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1. DISPOZITII GENERALE

1. Regulamentul privind organizarea si functionarea Serviciului protectia
consumatorilor din cadrul Agentiei Feroviare (in continuare — Regulament)
stabileste misiunea, functiile de bazi, atributiile, drepturile si responsabilititile
Serviciului, precum si modul de organizare si desfisurare a activititii acestuia.

2. Serviciul protectia consumatorilor (in continuare — Serviciu) este o subdiviziune
structurald a Agentiei Feroviare (in continuare — Agentie), organizati in conformitate
cu structura si efectivul-limita aprobate ale Agentiei si care 1si desfiigsoars activitatea
in limitele competentelor stabilite prin actele normative in vigoare.

3. Serviciul isi desfagoard activitatea in conformitate cu Constitutia Republicii
Moldova, Codul transportului feroviar nr. 19/2022, Codul administrativ al
Republicii Moldova nr. 116/2018, Codul contraventional al Republicii Moldova nr.
218/2008, Legea nr. 105/2003 privind protectia consumatorilor, Legea nr. 158/2008
cu privire la functia publicd si statutul functionarului public, Legea nr. 82/2017 a
integritatii, precum §i cu alte acte legislative si normative aplicabile domeniului de
activitate.

4. In activitatea sa, Serviciul tine cont, dupa caz, de prevederile Legii nr. 131/2012
privind controlul de stat asupra activititii de intreprinzitor, de actele normative care
reglementeazd drepturile gi obligatiile pasagerilor in transportul feroviar, de
regulamentele aprobate de Guvern, de actele administrative aplicabile activitatii
Agentiei si de prezentul Regulament.

5. Serviciul se subordoneazi directorului adjunct al Agentiei sau altei persoane cu
functie de conducere, potrivit structurii organizatorice i actelor administrative in
vigoare.

6. Serviciul isi exercitd atributiile in mod impartial, obiectiv, transparent gi
responsabil, cu respectarea legalitdtii, proportionalititii, egalitdtii de tratament,
drepturilor si intereselor legitime ale persoanelor, precum si a cerintelor privind
protectia datelor cu caracter personal si accesul la informatiile de interes public.

7. in exercitarea atributiilor sale, Serviciul colaboreaza cu subdiviziunile structurale
ale Agenfiei, autoritifile administratiei publice centrale si locale, operatorii de
transport feroviar, administratorii infrastructurii feroviare, organizatiile de protectie
a consumatorilor si alte persoane juridice sau fizice, in conditiile legii.



II. MISIUNEA, FUNCTIILE SI ATRIBUTIILE DE BAZA ALE
SERVICIULUI

8. Misiunea Serviciului consti In contribuirea la asigurarea respectirii drepturilor §i
intereselor legitime ale consumatorilor serviciilor de transport feroviar, prin
monitorizarea respectdrii cerintelor legale aplicabile, examinarea petitiilor si
reclamatiilor, desfasurarea activititilor de control in limitele competentelor Agentiei
si promovarea imbunatatirii calitéitii serviciilor de transport feroviar.

9. in vederea realizirii misiunii sale, Serviciul exercitd urmitoarele functii de
baza:

9.1. asiguri realizarea, in limitele competentelor Agentiei, a atributiilor ce tin de
protectia drepturilor si intereselor legitime ale consumatorilor serviciilor de transport
feroviar;

9.2. monitorizeazi respectarea de cétre operatorii de transport feroviar a cerintelor
legale si contractuale aplicabile serviciilor de transport feroviar de caldtori;

9.3. examineazi petitiile, sesizirile, reclamatiile §i cererile persoanelor fizice si
juridice, potrivit competentei;

9.4. participi la elaborarea si examinarea proiectelor de acte normative i
administrative din domeniul sdu de activitate;

9.5. planifici si desfigoard activitati de control, in limitele competenielor legale
atribuite Agentiei;

9.6. identifici si analizeazi cauzele care determind fincdlcarea drepturilor
consumatorilor si formuleaza propuneri pentru prevenirea si remedierea acestora;
9.7. asigurd informarea i, in limitele competentelor, consultarea consumatorilor
cu privire la drepturile i obligatiile acestora in domeniul transportului feroviar;

9.8. elaboreazi rapoarte, note informative, sinteze §i statistici privind activitatea
desfasurati;

9.9. coopereazi cu autorititile si institutiile competente pentru solufionarea
problemelor care depigesc competenfa functionald a Serviciului.

10. Pentru realizarea functiilor previzute la pct. 9, Serviciul exercitd
urmitoarele atributii:

10.1. elaboreazi propuneri pentru planurile anuale si, dupd caz, multianuale de
activitate in domeniul protectiei consumatorilor serviciilor de transport feroviar;
10.2. elaboreazd proiectul planului controalelor, in conditiile §i conform
procedurilor aplicabile Agentiei;



10.3. monitorizeazi respectarea cerinfelor privind furnizarea serviciilor publice de
transport feroviar de calitori, inclusiv a obligatiilor stabilite prin contractele
relevante, in limitele competentei Agentiei;

10.4. examineazd petitiile, sesizdrile si reclamatiile referitoare la incélcarea
drepturilor consumatorilor serviciilor de transport feroviar;

10.5. verificd, in cadrul controalelor legal dispuse, respectarea cerintelor privind
calitatea si conformitatea serviciilor de transport feroviar, informarea cilitorilor,
conditiile de prestare a serviciilor i respectarea drepturilor pasagerilor;

10.6. verifici respectarea obligatiilor aplicabile operatorilor de transport feroviar
privind informarea calatorilor referitor la conditiile de calatorie, tarife, bilete,
modificarea sau anularea cildtoriilor, intirzieri si alte circumstante relevante,
potrivit legislatiei aplicabile;

10.7. analizeazd cazurile de neexecutare sau executare necorespunzitoare a
obligatiilor fatd de consumatori si formuleazi propuneri de remediere, in limitele
competentelor legale;

10.8. solicitd, in conditiile legii, informatii, documente si explicatii necesare
examindrii petitiilor si realizérii atribufiilor de serviciu;

10.9. pregiteste proiecte de acte administrative, prescriptii sau alte mésuri
corective, dupd caz, numai in conditiile si limitele competentelor conferite Agentiei
prin lege;

10.10.intocmegte actele de control si, atunci cind existd temei legal si competenta
materiald, documentele aferente constatirii contraventiilor, cu respectarca
procedurilor legale;

10.11.1nainteazd conducerii Agentiei propuneri privind misurile necesare pentru
inlaturarea incilcarilor constatate gi prevenirea repetirii acestora;

10.12.transmite petitiile sau sesizirile cétre autoritifile competente atunci cidnd
solutionarea acestora nu intrd in competenta Agentiei si informeaza petitionarul in
conditiile legii;

10.13.acordd, in limitele competentelor functionale, informatii i consultatii
consumatorilor cu privire la drepturile acestora in domeniul transportului feroviar;
10.14. ofer4, in limitele competentelor, suport metodologic si consultativ operatorilor
de transport feroviar cu privire la aplicarea cerintelor normative referitoare la
drepturile consumatorilor;

10.15.1dentifici si analizeazd problemele sistemice privind calitatea serviciilor de
transport feroviar si formuleaza recomandari pentru imbunititirea acestora;



10.16.participd la elaborarea proiectelor de acte normative si administrative care
vizeazd domeniul s3u de activitate si prezinti propuneri de modificare sau
completare a cadrului normativ;

10.17.¢laboreazé rapoarte de activitate, note informative, sinteze si date statistice
privind petitille examinate, controalele efectuate, incalcarile constatate i misurile
intreprinse;

10.18.asigura, potrivit competentelor si procedurilor aplicabile, introducerea si
actualizarea informatiilor in registrele si sistemele informationale gestionate de
Agentie;

10.19.particip3 la activitfi{i de informare public3, instruire si sensibilizare privind
drepturile consumatorilor serviciilor de transport feroviar;

10.20.colaboreazi cu subdiviziunile Agentiei i cu alte autorititi competente pentru
schimbul de informatii §i solufionarea problemelor din domeniul protectiei
consumatorilor;

10.21.indeplineste alte atributii conexe domeniului de activitate, stabilite prin acte
normative $i administrative, in limitele competentei Agentiei.

11. La examinarea petitiillor §i reclamatiilor, Serviciul respecti termenele,
procedurile i garantiile prevdzute de Codul administrativ si de legislatia speciali
aplicabila. Sesizdrile care nu tin de competenta Agentiei se transmit autorititii
competente, in conditiile legii.

12. Exercitarea atributiilor de control, emiterea prescriptiilor, constatarea
contraventiilor si aplicarea sanctiunilor se realizeaza exclusiv de citre persoanele si
autoritdtile competente, in conditiile previzute de legislatia in vigoare. Serviciul nu
poate extinde prin prezentul Regulament competentele stabilite prin lege.

III. DREPTURILE SI RESPONSABILITATILE SERVICIULUI
13. Pentru indeplinirea atributiilor sale, Serviciul are dreptul:

13.1. si solicite i sd primeascd, in conditiile legii, de la subdiviziunile Agentiei
informatiile 5i documentele necesare realizirii atributiilor;

13.2. sa solicite, in limitele competentelor legale, informatii si documente de la
operatorii de transport feroviar §i de la alte persoane vizate de procedurile
desfasurate;

13.3. sd coopereze cu autoritdtile publice, institutiile si organizatiile relevante
pentru solutionarea problemelor din domeniul siu de activitate;



13.4. si prezinte conducerii Agentiei propuneri privind imbunititirea cadrului
normativ si a procedurilor administrative;

13.5. si participe la elaborarea planurilor de activitate si a rapoartelor Agentiei in
domeniul protectiei consumatorilor;

13.6. si participe la instruiri profesionale, seminare, conferinfe $i schimburi de
experientd relevante pentru activitatea desfasurati;

13.7. si formuleze recomandiri si explicatii in limitele competentelor functionale;
13.8. si propuni sesizarea autorititilor competente atunci cind sunt identificate
fapte care depdsesc competenta Serviciului sau a Agentiei;

13.9. si beneficieze de condifiile organizatorice §i informationale necesare
exercitérii atributiilor de serviciu;

13.10.s4 exercite alte drepturi previzute de legislatia in vigoare.

14. Serviciul are urmitoarele responsabilitiiti:

14.1. s& exercite atributiile functionale cu profesionalism, impartialitate,
obiectivitate si In termenele stabilite de lege;

14.2. si asigure examinarea completd si nepartinitoare a petitiilor, reclamatiilor si
sesizdrilor repartizate;

14.6. sirespecte drepturile si interesele legitime ale persoanelor fizice §i juridice;
14.7. si asigure legalitatea actiunilor si a proiectelor de acte intocmite in cadrul
activitatii sale;

14.8. sa respecte regimul informatiilor cu accesibilitate limitats si cerintele privind
protectia datelor cu caracter personal;

14.9. si prevind conflictele de interese si sd declare gi s gestioneze situatiile de
conflict de interese, in conditiile legii;

14.10. 54 respecte normele de conduitd profesionald, etica si integritate;

14.11.s3 nu divulge informatiile obfinute in exercitarea atributiilor de serviciu decat
in conditiile previzute de lege;

14.12.s4 asigure evidenta si pastrarea documentelor aferente activitatii desfasurate,
potrivit regulilor aplicabile;

14.13.53 informeze conducerea Agentiei despre problemele sistemice §i riscurile
identificate iIn domeniul s&u de activitate;

14.14.s3 wutilizeze eficient resursele materiale, informationale si financiare puse la
dispozitie;

14.15. 53 indeplineasca alte responsabilititi stabilite de legislatia in vigoare.



IV. ORGANIZAREA $1 FUNCTIONAREA SERVICIULUI

15. Structura si efectivul-limitd ale Serviciului se stabilesc potrivit organigramei si
statului de personal aprobate ale Agentiei.

16. Serviciul este condus de seful Serviciului, care se subordoneazi directorului
adjunct al Agentiei sau persoanei stabilite prin actele administrative aplicabile.

17. Seful Serviciului are urmétoarele atributii:

17.1.organizeaza, coordoneaza i monitorizeazi activitatea Serviciului;

17.2. repartizeazi sarcinile intre functionarii publici din subordine, in conformitate
cu fisele de post si competentele acestora;

17.3. stabileste priorititile de activitate i urmireste executarea sarcinilor in
termenele stabilite;

17.4. elaboreazi si prezintd spre aprobare planurile si rapoartele de activitate ale
Serviciului;

17.5. monitorizeazd calitatea lucrdrilor §i a proiectelor de acte elaborate de
personalul din subordine;

17.6.asigurl examinarea petitiilor si sesizérilor in termenele prevazute de lege;
17.7. propune mdsuri pentru imbunitifirea activitdfii Serviciului si prevenirea
incilcérilor in domeniul protectici consumatorilor;

17.8. contribuie la stabilirea obiectivelor individuale de activitate si la evaluarea
performantelor profesionale ale personalului din subordine, potrivit legislatiei;
17.9. asiguri respectarea disciplinei de serviciu, a normelor de etici si integritate si
a cerintelor privind protectia informatiilor;

17.10.organizeazd cooperarea cu subdiviziunile Agentiei §i cu autorititile
competente;

17.11.informeazd conducerea Agentiei despre rezultatele activititii, dificultitile
intdmpinate i masurile propuse;

17.12.exercitd alte atributii stabilite prin fisa postului, actele administrative ale
Agentiei §i legislatia in vigoare.

18. In absenta sefului Serviciului, atributiile acestuia sunt exercitate de inspectorul
principal din cadrul Serviciului, desemnat in acest sens prin ordinul directorului
Agentiei Feroviare, in conditiile legislatici in vigoare.

19. Personalul Serviciului este constituit din functionari publici si, dupa caz, din alte
categorii de personal previzute in statul de personal aprobat al Agentiei.



20. Atributiile, responsabilititile si cerintele aferente fiecdrei functii din cadrul
Serviciului se stabilesc prin fisele de post, elaborate si aprobate potrivit procedurilor
aplicabile.

21. Personalul Serviciului exercit sarcinile individual sau in cadrul grupurilor de
lucru constituite in conditiile legii si rispunde, potrivit cadrului normativ aplicabil,
pentru indeplinirea atributiilor care i revin.

22. Functionarii publici din cadrul Serviciului beneficiazi de drepturile i i5i executa
obligatiile prevazute de Legea nr. 158/2008 cu privire la functia publica si statutul
functionarului public, precum si de alte acte normative aplicabile.

V. PLANIFICAREA, EVIDENTA ST RAPORTAREA ACTIVITATII

23. Activitatea Serviciului se desfisoara in baza planurilor de activitate aprobate
potrivit procedurilor interne ale Agentiei.

24, Planurile de activitate ale Serviciului cuprind obiectivele, actiunile planificate,
termenele de realizare, persoanele responsabile si, dupd caz, indicatorii de
monitorizare gi evaluare.

25. Serviciul asigura evidenta petitiilor, reclamatiilor, sesizirilor, controalelor si a
altor activitdfi desfagurate, in conformitate cu legislatia si procedurile interne
aplicabile.

26. Serviciul intocmeste rapoarte periodice si anuale privind activitatea desfasurata,
rezultatele obtinute, problemele identificate i m&surile propuse pentru
imbunititirea protectiei consumatorilor in transportul feroviar.

27. Documentele si informatiile gestionate de Serviciu se pastreazi si se arhiveazi
potrivit legislatiei privind arhivarea, evidenta documentelor, accesul la informatiile
de interes public si protectia datelor cu caracter personal.

VII. DISPOZITII FINALE

28. Prezentul Regulament se aplici in coroborare cu actele normative care
reglementeaz3i organizarea gi functionarea Agentiei, statutul personalului acesteia i
competentele in domeniul transportului feroviar si al protectiei consumatorilor.
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29. Modificarea si completarea prezentului Regulament se efectueaza potrivit
procedurilor de aprobare aplicabile Agentiei si in conformitate cu legislatia in
vigoare.

30. In cazul modificarii legislatiei care reglementeazi domeniul de activitate al
Serviciului, prevederile prezentului Regulament se aplici in misura in care nu
contravin actelor normative cu forf#i juridici superioari, urmand a fi revizuite si
aduse in concordanti cu acestea.

31. Prezentul Regulament intrd in vigoare la data aprobdrii de citre autoritatea
competentdi, potrivit actelor normative si administrative care reglementeazi
organizarea §i funcfionarea Agentiei Feroviare.
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