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DISPOZITII GENERALE

1. Regulamenful privind огgапizагеа gi functionarea Serviciului protecfia
сопsчmаtоrilоr din cadrul Agen{iei Fеrочiаrе (iп сопtiпчаrе - Regulament)
stabile9te misiunea, funcliile de bazL, atгibu[iile, drерtuгilе 9i гesponsabilitёlile
Serviciului, рrесum qi modul de оrgапizаrе 9i dеsfёqurаrе а activiй{ii acestuia.

2. Serviciul protec{ia сопsumаtоrilоr (in сопtiпчаrе - Serviciu) este о subdiviziune
strчсturаlб aAgenliei Fегочiаrе (in сопtiпuаrе -Agen[ie), оrgапizай iп conformiИte
сu stгuсtuга Ei efectivul-limiй aprobate ale Agenfiei 9i саrе iqi desfбqoarЁ activitatea
in limitele соmреtепlеlоr sИbilite рriп actele normative in vigoare.

3. Serviciul igi desйqoaй activitatea iп сопfоrmiиtе cu Constitulia Republicii
Моldочц Codul transpoгtului fеrочiаг nr. 19/2022, Codul administrativ al
Republicii Moldova пr. l 1612018, Codul contraventional al Republicii Moldova nr.

21 8/2008, Legea пг. 1 05/2003 privind protecfia сопsчmаtоrilоц Legea nT. l58/2008
cu рriчirе la func{ia publicб qi sИtutul funcfionarului public, Legea пr.82l20l7 а
iпtефtё{ii, precum gi сu alte acte legislative 9i normative aplicabile domeniului de
activitate.

4. iп activitatea s4 Seгviciul line con| dupй caz,.de prevederile Legii пr. |З1/20|2
privind сопtrоlul de sИt аsчрrа activitДtii de iпtгергiпzёtог, de actele normative саrе
rеglеmепtеаzЁ drepturile 9i obligaliile раsаgеrilоr in trапsроrtul fегочiаг, de
regulamentele арrоЬаtе de Guчегп, de actele administrative aplicabile activitёlii
Agenliei qi de рrеzепful Regulament.

5. Serviciul se sчЬогdопеаzё directorului adjunct al Agen{iei sau altei регsо tе cu
func{ie de сопdчсеrе, potгivit structurii organizatorice qi асtеlог administrative in
vigoare.

б. Serviciul igi ехегсiй atributiile in mod impartial, obiectiv, trапsрагепt 9i
responsabil, cu rеsресtаrеа legalitЩii, рrороrliопаlitД}ii, egalitЩii de tгаtаmепt,

drерtчrilоr gi iпtегеsеlоr legitime ale реrsоапеlоц рrесum gi а cerin{elor privind
protec{ia datelor сu саrасtеr реrsопаl gi accesul la informa{iile de interes public.

7. iп ехегсitагеа аtriЬuliilог sale, Serviciul соlаЬоrеаzй сu subdiviziunile stгuсfuгаlе

ale Agenliei, autoritatile administra}iei publice centrale qi locale, орегаtоrii de

tгапsроrt fеrочiац administratorii iпfrаstгuсturii fеrочiаrе, organizatiile de protectie

а consumatorilor 9i alte реrsоапе juridice sац fizice, in condiliile legii.
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bazЁ:

П. MISIUNEA, FUNCTIILE ýIATRIBUTIILE DE BAZAALE
SERVICIULUI

Е. Misiunea Serviciului сопsй iп сопtгiЬчirеа la аsiguгаrеа rеsресйrii drepturilor 9i
iпtегеsеlоr legitime ale сопsчmаtоrilог sеrчiсiilог de trапsроrt fегочiаг, рriп
monitorizarea respecйrii сеriп{еlоr legale aplicabile, ехаmiпаrеа peti{iilor qi

rесlаmаliilоц dеsйqurаrеа activiйliloг de сопtrоl in limitele соmреtеп,tеlог Agenfiei
gi рrоmочаrеа imbunёйririi calitёtii sеrчiсiilоr de trапsроrt fеrочiаr.

9. in чеdеrеа rеаlйirii misiunii sale, Serviciul exercit5 чrmёtоаrеlе filncfii de

9.1. аsiguгй realizarea, in limitele competentelor Agenfiei, а аtriЬuliilоr со {in de

protectia drepturilor gi iпtеrеsеlоr legitime ale consumatorilor sегчiсiilог de transport

fеrочiаr;
9.2. mопitогizемё rеsресtаrеа de саtrе ореrаtогii de tгапsроrt feroviar а cerin{elor

legale Ei contractuale aplicabile serviciilor de trапsроrt fегочiаг de сёlёtогi;

9.3. examineazё petitiile, sesizirile, rесlаmаliilе gi сеrегilе реrsоапеlог fizice gi

juridice, potrivit competen{ei;

9.4. participa la еlаЬоrаrеа gi ехаmiпагеа ргоiесtеlоr de acte поrmаtiче qi

administrative din domeniul sбu de activitate;

9.5. planificё 9i dеsйgоаrё activiйfi de control, in limitele соmреtеп{еlоr legale

atгibuite Agenliei;
9.6. identificЁ qi analizeazё cauzele саrе dеtеrmiпб iпсДlсаrеа drерtчгilоr

сопsumаtоrilог 9i formuleazё рrорuпеri репtru рrечепirеа qi rеmеdiеrеа асеstога;

9.7. аsigurё iпfоrmаrеа 9i, in limitele competentelor, сопsulИrеа consumatorilor

cu рriчirе la drерfuгilе 9i obligaliile acestora in domeniul tгапsроrtчlui fеrочiаr;

9.Е. еlаЬогеаzД rароагtе, note informative, sinteze qi satistici privind activiИtea

dеsйqurаtё;
9.9. соореrеаzй сч autoriйlile 9i institufiile competente репtru solu{ionarea

рrоЬlеmеlоr саrе depёqesc competenla func{ionalё а Serviciului.

10. Репtrш rеаf&аrеа funcfiilor previizute la pct. 9, Serviciul exerciti
чrmйtоаrеlе atribu{ii:

.l0.1. еlаЬоrеаzй рrорuпеri репtru рlапurilе апчаlе 9i, dupё caz, multianuale de

activitate in domeniul protecliei сопsцmаtоrilоr serviciilor de tгшlsроrt fеrочiаг;

10.2. еlаЬоrеаzй рrоiесtul planului сопtrоаlеlоц iп condiliile 9i сопfоrm

рrосеdчrilоr aplicabile Agentiei;



.l0.J. monitorizeazЁ rеsресtагеа сеriп{еlоr pгivind furnizarea sеrчiсiilоr publice de
trапsроrt fеrочiаr de сilёtоri, inclusiv а obligaliilor stabilite рriп contractele
relevante, iп limitele competen{ei Agen{iei;
10.4. exarrlineazё peti}iile, sesizйrile 9i гeclama{iile геfеritоаrе la iпсЁlсагеа
dгерturilог сопsumаtоrilоr servici ilог de tгапsроrt fеrочiаг;

10.5. чеrifiсй, iп cadrul сопtrоаlеlоr legal dispuse, rеsресИrеа сеriпtеlоr ргiчiпd
calitatea 9i conformitatea sеrчiсiilог de fiansport feroviar, iпfоrmшеа сёlаtоrilог,
condi{iile de ргеstаrе а serviciilor 9i rеsресИгеа drepturilor pasageгilor;

10.6. уеriГлсё, rеsресtаrеа obligaliiloг aplicabile ореrаtоrilог de tгапsроrt fеrочiаr

рriчiпd iпfоrmаrеа сёlёtоrilоr геfегitоr la condi|iile de сЁlёtоriе, Иrifе, bilete,
modificmea sau апчlаrеа сёlаtогiilог, intiirzieri qi alte сiгсumstапtе геlечапtе,
potrivit legislaliei aplicabile;
10.7. ana|izeazё смчrilе de пеехесutаrе sau ехесuИге песоrеsрuпzбtоаге а

obliga}iilor fа!й de consumatori gi formuleazб рrорчпеri de rеmеdiеrе, in limitele
competen{elor legale;

10.8. solicitй, iп condifiile legii, informalii, documente 9i explicalii песеsаrе

ехаmiпёrii peti{iilor gi rеаlizЁгii atribufiilor de serviciu;
.l0.9. pregёtegte proiecte de acte administrative, prescriplii sau alte mёsчri
corective, dupД caz, пцmаi in condiliile 9i limitele соmреtеп{еlог сопfеritе Agen{iei

рriп lege;

10.,l0.intocme9te actele de сопtrоl qi, atunci сбпd existё temei legal gi competen{E

materialй, documentele аfеrепtе constatДrii contravenfiiloц cu rеsресt]аrеа

рrосеduгilоr legale;

lQ.ll.inainteazl сопduсеrii Agentiei рrорuпеri privind mйsчrilе песеýаге репtrч
iпlДfuгшеа iпсДlсйrilог constatate gi рrечепirеа rерейrii асеstоrа;

10.12.trалsmltе peti{iile sau sesizёгile сёtге аutогiй}ilе competente atunci сбпd

solu[ionarea асеstоrа пч iпtrё in competen{a Agenliei gi iпfоrmеаzё peti{ionarul iп
condi!iile legii;
l0.13.acord6, iп limitele competentelor func|ionale, infoгmalii 9i consultalii
сопsumаtоrilоr сu рriчirе la dгерturilе acestora in dоmепiul tгansportului fегочiаr;

10.14.оfеr6,iп limitele соmреtеп[еlоц suport metodologic 9i consulИtiv ореrаtоrilоr
de trапsроrt fегочiаг cu ргiчiге la арliсаrеа сегiп!еlог погmаtiче геfеritоаге la
drерfurilе сопsumаtоrilоr;
10.15.identificЁ 9i mralizeazй ргоЬlеmеlе sistemice privind caliИtea serviciilor de

tгапsроrt feroviar qi formuleazё rесоmшdёri pentru imЬuпЁйlirеа асеstога;
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10.16.participё la еlаЬоrаrеа рrоiесtеlоr de acte погmаtiче qi administгative саrе
чizеаzА domeniul sбч de activitate gi ргеziпй рrорuпеri de modificare sau
completare а cadrului normativ;
l0.17.еlаЬоrеаzй rароаrt€ de activi,tate, note iпfогmаtiче, sinteze 9i date statistice
privind petiliile examinate, controalele efecfuate, iпсёlсёrilе consИИte 9i mйsurile
Intreprinse;

10.18.asigurй, potrivit competenlelor 9i ргосеdurilоr aplicabile, iпtгоdчсеrеа qi

actualizarea iпfогmаliilоr in rеgistгеIе 9i sistemele iпfоrmа|iопаlе gestionate de
Agenlie;
I0.19.рапiсiрё la activitёti de iпfоrmаrе publicй, instruire qi sensibilizare privind
drерtчгilе сопsumаtоrilог serviciilor de trапsроrt fеrочiаr;
|0.20.colaboreazЁ сu subdiviziunileAgenliei qi сч alte аutогiйli competente репtrч
schimbul de informalii qi sоlu{iопагеа рrоЬlеmеlоr din domeniul protectiei
сопsumаtоrilоr;
lO.2l.iлdepline9te alte аtгiЬч{ii conexe domeniului de activitate, stabilite рriп acte
поrmаtiче 9i administгative, in limitele competenlei Agenfiei.

11. La ехаmiпаrеа petitiilor 9i reclamafiilor, Serviciul rеsресй tеrmепеlе,
procedurile 9i garanliile рrечйzutе de Codul administrativ gi de legisla}ia specialб
aplicabilб. Sesizёrile саrе пu lin de competen{a Agen{iei se transmit autoriйlii
competente, iп condi{iile legii.

12. Ехеrсitаrеа аtгiЬч{iilоr de сопtrоl, еmitегеа рrеsсriр{iilог, constatafea
contгaventiilor qi aplicarea sancliunilor se realizeazЁ exclusiv de сДtrе persoanele qi

аutогiйlilе competente, in condiliile рrечйzutе de legislafia in чigоаге. Serviciul пu
poate extinde рriп prezentul Regulament competentele stabilite рriп lege.

III. DREPTURILE ýI RESPONSABILITДTILE SERVICшLUI

13. Репtru indeplinirea аtriЬu{iilоr sale, Serviciul аrе dreptul:

1J.1. sё solicite gi sЁ рrimеаsсй, in condi{iile legii, de la subdiviziunile Agenliei
iпfогmаliilе qi documentele песеsаrе rеаlizёгii atribufiilor;
13.2. sб solicite, in limitele competeTrtelor legale, infoгmalii gi documente de la
operatorii de tгшtsроrt feroviar qi de Ia alte реrsоапе vizate de рrосеduгilе
desf69uгate;

1J.3. sё coopereze cu autoriй{ile publice, institu{iile 9i огgапizаfiilе rеlечапtе
pentru solu{ionarea problemelor din domeniul sйu de activiИte;
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13.4. sё, prezinte сопdчсеrii Agen{iei ргорuпеri privind imЬчпёtd{irеа cadrului
normativ gi а рrосеduгilоr administrative;
1J.5. sб participe la еlаЬоrаrеа рlшчrilог de activiИte 9i а гароаrtеlоr Agen{iei in
domeniul protectiei сопsumаtогilоr;
13.6. sб pafticipe 1а instruiri profesionale, sominare, сопfегiп|е 9i schimburi de

ехреriеп}ё relevante pentru activitatea dеsГфurай;
1J.7. sЁ fоrmulеzе rесоmапdЁri gi explicatii in limitele competentelor funclionale;

13.8. sё рrорuпЁ sesizaгea ачtоritаtilоr competente atunci сiпd sunt identificate
fapte саrе depЁ9esc competenla Serviciului sau aAgen{iei;
13.9. sё beneficieze de condiliile organizatorice 9i iпfоrmаliопаlе песеsаrе

" ехеrсitйгii atribu{iilor de serviciu;
1J..l0.sё exercite alte drерtчri prevazute de legislalia in vigoaTe.

14. Serviciul аrе чrmitоаrеlе responsabilitЁ{i:

14.1. sб ехегсitе atribuliile funcfionale cu profesionalism, impalialiИte,
obiectiviиte gi in tеrmепеlе stabilite de lege;

14.2. s5 asigure ехаmiпаrеа соmрlей qi перЁrtiпitоаге а pФiliilor, reclamaliilor qi

sesizйril оr rер artlzate;
1У.6. sЁ rеsресtе drерfuгilе qi interesele legitime ale реrsоапеlоr fizice 9i juridice;

14.7. sб asigure legalitatea ac}iuniloг 9i а proiectelor de acte intocmite iп саdrчl
activiй[ii sale;

I4.8. sd respecte геgimul informatiilor сч accesibilitate limitatб qi сегiп{еlе privind
proteclia datelor cu caracter реrsопаl;
l4.9. sб рrечiпб conflictele de interese qi sё dесlаге qi sё gestioneze situaliile de

conflict de interese, in condiliile legii;
,lr'.10. sё геsресtе поrmеlе de conduitё ргоfеsiопаlй, eticб 9i integritate;

14.1L.str nu divulge informaliile ob{inute iп ехегсitагеа аtriЬutiilог de serviciu decit
iп condiliile prevйzute de lege;

14.12.sё, asigure evidenla 9i рбstrаrеа documentelor аfеrепtе activiйfii desf?iquгate,

potгivit rеgulilоr aplicabile;
14.13.sL informeze сопduсеrеа Agenliei despre problemele sistemice 9i riscurile
identificate in domeniul sДч de activiИte;
14.14.sб utilizeze eficient resursele materiale, informalionale 9i financiare puse la

dispozifie;
/r'.15. str indeplineascй alte responsabiliйti stabilite de legislalia iп чigоаrе.
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IY. оRGА}tIzлRЕл ýI FUNстIоNлRЕА SERVIсIULUI

15. Struсtuга qi efectivul-IimiЁ ale Serviciului se sйbilesc potrivit оrgапigrаmеi qi

stafului de personal арrоЬаtе ale Agentiei.

1б. Serviciul este condus de qeful Serviciului, саrе se sчЬогdопеаzё dirесtоrului
adjunct al Agenliei sau реrsоапеi stabilite рriп actele administrative aplicabile.

17. ýeful Serviciului аге чrmёtоаrеlе atribu{ii:

17.I.orgжlizeazй, сооrdопеаzб qi monitorizeazё,act:tvitalea Serviciului;
17.2. repartizeazЁ sarcinile intre functionarii publici din subordine, in сопfогmiИtе

,. cu fi;ele de post qi competentele асеstога;

1Z.3. stabileqte рriоriй{ilе de activiИte qi uгmЁгеqtе ехесutаrеа sаrсiпilоr in
termenele stabilite;
17.4. е|аЬоrеаzЁ qi ргеziпЁ sрге арrоЬаге planurile qi rароаrtеlе de activitate ale

Serviciului;
,l7.5. monitoгizeazl calirtatea lчсйгilоr gi а ргоiесtеlоr de acte elaborate de
personalul din suЬогdiпе;
17.б.аsigчrё ехаmiпагеа petiliilor qi sesizёrilor in tеrmепеlе рrечёzutе de lege;

17.7. рrорuпе mйsuri репtrч imЬчпййlirеа activiйlii Serviciului gi ргечепiгеа
iпсйlсйrilог iп domeniul protecliei сопsumаtогilоr;
17.8. contribuie la stabilirea obiectivelor individuale de activitate qi la evaluarea

реrfоrmап{еlоr pгofesionale ale personalului din sчЬоrdiпе, potrivit legislaliei;
17.9. аsiguгЕ rеsресtаrеа disciplinei de serviciu, а поrmеlоr de eticё 9i inteфtate 9i
а сеriпfеlоr privind protectia iпfоrm4iilог;
l7.l0.organizeazё соорегаrеа сч subdiviziunile Agenliei qi cu аutогiйtilе
competente;
17.11.iпfоrmеаzё сопdчсеrеа Agen}iei despre rezultatele activiйtii, diГtculйlile
inttmpinate 9i mёsurile рrорusе;
l7.I2.exerciй alte atribulii stabilite рriп fi9a postului, actele administгative ale
Agen{iei Ei legislatia in vigoare.

1Е. iп absenla gefului Serviciului, atributiile acestuia sunt exercitate de inspectorul
principal din cadrul Seгviciului, desemnat iп acest sens ргiп оrdiпчl directorului
Agen{iei Fегочiаrе, iп condiliile legislafiei iп чigоаге.

19. Personalul Serviciului este constitцit din fuпсliопагi publici 9i, dupй caz, din alte

categorii de personal prevazute iп statul de personal арrоЬаt al Agenlioi.
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20. Atribu{iile, responsabiliйtile ýi сеriп[еlе aferente fiесйrеi func{ii din cadrul
Serviciului se stabilesc prin fiqele de post, еlаЬогаtе qi арrоЬаtе potгivit ргосеdurilог
aplicabile.

2l. Реrsопаlчl Seгviciului ехегсiй sarcinile individual sau in cadrul gгuрurilог de

lucru constituite in condiliile legii qi rёsрчпdе, potrivit cadrului поrmаtiч aplicabil,

репtru indeplinirea atribu{iilor саrе ii гечiп.

22. Funcfionarii publici din cadrul Serviciului Ьепеfiсiаzё de dгepturile 9i igi executЁ

obliga{iile prevбzute de Legea пr. 158/2008 cu рriчiге la funclia publicЁ 9i stafutul

functionarului public, рrесum qi de alte acte normative aplicabile.

Ч. PLANIFICAREA, ЕЧIDЕNТЛ ýI RЛРОRТЛRЕЛ ACTIVITAЦI

23. Activiиtea Serviciului se dеsfфоай iп baza planurilor de activiиte арrоЬаtе
potгivit рrосеduгilог iпtегпе ale Agenliei.

24. Рlапurilе de activitate ale Serviciului сuргiпd obiectivele, actiunile planificate,
tегmепеlе de realizare, реrsоапеlе responsabile qi, dupё caz, indicatorii de

mопitогizаге 9i ечаluаге.

25. Serviciul аsiguгй eviden{a petiliiloц гесlаmа{iilоr, sеsizДrilоц сопtrоаlеlог 9i а

altor activitёti dеsфчrаtе, in сопfоrmiИtе сu legisla{ia qi рrосеdurilе inteme

aplicabile.

26. Serviciul intocmegte rароаrtе регiоdiсе qi anuale ргiчiпd activitatea dеsfфчrаtД,

rezultatele ob{inute, рrоЬlеmеlе identificate qi mбsчrilе рrорusе pentru

imЬuпёйliгеа protecliei сопsцmаtоrilоr in trапsроrtul fеrочiаr.

27. Documentele 9i informa{iile gestionate de Serviciu se рйstгеаzё qi se arhiveazE
potrivit legislatiei ргiчiпd атhiчаге4 eviden{a dосчmепtеlоц accesul la iпfогmаliilе
de interes public 9i ргоtесtiа dаtеlог cu саrасtеr реrsопаl.

ЧII. DISPOZITII FINALE

2Е. Рrеzепtчl Regulament se aplicб in соrоЬоrаге cu actele погmаtiче саrе

геglеmепtеаzё organizarea 9i fuпсtiопагеа Agen{iei, sИtutul pгsonalului acesteia 9i
competenlele in domerriul transportului fеrочiаr qi al ргоtесliеi consumatorilor.



29. Моdifiсаrеа qi completaTea prezentului Regulament se efectueazё potrivit

рrосеdчrilоr do арrоЬше aplicabile Agen[iei gi iп conformitate cu legislalia in
vigoare.

30. in cazul mоdifiсйгii legislatiei саrе rеglеmепtеаzё domeniul de activitate al
Serviciului, ргечеdеrilе prezentului Regulament se aplici iп miisчrа iп саге пч
сопtrачiп actelor normative cu fоrtё juгidice suреriоагЁ, чrmбпd а fi revizuite 9i
aduse 1п сопсогdапф сu acestea.

31. Рrеzепtul Regulament iпtrЁ iп vigoare la data арrоЬёгii de сёtrе autoritatea
соmреtепй, potгivit actelor normative 9i administrative сше rеglеmепtеаzё
оrgапizагеа qi fuпсtiопагеа Agen{iei Fеrочiаrе.
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