HOTARIREA GUVERNULUI REPUBLICII MOLDOVA
despre aprobarea Regulamentului cu privire la modul
de inregistrare a sesizarilor si reclamatiilor
consumatorilor in Condica de sugestii si reclamatii

Nr.429 din 26.04.2004

Monitorul Oficial al R.Moldova nr.73-76/571 din 07.05.2004

Abrogat: 29.10.2004
Hotarirea Guvernului nr.1030 din 03.10.2005

Tn conformitate cu prevederile Legii nr.105-XV din 13 martie 2003
privind protectia consumatorilor (Monitorul Oficial al Republicii
Moldova, 2003, nr.126-131, art.507) si Legii nr.190-XIll din 19 iulie
1994 cu privire la petitionare (republicata in Monitorul Oficial al
Republicii Moldova, 2003, nr.6-8, art.23), Guvernul HOTARA$TE:
1. Se stabileste ca, incepind cu 1 iulie 2004, unitatile de comert

si prestari servicii populatiei vor inregistra sesizarile si
reclamatiile consumatorilor in Condica de sugestii si reclamatii.

2. Se aproba Regulamentul cu privire la modul de inregistrare a
sesizarilor si reclamatiilor consumatorilor in Condica de sugestii si
reclamatii (se anexeaza).

3. Departamentul Statistica si Sociologie va asigura, in modul
stabilit, tiparirea si eliberarea contra plata a Condicii de sugestii si
reclamatii agentilor economici din sferele de comert si prestari
servicii.

4. Autoritatile administratiei publice locale vor exercita controlul
asupra respectarii corectitudinii {inerii Condicii de sugestii si
reclamatii in unitatile din teritoriul administrat.

PRIM-MINISTRU Vasile TARLEV
Contrasemnata:
Prim-viceprim-ministru Vasile lovv
Ministrul economiei Marian Lupu
Ministrul justitiei Vasile Dolghieru

Chisinau, 26 aprilie 2004.
Nr.429.

Aprobat
prin Hotarirea Guvernului nr.429
din 26 aprilie 2004

REGULAMENT
cu privire la modul de inregistrare a sesizarilor si reclamatiilor
consumatorilor in Condica de sugestii si reclamatii

1. Prezentul Regulament stabileste modul de Tinregistrare a
sesizarilor si reclamatiilor consumatorilor in Condica de sugestii si
reclamatii si de tinere a acesteia de catre agentii economici care

desfasoara activitate de comert{ cu amanuntul sau presteaza servicii
populatiei (reteaua stationara de comer{ cu amanuntul, alimentatie
publica, farmacii, ateliere de reparatii, frizerii etc., in continuare -
unitati), indiferent de tipurile de proprietate si forma lor de
organizare juridica, in conformitate cu legislatia in vigoare.

2. Sesizarile si reclamatiile consumatorilor se inscriu ih Condica
de sugestii si reclamatii, care este eliberata de catre organele de
statistica teritoriale, snuruitd si autentificatd prin aplicarea
stampilei si semnaturii reprezentantului autoritatii administratiei
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publice locale.

3. Unitatile specificate la punctul 1 al prezentului Regulament {in,
n mod obligatoriu, Condica de sugestii si reclamatii de forma stabilita
(se anexeaza), in care consumatorii Tgi inscriu sugestiile, propunerile

si observatiile vis-a-vis de activitatea unitaji.

4. Condica de sugestii si reclamatii se expune la vedere, in sala
comerciala sau de deservire, intr-un loc special, vizibil si accesibil
pentru consumatori.

5. La magazinele universale sau la alte magazine cu sectii Condica
de sugestii si reclamatii este finuta in fiecare sectie, iar la
unitatile mari de alimentatie publica - in toate salile de servire.

6. In unitatile de comert cu autoservire Condica de sugestii si
reclamatii este tinuta la fiecare etaj, in locul unde se achita plata
pentru cumparaturi.

7. Tn unitétile de prestari servicii, amplasate in edificii cu mai
multe niveluri Condica de sugestii si reclamatii este tinuta la fiecare
etaj, la un loc vizibil si accesibil pentru cumparatori.

8. Tn pavilioane si gherete Condica de sugestii si reclamatii se
expune la un loc vizibil si este prezentata consumatorilor la prima
cerere.

9. Consumatorului care doreste sa faca sugestii si/lsau sa depuna
reclamatii in Condica de sugestii si reclamatii i se vor crea conditiile
necesare (i se va pune la dispozitie stilou, masa, scaun). Se interzice
de a cere declaraniilor careva acte personale sau explicatii ale
cauzelor ce i-au determinat sa faca referinte, propuneri, observatii,
reclamatii.

Conducatorul unitatii sau reprezentantul acesteia, abilitat cu
functii respective, este obligat sa asculte personal solicitantul care a
decis sa faca sugestii si/sau sa depuna reclamatii si, dupa caz, sa

intreprinda masuri de lichidare a neajunsurilor mentionate.

10. In cazul depunerii de cétre consumator a reclamatiei cu privire
la neconformitatea produselor (serviciilor) sau la preschimbarea lor,
termenul si modul de solutionare sint prevazute in Legea privind
protectia consumatorilor (de cel mult 14 zile calendaristice de la data

depunerii reclamatjei) sau in contract.

11. Vinzatorul-prestatorul de servicii din cadrul unitatii,
actiunile carora au condus la aparitia reclamatjiei, trebuie sa informeze
despre aceasta administratia (patronul) unita{ii si sa prezinte
explicatii in scris despre continutul reclamatiilor.

12. Conducatorul (patronul) unitatji este obligat, in termen de doua
zile, sa examineze reclamatiile facute in Condica de sugestii si
reclamatii, sa patrunda in esenta problemei si sa intreprinda masurile
necesare pentru lichidarea neajunsurilor si incalcarilor depistate in
activitatea unitatji pe care o gestioneaza, precum si pentru realizarea
propunerilor acceptabile.

13. Spre cunostinta persoanei care a scris reclamatia, administratia
face in Condica de sugestii si reclamatji, pe reversul reclamatiei, o
nota despre masurile intreprinse si, in termen de cinci zile, trimite,

fn mod obligatoriu, un raspuns in scris consumatorului reclamant, care
si-a indicat adresa.

Copiile raspunsurilor expediate consumatorilor se pastreaza la
administratia unitatii, intr-o mapa speciala, pina la sfirgitul anului
n curs.

14. Insemnérile consumatorilor ficute in Condica de sugestii si
reclamatii necesita sa fie controlate de catre conducatorul (patronul)
unitaii, care, la rindul sau, este obligat sa intreprinda masurile
respective.

15. In cazul in care, pentru intreprinderea masurilor directionate
spre lichidarea neajunsurilor depistate de consumatorul reclamant sau
realizarea propunerilor sint necesare mai mult de cinci zile,
conducatorul unitaiji stabileste termenul necesar (dar nu mai mult de 14
zile) si face n condica nota respectiva.



16. Serviciul responsabil de reglementarea activitafii unitaji
respective din cadrul autoritatii administratiei publice locale exercita
controlul asupra corectitudinii tinerii condicilor de sugestii si
reclamatii la toate unitatile din teritoriul gestionat, precum si in
scopul Tnlaturarii neajunsurilor depistate la examinarea cauzelor care
le genereaza.

Rezultatele controlului si propunerile privind tinerea condicilor si
lichidarea neajunsurilor depistate in procesul examinarii sugestiilor
sint consemnate intr-un proces-verbal sau fixate in actul de control.

17. Se interzice scoaterea Condicii de sugestii si reclamatii din

incinta unitatii.

18. Condica de sugestii si reclamatji este un document de stricta
evidenta si nu poate fi anulata pina la completarea ei. Dupa completare
ea se pastreaza in cadrul unitatii un an de zile, apoi se anuleaza in
temeiul unui act.

Tn cazul in care nu este completats integral in decursul anului,

Condica ramine in vigoare pe anul urmator.
19. Textul integral al prezentului Regulament se publica pe ultimele
pagini ale Condicii de sugestii si reclamatii.

20. Vinzatorii/prestatorii de servicii, vinovati de incalcarea
modului stabilit de {inere a Condicii de sugestii si reclamatii, precum
si de refuzul de a o prezenta la prima cerere a consumatorului, sint

trasi la raspundere administrativa, in conditiile legii.

Anexa
la Regulamentul cu privire
la Tnregistrarea serviciilor
si reclamatiilor in Condica
de sugestii si reclamatii
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