarea listei de sondaje active pentru un anumit prestator de servicii publice.

Solutia va furniza toate API-urile RESTful necesare pentru aceasta functionalitate.

Solutia trebuie sa accepte redirectionari de la Portalul Serviciilor Publice.

NFRQ0018

MCabinet (cabinetul  personal, portalul cetateanului  sau al intreprinzitorului)

PSP va servi drept unul dintre principalele puncte de acces la serviciile de democratie electronica prin furnizarea de
link-uri catre functionalitatile epetitie, e-feedback sau e-sondaj din modulele de date specifice din MCabinet sau din
pagina de detalii ale tranzactiei.

Solutia va furniza API-uri pentru integrarea cu MCabinet.

NFRQO019

Sisteme de petitionare terte

Solutia va permite implementarea unei functionalitati de integrare, exportand si utilizind mesaje semnate JSON*
catre si dinspre sisteme de petitionare sau sisteme de gestionare a documentelor terte.

NFRQ0020

Expunerea API-urilor

Solutia va expune API-uri RESTful pentru toate functiile cheie (de exemplu, GetPetition, GetFeedbackltem,
GetFeedbackScore etc.). API-urile vor utiliza mesaje JSON care descriu entitatile serviciilor.

* Dezvoltatorul in cooperare cu AGE va identifica si implementar solutia care va permite validarea reclamatiilor depuse de persoane fizice care nu detin

semnatura electronica
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3) Cerinte de performanta

NFRQ0021 Procesare asincrona
Pentru generarea intrarilor —iesirilor, ori de cate ori este posibil solutia va utiliza procesarea asincrona.

NFRQ0022 Utilizatori simultani Sarcina si performanta standard a solutiei vor fi garantate pentru cel putin 1000 de utilizatori
simultani.

NFRQO0023 Timpul de reactie Timpul de reactie al functionalitatilor solutiei va fi pana la 3 (trei) secunde.
Consultantul va enumera exceptiile, daca este cazul, si le va coordona/agrea cu Clientul la etapa de analiza si
proiectare.

NFRQ0024 Indicatori cheie de performanta

Cadrul va masura si va expune indicatorii cheie de performanta. Consultantul va propune lista indicatorilor sifi va
coordona/agrea cu Clientul.

4) Cerinte pentru interfata utilizatorului

Cerinta Descriere

NFRQ0025 Interfatd multilingva

Solutia va sustine o interfata utilizator multilingva, prin formate specifice tipului de date (de ex., data, ora, intervale
de timp, valuta etc.). Interfata frontend a solutiei va fi livrata cel putin in limba roman3, rusa si engleza. Backend-ul
va fi cel putin Tn limba romana. Versiunea implicita pentru utilizatorul final va fi limba romana.

NFRQ0026 Accesibilitate interfata utilizator

Interfata utilizatorului va fi conforma cu cel putin Nivelul A din Ghidul privind accesibilitatea continutului web 2.0.
https://www.w3.org/TR/WCAG20/

NFRQQ027 Design receptiv / adaptiv

Interfata utilizatorului se va adapta automat la diferite rezolutii de afisare.

Latimea minima a zonei de afisare va fi de 480px.

NFRQ0028 Suport contextual

Componentele Interfetei utilizator vor include Sfaturi si Sugestii pentru elementele interfetei utilizator.
NFRQ0029 Suport clienti

Toate paginile vor include contactele de asistenta.
NFRQO030 Marcaje
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Toate interfetele serviciilor trebuie sa poata fi marcate, iar Utilizatorul sa poata accesa mai tarziu paginile marcate.

NFRQO031

URL prietenoase
Cadrul va utiliza URL prietenoase pentru accesarea paginilor serviciilor.

5) Cerinte de mentenanti

Cerinta Descriere

NFRQO0032 Jurnalizare Solutia va inregistra actiunile si evenimentele intr-o maniera structurata. Jurnalizarea va fi
configurabild si bazata pe un cadru de jurnalizare extensibil (cum ar fi log4net, nlog etc.). Cadrul de jurnalizare va
sustine, cel putin, formatul JSON si urmatoarele tinte: consol3, fisiere de rulare, UDP si
HTTP POST.

NFRQO0033 Nivele de jurnalizare si inregistririle jurnalului de evenimente Solutia va diferentia evenimentele si actiunile
pe care le Tnregistreaza dupa cel putin urmatoarele nivele: Critic, Eroare, Avertizare, Info, Depanare.

Evenimentele de nivel Critic si Eroare vor fi inregistrate doar pentru erorile nerecuperabile care necesita interventia
umana.
Tnregistrarile din jurnalul evenimentelor vor include cel putin:
* tipul evenimentului
* timestamp-ul (marca de timp) cand evenimentul a avut loc
* nivelul evenimentului
* componenta cadrului care a generat evenimentul
* utilizatorul/agentul utilizatorului, IP care a declansat evenimentul
* identificatorul obiectului informational afectat
detalii textuale despre evenimentul produs

NFRQO034 inchidere gratioasi
Solutia va implementa inchiderea gratioasa si anume inchiderea unei instante de container a aplicatiei nu va afecta
activitatile in derulare, cum ar fi sesiunile active, cererile, jurnalele evenimentelor etc.

NFRQ0035 Codul sursa

Consultantul va livra codul sursa pentru componentele solutiei care nu sunt disponibile ca produse comerciale
autonome de la parti terte.

Codul sursa va utiliza managerii de pachete pentru dependentele de bibliotecile terte. Toate soft-urile necesare
vor fi incluse Tn definitia imaginii containerului si bazate pe repozitoriul public de containere.
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NFRQO036 Implementare
Consultantul va aplica procedura de implementare si instrumentele necesare. Procedura de implementare va
indeplini toate preconditiile Tnainte de initierea instalarii solutiei. Implementarea va fi automatizata si va include
initializarea si alimentarea bazei de date.

NFRQO037 Actualizari de sistem

Actualizarile de sistem vor fi automatizate, inclusiv scripturile de upgrade/downgrade a bazei de date sau codul.
Pentru a permite rularea actualizarilor in mediul de productie, se recomanda operarea unor modificari
incrementale in baza de date.

6) Cerinte de securitate

Cerinta Descriere

NFRQO038 Arhitectura securizata
Cadrul va avea un design securizat si se va conforma cu toate cerintele relevante specificate ih HG 201/2017°.
Consultantul va prezenta documentatia de design si dovezile confirmative privind securizarea acestuia.
Consultantul va coordona cu Clientul formatul documentatiei, al documentelor confirmative si lista cerintelor cu
care urmeaza sa se conformeze.

NFRQO039 Principiul privilegiilor minime
Componentele cadrului se vor baza pe principiul privilegiilor minime si vor rula in regim de privilegii limitate in
cadrul modelului drepturilor sistemului de operare.
Documentatia va arata nivelul necesar de privilegiu pentru fiecare componenta a cadrului si rationamentele
nivelului de acces propus

NFRQ0040 Datele secrete si adrese
Datele secrete (parole, cheile si certificatele private, sirurile de conexiune etc.) si adresele serviciilor externe vor fi
delimitate clar in documentatia de configurare si usor modificabile prin scripturi automatizate.

NFRQO0041 Canale de comunicare securizate Toata comunicarea cadrului cu sistemele sau utilizatorii externi va avea loc prin
canale de comunicare criptate.

NFRQ0042 Autentificare utilizator/prin parola
Cadrul va utiliza mecanismul de autentificare care nu va limita accesul consumatorilor la sistem. Totodata se va
asigura ca datele de identificare a consumatorului sunt prelucrate de sistem.

NFRQO0043 Minimizarea stocarii datelor cu caracter personal

5 https://www.legis.md/cautare/getResults?doc_id=98644&lang=ro
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Cadrul va minimiza cantitatea datelor identificabile personal stocate.

Cadrul va respecta prevederile cu privire la prelucrarea datelor cu caracter personal din Legea nr.133 din
08.07.2011°.

Consultantul va coordona cu Clientul lista cerintelor cu care urmeaza sa se conformeze.

NFRQO044 Securizare impotriva Top 10 vulnerabilitati OWASP
Cadrul va include controale de securitate pentru toate componentele sale pentru cel putin Top 10 vulnerabilitati
OWASP?,

NFRQ0045 API health-check
Cadrul va expune pregatirea si API-ul health-check prin solicitari HTTP GET. Health-checkul va verifica starea a cat
mai multor componente ale cadrului posibil. in cazul identificdrii unei erori, va fi trimis un mesaj de eroare lizibil
pentru om.

NFRQO046 Gestiune roluri Rolurile utilizatorilor vor fi setate in functie de categoria utilizatorului (autoritatea din domeniul
protectiei consumatorului, MDED, Cancelaria de Stat, consummator, AGE, etc), precum si tipul utilizatorului (in
functie de pozitie detinuta in cadrul autoritatii, ex. Conducator, inspector, administrator IT, etc)

NFRQO047 Expirare sesiune
Cadrul va include un mecanism de expirare a sesiunilor care 1i va cere utilizatorului sa se autentifice din nou dupa o
perioada de inactivitate. Perioada de inactivitate va fi configurabild, iar cea implicitd va fi de 15 minute.

NFRQ0048 Validare intrari
Toate datele de intrare vor fi validate atat de client, cat si de server.

NFRQO049 Continutul utilizatorului
Continutul utilizatorului poate fi captat doar in format text. Cadrul va interzice Tnserarea caracterelor speciale
utilizate pentru formatarea si marcarea continutului web special.

Toate caracterele UNICODE vor putea fi inserate/vizualizate de componentele cadrului.
NFRQO050 Accesare neautorizata
n cazul unor incercari de accesare neautorizata, cadrul:
* vainregistra astfel de Tncercari, atribuind acestora cel putin nivelul
EROARE;
va transmite utilizatorilor un mesaj de avertizare ca accesul nu este autorizat, iar orice abuz va fi investigat.
NFRQO051 Integritate date

5 https://www.legis.md/cautare/getResults?doc_id=143076&lang=ro#
7 https://owasp.org/www-project-top-ten/
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neautorizate (de ex., stergerea datelor de autorizare direct din baza de date).

O solutie ar putea fi inlantuirea declaratiilor semnate intr -un blockchain.

Consultantul va asigura integritatea datelor prin oferirea unei solutii adecvate pentru prevenirea activitatilor interne

7) Cerinte de garantie

Cerinta Descriere

NFRQO052 Perioada de garantie
Perioada de garantie va fi de 12 luni si va incepe imediat dupa punerea Tn productie finala a solutiei.
NFRQO053 Actiuni de realizare a garantiei

n perioada de garantie Consultantul:

* va elimina toate defectele raportate de Client;

* vasolutiona toate incidentele raportate de Client in conformitate cu SLA convenite.
Nota: Timpul de raspuns si solutionare nu va depasi 60 minute pentru erorile non-critice si 15 min pentru erorile
critice.
Incidentele vor fi solutionate Tn termen de pana la 1 zi lucratoare pentru erorile -critice si de pana la 3 zile pentru
erorile non-critice. Tn cazul erorilor critice, |a fiecare ord va fi furnizat un raport de progres.

8) Cerinte fati de documentatie

Cerinta Descriere

NFRQ0054 Documente destinate utilizatorilor finali
Consultantul va elabora si prezenta urmatoarele documente destinate utilizatorilor finali:
1. Ghid interactiv ajustat la rolul utilizatorului (Solicitant, Solicitant autorizat, Administratorul prestatorului de
serviciu, Operatorul prestatorului de serviciu, Administrator);
2. Manualele utilizatorului descarcabile in format PDF pentru Administratorul prestatorului de serviciu,
Operatorul prestatorului de serviciu, Administrator etc.
3. Documente prezentate in compartimentul 4 ”Livrabile”
Toata documentatia destinata utilizatorului final va fi perfectata in limba romana.
NFRQO055 Tutoriale video
Consultantul va pregati tutorial video pentru principalele functii. Tutorialele vor fi in limba romana.
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NFRQO056 Documentatia tehnica
Consultantul va elabora si prezenta urmatoarele documente tehnice:

1. Documentatia pentru arhitectura cadrului (inclusiv descrierea modelelor in limbaj UML, cu un nivel suficient
de detaliere a arhitecturii cadrului);

2. Strategia testarii;

3. Codul sursa compilabil si documentat pentru aplicatiile, componentele si testele unitare dezvoltate in cadrul
Proiectului;

4. Manualul de instalare si configurare a cadrului (inclusiv compilarea codului, scripturile de constructie a
imaginii containerului, instalarea cadrului, cerintele hardware si software, descrierea si configurarea
platformei, procedurile de backup si de recuperare in caz de dezastru).

5. Documente prezentate in compartimentul 4 ”Livrabile”

Toata documentatia tehnica va fi in limba engleza si romana
NFRQO057 Documentatia API

Consultantul va elabora si prezenta:

1. Ghidul de integrare API;

2. Exemple de integrare in .NET;

3. Descriere intr-un limbaj standard, citibil atdt de om, cat si de masina (de ex. WSDL sau Swagger).
Toata documentatia API va fi in limba engleza.

9) Cerinte de instruire

Cerinta Descriere

NFRQO058

Sesiuni de instruire

Dezvoltatorul va organiza sesiuni de instruire separate pentru
1. Autoritati cu atribuitii in domeniul protectiei consumatorului si Cancelaria de Stat
2. ISSPNPC si MDED (aspecte legate de sintetizare de informatii si rapoartare)
3. Administratorii sistemului

Cu acordul autoritatilor mentionate, Consultantul poate realiza sesiuni de instruire online cu utilizarea modulelor de
e-invatare bazate pe Moodle LMS pentru grupuri tinta, precum Administratorii, Administratorii prestatorilor de
servicii, peratorii prestatorilor de servicii.
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NFRQO059 Materiale de instruire

Materialele de instruire — curricula, suporturile de curs (manual, tutoriale video, quiz-uri) pentru administratori,
prestatori de servicii, managerii portalurilor si utilizatorii finali (persoane fizice si juridice) elaborate pe platforma e-
invatare in baza Moodle LMS.

Toate materialele/continutul de instruire vor fi in limba romana.

10) Drepturi de proprietate

Cerinta Descriere

NFRQO060 Licenta software perpetua

Consultantul va oferi Clientului dreptul de a rula si utiliza Tntreaga solutie cu toate componentele software incluse,
fara limitari de timp, spatiu si functionalitati.

NFRQO061 Dreptul de redistribuire Consultantul va acorda Clientului dreptul de redistribuire a solutiei.

Desi Clientul nu intentioneaza sa redistribuie solutia pe o scara larga, acesta totusi anticipeaza ca ar putea aparea
necesitatea transferului solutiei software catre o altd agentie de stat, de exemplu in cazul unei eventuale
reorganizari. De asemenea, s-ar putea ca Clientul sa decida sa re-amplaseze intreaga platforma e-Guvern.

NFRQO062 Drepturi depline asupra datelor
Clientul pastreaza drepturile depline asupra datelor create cu ajutorul acestei solutii.
NFRQO063 Formatul open data

Solutia va pastra datele in format deschis sau va implementa mecanisme de extragere a datelor in format deschis,
astfel permitand transferul/migrarea datelor intr-un alt sistem.
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4. Livrabile
In cadrul proiectului Dezvoltatorul va produce si va prezenta urmatoarele livrabile

1)
a)

Planul de management al proiectului care va include urmatoarele compartimente:
Designul aplicatiei, planul de dezvoltare si implementare

Dezvoltatorul va descrie metodologia care va fi aplicata, pentru a asigura indeplinirea obiectivului de

implementare a sistemului — sporirea gradului de acces al consumatorilor la mecanismul de aparare a

drepturilor si intereselor sale legitime, cresterea eficientei si trasparentei procesului de management al
petitiilor, prin sporirea numarului de petitii depuse prin sistem si disponibilitatea informatiilor privind
examinare si solutionare a petitiilor.

b)

c)
d)

9)

h)

)

K)

2)

Calendarul detaliat de implementare al proiectului cu indicarea livrabilelor pentru fiecare etapa
Planul de instruire

Planul de implementare a etapei pilot al proiectului care va prezenta pasii aferenti instalarii si
implementarii versiunii pilot, si cum va fi asigurata functionarea intregului sistem in perioada de
pilotare

Planul de testare pre-acceptanti operationalia — descrierea protocoalelor de testare pentru
acceptantd operationald a modulului e-consumator, precum si acceptantd operationald la nivelul
fiecarui beneficiar (autorititile, MDED, AGE, EG, ECCM)

Planul de migrare a datelor — datele si informatii aferente petitiilor din domeniului protectiei
consumatorului depuse Tncepind cu 01.01.2025 vor fi transferate in sistem.8, totodata
dezvoltatorul va acorda suportul metodologic necesar autoritatilor pentru completarea dosarului
electronic al petitiilor in domeniul protectiei consumatorului pentru perioada 2022-2024, prin
incarcarea in sistem a actelor din alte sisteme si copiilor scanate a dosarelor intocmite pe suport
de hirtie.

Planul de operare a sistemului — va prezenta modul in care Dezvoltatorul va asigura ca AGE,
institutiile din domeniul protectiei consumatorului, precum si MDED au expertiza tehnica
necesara si sunt instruiti pentru a asigura functionarea/utilizarea sistemului, va prezenta cerintele
de dezvoltare ulterioara si suportul necesar.

Planul de deservire in perioada de garantie va prezenta modul si responsabilitatile
dezvoltatorului pentru asigurarea implementarii cerintelor de raspuns in timp util pentru
corectarea defectiunilor aparute.

Planul de timp si resurse care va prezenta distribuiea resurselor/personalului in aspectul
activitatilor proiectului

Planul de suport tehnic va oferi o descriere a modului de asigurare a suportului pe parcursul
dezvoltarii si implementarii moduluilui, precumsi dupa acceptanta operationala a acestuia pe
intreaga perioada de garantie

Planul de implementare va indica pasii/etape legate de instalarea si implementare inclusiv in
scopul de asigurare a bunei functionari a modulului si sistemului la care este conectat modulul e-
consumator.

Modulul e-consumator, integrat in sistemul e-democratie si conectat la toate serviciile
guvernamentale relevante (inclusiv prin asigurarea schimbului de date cu sistemele autoritatilor
publice relevante (ex. MAI, IGP, alte autoritati relevante la solicitarea autoritatilor din domeniul
protectiei consumatorului)

8 Datele si informatii aferente petitiilor din domeniul protectiei consumatorului pentru perioada 2022-2024 detinute
de autoritatii vor fi migrate in sistem
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Acces limitat

3) Versiunea mobila a modulului e-consumator care va fi disponibila gratuit pentru toti posesori
de smartphone (10S, Android) sau asigurarea disponibilitatii in EVO a functionalitatilor descrise
n acest document.

4) Manuale de utilizator pentru fiecare categorie (administrator, consumator, autoritatile in
domeniul protectiei consumatorului, ISSPNPC si MDED, operatori economici)

5) Documentatia tehnica aferentd modulului e-consumator

6) Materiale de instruire

7) Codul sursi al modulului e-consumator pe un dispozitiv. Codul sursa este Proprietatea
Cumparatorului si va fi transmis AGE.

8) Planul de garantie, suport si mentenanta

5. Cerinte pentru instruire

Dezvoltatorul va organiza sesiuni de instruire separate pentru
4. Autoritati cu atribuitii in domeniul protectiei consumatorului si Cancelaria de Stat
5. ISSPNPC si MDED (aspecte legate de sintetizare de informatii si rapoartare)
6. Administratorii sistemului

6. Cerinte de garantie

Perioada de garantie pentru modului e-consumator va fi de cel puti 12 luni din momentul
semnarii actului de acceptanta operationald. In aceastd perioadd Dezvoltatorul este obligat si
asigure mentenanta modulului si sa efectueze interventii de corectare a erorilor in timp de 1 zi
lucritoare pentru erorile non-critice si de 4 zile pentru erorile critice. In cazul erorilor critice, la
fiecare ora va fi furnizat un raport de progres.

7. Suportul oferit de Cumparator
EG, AGE si autoritatile din domeniul protectiei consumatorului vor oferi suportul
Dezvoltatorului pentru implementarea la timp si conform cerintelor a modului e-consumator.
Cumparator si institutiile publice vizate vor desemna persoane responsabile pentru colaborare cu
Dezvoltator Tn cadrul acestui proiect. Activitatile logistice, cu exceptia salii, vor fi acoperite de
catre Dezvoltator.
8. Termenul de implementare si cerintele de raportare

Proiectul de dezvolare a modulului e-consumator va fi implementat in perioada martie-
septembrie 2025.
Dezvoltatorul va raporta bi-lunar despre progresele in implementarea proiectului, in cadrul
sedintei organizate cu Cumparator si institutiile din domeniu si vor prezenta un raport succint de
progres privind implementarea proiectului si livrabile.
Totodatd, Dezvoltatorul va prezenta si urmatoarele rapoarte:

e Raportul privind rezultatele de pilotare a modulului e-consumator

e Raportul privind instruirile efectuate, cu anexare materialelor

o Raport de testare a modului e-consumator

e Raport final
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Anexa 1. Modalitati de solutionare a litigiilor in domeniu protectiei
consumatorului

a si depunerea
reclamatiei adresate agentului
economic

etitiei in adresa
1. Constatarea de citre é i din domeniul
consumator a unui drept sau Depunerea reclamatiei ctiei consumatorului
interes incalcat 4 sesizarea agentului
economic)

Depunerea petitiei in adresa
autoritatii din domeniul
protectiei consumatorului (fard
sesizarea agentului economic)

2. Alegerea ciii de solutionare

Identificarea SAL, formularea si

Solutionarea alternativa a depunerea cererii (cu sau fara

litigiului reclamatia adresata agentului
economic)
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Anexa 2. Procesului business de examinare a petitiei

Petitiile se depun si se examineazi in conformitate cu prevederile Codului Administrativ al RM?®

Receptionarea
inregistrarea peti

eManagement

3. Repartizarea petitieiprin
eManagement citre seful
subdiviziuniiresponsabile

4. Primirea pe ecitre
seful subdiviziunii  si
repartizarea citre
inspectoruld drul

subdivi

petitie: natura
produse/serv

neconformitati sesi
petitionar

8. Luarea in examinare, cu

propuneri privind modulde
examinare,in baza evaluérii
riscurilor (nota de motivare)

existenta/lipsa competentei

9. Examinarea petit
oficiu/fars control. a)
apelare telefonic
OE. Posibilitate de i
procesului contravel
(art. 440 cc).

7.1. Redistribuirea petitiei

institutiei vizate initial
despre rezultatele examinarii

10. inregistrarea proceselor
verbaleinSlal MAI

7.2. Informarea
petitionarului despre
redistribuirea

11. Crearea dosarului petitiei

(peti original, réspunsul

la petitie, care se va pastra 7
ani)

12. Controlul inopinat,
conform legii 131, cu
informareadupécaza
petitionarului despre
prelungirea termenului

13. Rezultatele examinar|
raspunsul prez
subdivi

14. Prezentarea citatiilor si

acte/scrisoriin adresa sefului
institutiei

15. Scrisoarea de rispuns
contrasemnata de catre teful
subdiviziuniise prezintd
pentru semnare sefului
institutiei

16. Materiale se
inregistreazdin sistem de
managemental
documentelor

17. Réspuns se expediazd
petitionarului

La p 10 -12, daca este control se inregistreaza procedura si in registrul controalelor

® Codul administrativ al Republicii Moldova nr. 116 din 19.07.2018
https://www.legis.md/cautare/getResults?doc id=143446&Ilang=ro
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https://www.legis.md/cautare/getResults?doc_id=143446&lang=ro

Anexa 3. Model de formular e-petitie'®

Acces limitat

Nr | Categoria Denumirea cimpului | Valori posibile Modul de completare Tipul cimpului Comentarii
d/o | datelor (obligatoriu/Nu)
1 Date generale | Categoria persoanei Fizica/juridica Precompetat din cabinetul Da
personal
Modul de Insteresele Se va selecta categoria Da
reprezentare proprii/interesele | persoanei (fizica sau
altei persoane juridicathy
Act confimativ Procura, Se va selecta, cu atasarea Da
delegatie, alt act | copiei actului
2 Date personale | Nume Precompetat din cabinetul
petitionarului personal
Prenume Precompetat din cabinetul Da
personal
IDNP Precompetat din cabinetul Da
personal
Seria si nr document Da
identitate
3 Datele de Stat Precompetat din cabinetul
contact ale personal
petitionarului
Raion/municipiu Precompetat din cabinetul Da
personal
Denumirea localitatii Precompetat din cabinetul Da
personal
Tip Sat/comuna/oras | Se va alege din lista
Strada Precompetat din cabinetul Da

personal

19 Formularul va fi disponibil in 3 limbi (romana, rusa si engleza)
11n cazul in care se va selecta persoana juridicd, documentul nu va fi admis in e-consumator
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Acces limitat

Numar Da
Bloc
Scara
Etaj
Apartament Da
Cod postal Da
Email Precompetat din cabinetul Da
personal
Nr de telefon (cu Da
prefix)
Datele Denumirea Completat de petitionar Da
agentului (ajustat de sistem in baza
economic IDNO)
IDNO Completat de petitionar Da
Adresa Precompetat din cabinetul Da
personal sau din datele ASP
Adresa de email Precompetat din cabinetul Da
personal sau din datele ASP
Problema Domeniu/sector Se va selecta din lista
sesizata (sanatate, IT,
energetica, etc)
Categoria Se va selecta din lista Da
(bunuri/servicii/lucrari)
Subcategoria Se va selecta Da
Denumirea concreta Se va sugera la introducerea Da
primelor litere
Detalii privind cauza Se va alege din lista de Da
optiuni
Altele Se va indica, 1n cazul lipsei
optiuni potrivite
Drepturi/interese Se va alege din lista de Da
incélcate optiuni
Detalii Se va sugera la introducerea Da

Atentie! Acest document poate contine informatii cu acces limitat si/sau date cu caracter personal. Se interzice detinerea,
sustragerea, alterarea, multiplicarea, distrugerea neautorizatd a acestui document.



Acces limitat

primelor litere

in functie de informatii
introduse si profilul

Altel Da

Data evenimetului Se va selecta din calendar Da

/constatarii abaterii

Locul evenimentului Se va selecta Da

Comentariu privind Da

locul evenimentului

Acte confirmative Se va selecta, cu posibilitate Da
de anexare

Actiunea prealabila

A fost sesizat agent Da/nu Se va alege Da

economic'?

Data contactarii Se va alege in calendar Da

Copia Se va anexa Da

cererii/reclamatiei

Raspunsul receptionat | Da/nu Se va alege Da

Copia raspunsului Se va anexa Da

Solutionarea

alternativa

Petitionarul opteaza Da/nu Se va anexa Da

pentru solutionarea

alternativa a

litigiului®

Depunerea petitiei

Autoritatea Sistemul va sugera autoritate | Da

Atentie! Acest document poate contine informatii cu acces limitat si/sau date cu caracter personal. Se interzice detinerea,

sustragerea, alterarea, multiplicarea, distrugerea neautorizatd a acestui document.

12 1n cazul cazul unui rispuns negativ, petitionarul va fi notificat ci examinarea petitiei poate fi suspendati de catre autoritatea, cu prelungirea termenului, pina la
adresarea la agent economic, acesta fiind intrebat dacd doreste sa continue procedura, sau si salveze ca proiect nefinalizat.

13 Tn cazul selectirii optiunii ”Da”, petitionarul va fi redirectionat la sursa relevanti (pagina autoritatii, care va indica detalii privind procedura de solutionare
alternativa si actele/actiunile necesare). In cazul alegerii SAL, petitionarul poate salva informatii ca proiect in cabinetul personal. Daci in cazul examinarii
informatiei privind SAL, petitionarul decide sa renunte la SAL, acesta poate continua completarea proiectului aplicatiei.



Acces limitat

autoritatilor existent in sistem,
sau petitionatul va alege de
sine statator din lista

Modul de Se va indica adresa de email
receptionare a
raspunsului

Da

Limba raspunsului Se va alege din lista

optional

Acordul privind Accept/refuz?® Se va alege
prelucrarea datelor cu
caracter personal*

Da

Confirmarea Confirm/Nu® Se va alege
veridicitatii
informatiilor
introduse si lipsa
scopului abuziv n
depunerea petitiei

Da

Confirmare depunerii | Depune/salveaza | Se va alege
petitiei ca proiect?’

Da

14 Se va oferi un link la textul acordului privind prelucrarea datelor cu caracter personal
15 Procedura va fi continuati doar la selectia optiunii “accept”
18 Procedura va fi continuata doar 1a selectia optiunii “confirm”

17 Petitia va fi depusd cu expedierea notificarii la adresa de email a petitionarului, doar cu conditia alegerii optiunii “Depune”
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Anexa 4. Modele de rapoarte

Acces limitat

Nr.

Indicator

ISSPNPC

ANSA

AAC

CNPF

Celelalte
autoritati
competente

Petitii depuse

Numarul total de petitii:

Din care:
Personal depuse
Prin reprezentant

Din care:
Femei
Barbati

Din care:
Persoane majore
Minori

Din care:
Cetateni ai RM
Cetateni straini

Domiciliul consumatorului:
Dezagregarea pe raioane/Tari

Din care:
Vizeaza litigiu local
Vizeaza litigiu transfrontalier

Din care:
Vizeaza un consumator
Vizeaza un grup de consumatori

Din care:

Consumator care a
cumparat/incheiat contract
Consumator care a intentionat sa
cumpere/incheie contracte

Tipul adresarii:
Cu semnatura mobila
Cu semnatura electronica

Obiectul petitii

lor

Vizeaza bunuri

Vizeaza servicii

Vizeaza clauze abuzive

Vizeaza practici comerciale
incorecte

Vizeaza reguli de comert

Vizeaza domeniul metrologic

Produse reclamate:
Dezagregarea pe produse reclamate,
conform codului CAEM sau L170

Servicii reclamate:
Dezagregarea pe servicii reclamate,

Atentie! Acest document poate contine informatii cu acces limitat si/sau date cu caracter personal. Se interzice detinerea,
sustragerea, alterarea, multiplicarea, distrugerea neautorizatd a acestui document.



conform codului CAEM sau L170

Reguli de comert reclamate:
Dezagregarea conform HG

Revendicarile consumatorului:
Tn cazul produselor:
a. Aducerea  produsului la
conformitate gratuit
a.l reparare
a.2 inlocuire
b. Reducerea corespunzatoare a
pretului
c. Rezolutiunea
contractului/Restituirea
contravalorii
d. Revocarea contractului la
distantd/in  afara  spatiilor
comerciale/electronic
Tn cazul serviciilor:
e. Remedierea  gratuita a
deficientelor
f. Reducerea corespunzatoare a
pretului
g. Rezolutiunea
contractului/Restituirea
contravalorii
h. Revocarea contractului la
distantd/in  afara  spatiilor
comerciale/electronic
Constatarea clauzelor abuzive
Incetarea  practicilor  comerciale
incorecte
Repararea prejudiciului material
Repararea prejudiciului moral

3. Actiunile intreprinse de autoritati

Actiunile intreprinse:
S-a readresat
S-a examinat

Rezultatele examinarii:

S-a constatat incdlcarea drepturilor
consumatorilor

Nu s-a constatat constatat incilcarea
drepturilor consumatorilor

Rezultatele examinarii:

S-a initiat procedurd administrativa
S-a initiat control de stat inopinat
S-a initiat proces contraventional

Petitiile examinate in cazul carora
era necesard adresarea prealabila:
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Aveau adresarea prealabila
Nu aveau adresarea prealabila

Nr. de petitii solutionate pe cale
amiabila cu agentul economic, dupa
adresarea cdtre autoritate

4. Acte emise de autorititi

Pentru produse necorespunzatoare:
Nr. de Decizii de remediere

Nr. de Decizii de inlocuire

Nr. de restituire a contravalorii
produsului

art. 35 alin. (4) lit. p) si art. 36 alin.
®3)

Din care:

Nr. de Decizii ramase definitive

Nr. de Decizii contestate in instanta

Pentru servicii necorespunzatoare:
Nr. de Decizii de remediere

Nr. de Decizii de Tnlocuire

Nr. de restituire a contravalorii
serviciului

art. 35 alin. (4) lit. p) si art. 36 alin.
3)

Din care:

Nr. de Decizii ramase definitive

Nr. de Decizii contestate in instanta

Nr. de Decizii de incetare a
practicilor comerciale incorecte

art. 35 alin. (4) lit. q) si art. 36 alin.
)

Din care:

Nr. de Decizii ramase definitive

Nr. de Decizii contestate in instanta

Nr. de Decizii de interzicere a
practicilor comerciale incorecte

art. 35 alin. (4) lit. r) si art. 36 alin.
©)

Din care:

Nr. de Decizii ramase definitive

Nr. de Decizii contestate in instantd

Nr. de controale inopinate initiate in
baza petitiilor

Din care:

Nr. de prescriptii emise, drept
urmare a constatarii  incalcarii
drepturilor consumatorului

Nr. de masuri restrictive emise, drept
urmare a constatdrii  incalcarii

44

Atentie! Acest document poate contine informatii cu acces limitat si/sau date cu caracter personal. Se interzice detinerea,
sustragerea, alterarea, multiplicarea, distrugerea neautorizatd a acestui document.



drepturilor consumatorului

5.| Contraventii in domeniul

supravegherii  pietei, metrologiei,

standardizarii si protectiei
consumatorilor :

a. Nr. contraventiilor

constatate, din domeniu
Dezagregarea pe tipuri de
contraventii conform CCo

b. Nr. PV cu privire la
contraventie incheiate (care
cuprind cel putin o
contraventie din domeniu)

c. Nr. PV cu privire la
contraventie 1naintate spre
examinare altor autoritati

d. Nr. PV examinate, parvenite
de la alte autoritati

e. Nr. planurilor de remediere
intocmite (pentru PV care
contin cel putin 0
contraventie din domeniu)

f. Nr. de decizii asupra cauzei
contraventionale emise

Din care:

1. Nr. de decizii de Tncetare
a cauzei
contraventionale:

Nr. de persoane cu
functii de raspundere
Nr. de persoane fizice
Nr. de persoane juridice
2. Nr. de decizii de stabilire
a Vvinovatiei si aplicare a

sanctiunii:
Nr. de persoane cu
functii de raspundere

sanctionate contraventional
Nr. de persoane fizice

sanctionate contraventional
Nr. de persoane juridice

sanctionate contraventional

g. Nr. de consumatori
recunoscuti in calitate de
victime
Suma prejudiciilor cauzate
consumatorilor prin
contraventii
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h. Nr. PV si Decizii contestate
Persoane cu functii de
raspundere
Persoane fizice
Persoane juridice
i. Suma amenzilor aplicate
Pentru  persoane cu
functii de raspundere
Pentru persoane fizice
Pentru persoane juridice
J.  Suma amenzilor achitate
Persoane cu functii de
raspundere
Persoane fizice
Persoane juridice
K.

6. Actiuni in instanta

Autoritatea  are  calitatea  de
reclamant In cauze ce vizeaza:
Clauze abuzive

Practici comerciale incorecte
Revendicarea drepturilor
consumatorilor

Autoritatea  are  calitatea  de
intervenient accesoriu in litigiile
unde parte este un consumator

Autoritatea are calitatea de parat in
cauze ce vizeaza contestarea:

Decizii de remediere, Tnlocuire,
restituire a contravalorii produsului
necorespunzator

Decizii de remediere, Tnlocuire,
restituire a contravalorii serviciului
necorespunzator

Decizii de fTncetare a practicilor
comerciale incorect

Decizii de interzicere a practicilor
comerciale incorecte
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