Sinteza actiunii de documentare efectuata la Autoritatea Nationala pentru

Protectia Consumatorilor

Corpul de control al prim - ministrului a efectuat o actiune de documentare la
Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor!, care a vizat perioada
01.01.2019-25.11.2020. Obiectivele au fost: modul de solutionare a sesizarilor
asociatiilor pentru protectia consumatorilor, a sesizarilor persoanelor fizice cu privire
la incalcarea drepturilor consumatorilor precum si alte aspecte considerate relevante
de catre echipa de documentare.

Principalele concluzii ale actiunii de documentare au evidentiat urmatoarele
aspecte:

I. Implementarea si functionarea ,,telefonului consumatorilor (021)9551”

A. Achizitia serviciilor de call-center

Pentru punerea in aplicare a Ordinului presedintelui ANPC nr. 72/2010 privind
unele mdsuri de informare a consumatorilor, reprezentantii ANPC au incheiat cu
Orange Romania SA:

1. Contractul nr. 19/29.03.2018, prin care prestatorul s-a obligat ca, in
perioada 01.04-31.12.2018, sa implementeze si configureze o solutie de tip call-
center, precum si sa presteze servicii de mentenanta aferente (101.816 lei);

2. Contractul nr. 8/23.05.2019 (valabil in perioada 27.05-31.12.2019, in valoare
de 104.482,00 lei) si Contractul nr. 12/18.03.2020 (valabil in perioada 18.03.2020-
15.05.2020, in valoare de 26.341,14 lei), pentru servicii de call-center cu personal
dedicat, care avea ca atributie preluarea apelurilor la numarul national (021)9551, de
luni pana vineri, intre orele 09:00-18:00;

3. Contractul nr. 9/23.05.2019 (valabil in perioada 27.05.2019-31.12.2019, in
valoare de 30.940 lei) si Contractul nr. 11/18.03.2020 (valabil in perioada 18.03.2020-
15.05.2020, in valoare de 7.106,04 lei), pentru prestarea de servicii de mentenanta si
licente software pentru asigurarea sistemului de call-center.

B. Receptia serviciilor de call-center cu personal dedicat
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Prin adresa nr. 3/804/13.08.2020, ANPC a comunicat faptul ca rapoartele
lunare pentru activitatea de call-center nu se regasesc in arhiva ANPC, receptia
calitativa si cantitativa fiind justificata din punct de vedere documentar prin
Procesele-verbale de receptie nr. 1108/18.12.2019, nr. 1105/18.12.2019, nr.
872/01.11.2019, nr. 877/01.11.2019 si nr. 1049/06.12.2019.

n continutul proceselor-verbale de receptie, la pct. Il Constatadri, s-a
consemnat faptul ca receptia cantitativa si calitativa a serviciilor prestate s-a
efectuat pe baza studiului Contractului de servicii nr. 8/23.05.2019 si a anexelor la
acesta, iar comisia instituita in acest scop la nivelul ANPC a apreciat ,,cd actele
prezentate sunt suficiente pentru aprecierea cantitatii si calitatii serviciilor prestate
la sediul ANPC”.

Astfel, rezulta faptul ca receptia calitativa si cantitativa a serviciilor prestate
de catre prestatorul Orange Romania SA a fost admisa de reprezentantii ANPC in urma
analizei Contractului de prestari servicii nr. 8/23.05.2019 si a anexelor acestuia.
Astfel, nu s-a verificat modul de prestare a respectivelor servicii pe baza rapoartelor
lunare de activitate, documente prin care sa se detalieze natura serviciilor prestate si
sa ateste ,,conformitatea cu prevederile din oferta financiara”.

C. Plata serviciilor de call-center cu personal dedicat catre Orange Romania SA

Din analiza rulajelor contului contabil analitic 401.01 Furnizor Orange Romania
SA, aferente perioadei 2019-semestrul | 2020 si a facturilor emise de Orange Romania
SA, precum si a documentelor ce justifica platile efectuate de ANPC catre prestator,
au rezultat urmatoarele aspecte:

1. in perioada 27.01.2019-27.05.2020, Orange Romania SA a emis, in baza
contractelor de call-center cu personal dedicat, facturi pentru prestarea serviciilor in
valoare totala de 217.652,98 lei, desi, conform Contractelor de prestari servicii nr.
8/23.05.2019 si nr. 12/18.03.2020, trebuia sa emita facturi catre ANPC in valoare
totala de 130.843,14 lei;

2. ANPC a achitat catre prestator suma de 117.006,20 lei.

Astfel, a reiesit faptul ca valoarea serviciilor efectuate de Orange Romania SA
in temeiul contractelor incheiate cu ANPC, ramasa de achitat, a fost, la data

finalizarii documentarii, in suma de 13.836,94 lei.



Reprezentantii ANPC au exercitat in mod defectuos atributiile de serviciu,
respectiv au aprobat lichidarea si ordonantarea cheltuielilor cu serviciile prestate de
Orange Romania SA si au efectuat plata sumei de 117.006,20 lei, din care:

1. 26.054,32 lei, reprezentand contravaloarea? serviciilor prestate in
perioada 26.03.2019-25.05.2019, fara existenta unui angajament legal;

2. 90.951,88 lei, reprezentand contravaloarea serviciilor de call-center
prestate in perioada 27.01.2019-27.05.2020, a caror receptie lunara a fost realizata
formal, in lipsa unor informatii privind cantitatea serviciilor prestate si natura
acestora.

Astfel, plata cheltuielilor in valoare de 26.054,32 lei, a fost efectuata in
conditiile in care una dintre cele doua forme ale angajarii, respectiv cea legala, nu s-
a realizat, incalcandu-se astfel prevederile pct. 4 din Norma metodologicd, aprobata
prin OMFP nr. 1792/2002, cu modificarile si completarile ulterioare.

In aceste conditii, plata s-a efectuat ca urmare a parcurgerii defectuoase a
etapei de lichidare, prevazuta la pct. 2 din Norma metodologicd, mentionata
anterior, ca o etapa a procesului de executie bugetara in cadrul careia (...) se verificd
existenta angajamentelor.

In situatia platilor cheltuielilor bugetare in valoare de 90.951,88 lei, s-a
constatat, de asemenea, ca etapa de lichidare a cheltuielilor a fost parcursa in mod
formal. Aceasta etapa a procesului de executie bugetara, prevazuta ca o conditie
necesara a platii, este reglementata prin prevederile pct. 2 din Norma metodologicd,
aprobata prin OMFP nr. 1792/2002, cu modificarile si completarile ulterioare, ca o
faza in care (...) se verificd conditiile de exigibilitate ale angajamentului legal pe
baza documentelor justificative care sd ateste operatiunile respective (...) precum si
realitatea "serviciului efectuat” (...).

In ambele situatii prezentate, s-a constatat faptul ca si faza de ordonantare a
cheltuielilor s-a derulat formal, in conditiile in care, potrivit art. 52 alin. (5) din
Legea nr. 500/2002 privind finantele publice, cu modificarile si completarile
ulterioare, ,,instrumentele de platd trebuie sd fie insotite (..) documentele privind

receptia cantitativd si calitativda a bunurilor/serviciilor/lucrdrilor, dupd caz, in

2 aferenta Facturilor nr. 15616472/27.04.2019 si nr. 19619286/27.05.2019
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conformitate cu prevederile din angajamentele legale incheiate, care certificd
sumele de plata”.

La solicitarea ANPC, Orange Romania SA a comunicat actualizarea valorilor
soldului contractelor de call-center cu personal dedicat, iar prin Nota nr.
1288/02.11.2020, conducerea ANPC a aprobat reglarea contului contabil 401 furnizor
Orange Romania SA, in concordanta cu prevederile contractuale si in conformitate cu
»actualizdrile”, ,recalculdrile” si ,anuldrile” efectuate de prestator in ceea ce
priveste facturile emise de acesta catre beneficiar.

D. Functionarea telefonului consumatorilor (021)9551, dupa rezilierea
contractului de prestari servicii incheiat cu Orange Romania SA

in contextul in care, ulterior datei de 16.05.2020 reprezentantii ANPC nu au
reinnoit contractul de servicii de call-center cu personal dedicat, ,telefonul
consumatorului (021)9551 a fost redirectionat catre CRPC Regiunea Bucuresti-llfov”,
iar incepand cu data de 01.08.2020 apelurile ,(...) vor fi redirectionate si vor fi
preluate, prin rotatie, cdte o lund, de cdtre personalul fiecdrui Comisariat
Judetean”.

Din motive tehnice, telefonul consumatorilor (021)9551 nu a functionat pana la
data de 05.08.2020, data la care acest numar a fost redirectionat catre numarul
0759.044.923.

Desi reprezentantii ANPC au comunicat ca acest serviciu este functional
»incepdnd cu data de 06.08.2020”, membrii echipei din cadrul CCPM nu au putut
apela numdrul consumatorilor (021)9551 la data de 07.08.2020-ora 13:44, la data de
10.08.2020-ora 15:43 si la data de 11.08.2020-ora 09:12.

Il. Achizitia si plata serviciilor de implementare si hosting a unei platforme
digitale integrate pentru managementul reclamatiilor la nivelul ANPC

A. Achizitia serviciilor de implementare a platformei digitale la nivelul ANPC

in perioada 2015-2020 reprezentantii ANPC au achizitionat de la ABT & Co SRL
si ABT Service IT&Med SRL servicii pentru implementarea unui program informatic
privind gestionarea reclamatiilor la nivelul ANPC-sediul central si al comisariatelor

regionale dupa cum urmeaza:



1. Comisariatul Regional pentru Protectia Consumatorilor3-Regiunea Bucuresti-
ILfov

La nivelul CRPC-Regiunea Bucuresti-Ilfov, utilizarea softului privind gestionarea
reclamatiilor s-a facut in baza Contractelor de prestari servicii nr. 035/07.01.2015,
nr. 40/15.04.2015, nr. 165/01.03.2016, nr. 67/30.12.2016, nr. 108/29.12.2017, nr.
105/24.04.2019 si nr. 173/30.12.2019 incheiate cu ABT & CO SRL si Service IT&Med
SRL, contracte avand ca obiect ,,servicii de implementare si hosting (gdzduire) a unei
platforme digitale integrate pentru managementul reclamatiilor transmise on-line,”
prestatorul obligandu-se sa ,(...) analizeze, proiecteze, realizeze, testeze,
implementeze, intretind si sd dezvolte aplicatia in perioada convenitd si in
conformitate cu obligatiile asumate prin prezentul contract”.

Astfel, a rezultat ca prestatorul a asigurat servicii de intretinere si reparatii de
software, fapt ce reiese si din rapoartele lunare de activitate intocmite de catre ABT
Service IT&Med, potrivit carora aceste servicii au constat in: ,,creare diverse tipuri de
raportdri, direct din baza de date, realizare zilnicd de back-up direct al bazei de
date si salvare in acelasi ritm al documentelor probatorii urcate pe server de cdtre
petenti etc”.

2. CRPC-Regiunea Nord-Est lasi

Soft-ul privind gestionarea reclamatiilor a fost implementat in baza
Contractelor de prestari servicii incheiate cu ABT & CO SRL si ABT Service IT&Med nr.
415/01.05.2015, inregistrat la CRPC lasi cu nr. 1497/28.04.2015, nr. 68/30.12.2016,
nr. 106/29.12.2017 si nr. 43/28.12.2018, avand ca obiect ,,servicii de implementare si
hosting (gdzduire) a unei platforme digitale integrate pentru managementul
reclamatiilor transmise on-line”.

3. ANPC-structura centrala

ANPC-structura centrala a incheiat cu ABT & Co SRL Contractele de prestari
servicii nr. 415/16.04.2015 (49.104 lei cu TVA) si nr. 13/27.04.2016 (42.240 lei cu
TVA), avand ca obiect ,,servicii de dezvoltare si hosting (gdzduire) a unei platforme
digitale integrate pentru managementul reclamatiilor transmise on-line”, in baza
carora prestatorul s-a obligat ca, in perioada 16.04.2015-0.04.2017, ,(...) sd

analizeze, proiecteze, realizeze, testeze, implementeze, intretind si sa dezvolte
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aplicatia (...)” si Contractul nr. 30/07.12.2016 (45.000 lei) avand ca obiect achizitia
unei ,aplicatii pentru managementul reclamatiilor transmise on-line pentru toate
unitdtile subordonate ANPC”.

Astfel, prin achizitia serviciilor pentru implementarea/dezvoltarea unui
program informatic privind gestionarea reclamatiilor, prestate de ABT & Co SRL si,
ulterior de ABT Service IT&Med SRL, s-a realizat la nivelul ANPC o externalizare
completa a serviciilor ce vizeaza mentenanta ,aplicatiei pentru managementul
reclamatiilor transmise on-line pentru toate unitdtile subordonate ANPC”. Aceasta
situatie a creat dependenta ANPC fata de o entitate externa, care, potrivit celor
sustinute de reprezentantii autoritatii, gazduieste si gestioneaza aplicatia si care
poate, in anumite situatii, sa intrerupa serviciile prestate, ANPC devenind
vulnerabila.

De asemenea, a rezultat si faptul ca aplicatia managementul reclamatiilor
transmise on-line nu este folosita in mod unitar la nivelul autoritatii, respectiv la
nivelul tuturor comisariatelor regionale pentru protectia consumatorilor, precum si a
tuturor comisariatelor judetene din subordine. Capacitatea integrala a aplicatiei este
utilizata doar in cadrul Regiunii Bucuresti-Ilfov, in celelalte regiuni platforma este
utilizata doar pentru primirea reclamatiilor, iar implementarea ei nu s-a facut la
nivelul CRPC-Regiunea Timis, unde reclamatiile petentilor sunt transmise pe adresa
de e-mail.

B. Plata aferenta contractului nr. 30/07.12.2016

Conform contractului nr. 30/07.12.2016 (45.000 lei), reprezentantii ANPC au
achizitionat de la ABT & Co SRL, ,0 aplicatie pentru managementul reclamatiilor
transmise on-line pentru toate unitatile subordonate ANPC”.

in aceste conditii, reprezentantii ANPC au aprobat si efectuat plata sumei de
45.000 lei, reprezentand contravaloarea contractului nr. 30/07.12.2016, fara sa existe
un document din care sa reiasa faptul ca aplicatia a fost livrata la data convenita in
contract la standardele si/sau performantele solicitate de Anchizitor, respectiv fara
indeplinirea obligatiei prevazuta la art. 52 alin. (5) din Legea nr. 500/2002 privind
finantele publice, cu modificarile si completarile ulterioare, privind existenta unor

documente prin care sa se justifice ,receptia cantitativd si calitativd a



bunurilor/serviciilor/lucrdrilor, dupd caz, in conformitate cu prevederile din
angajamentele legale incheiate, care certificd sumele de plata”.

Astfel, plata reprezentand contravaloarea aplicatiei s-a efectuat in data de
27.12.2016, in conditiile in care Raportul privind implementarea aplicatiei software
web-based ,,Managementul reclamatiilor transmise on-line” la nivel national nr.
974/21.04.2017 a fost intocmit dupa aproximativ 4 luni de la data platii, iar, potrivit
celor mentionate de reprezentantii ANPC, acesta fiind singurul document care atesta
receptia aplicatiei si care a fost identificat pana la momentul incheieri actiunii de
documentare la ANPC.

. Situatia reclamatiilor primite la nivelul ANPC si modul de solutionare

A. Evidenta reclamatiilor

Din totalul de 133.080 reclamatii inregistrate la ANPC in perioada 01.01.2019-
30.06.2020, reprezentantii institutiei au solutionat un numar de 94.444 (un procent
de 70,97%), 24.335 au fost considerate neintemeiate, iar 3.780 nu au fost solutionate.

Din numarul total al petitiilor, respectiv 87.066, inregistrate in 2019 la nivelul
ANPC, 34.340 au fost aferente regiunii Bucuresti-llfov, conform Raportului de
activitate pe anul 2019 al ANPC, nr. 4251/27.04.2020.

Mentionam faptul cain Baza de date generata de programul informatic
implementat la nivelul CRPC-Regiunea Bucuresti-llfov au fost inregistrate, in anul
2019, un numar de 35.801 petitii, din care 27.762 pentru Bucuresti si 8.039 pentru
ILfov.

Fata de cele mai sus prezentate, se constata o diferenta in plus de 1.461 de
petitii inregistrate in anul 2019, in Baza de date generata de programul informatic
implementat la nivelul CRPC-Regiunea Bucuresti-llfov, fata de numarul petitiilor
cuprins in Raportul de activitate al ANPC nr. 4251/27.04.2020 si centralizatoarele
transmise CCPM in data de 22.07.2020.

De asemenea, s-a constatat faptul ca neconcordantele intre baza de date a
CRPC-Regiunea Bucuresti-Ilfov si evidentele intocmite la nivelul ANPC se mentin si in
primul semestru al anului 2020.

Astfel, pentru perioada 01.01-30.06.2020 au fost inregistrate in baza de date
un numar de 21.928 petitii transmise catre CRPC-Regiunea Bucuresti-llfov, din care
17.039 pentru Bucuresti si 4.889 pentru Ilfov.
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Pe de alta parte, in Centralizatoarele transmise CCPM in data de 22.07.2020
au fost evidentiate un numar de 22.047 petitii, cu 119 mai multe fata de numarul
acestora inregistrat in baza de date.

B. Modul de solutionare a petitiilor

Din analiza, prin sondaj, a celor 56.387 petitii inregistrate la CRPC-Regional
Bucuresti-llfov, au reiesit urmatoarele:

1. repartizarea petitiilor spre solutionare s-a realizat cu intarziere, chiar si
dupa o perioada mai mare de 1 an de zile de la inregistrarea in institutie;

2. solutionarea acestora s-a efectuat cu depasirea termenului legal prevazut
de legislatia incidenta, respectiv de 30 de zile de la data inregistrarii;

3. redirectionarea petitiilor s-a realizat cu depasirea termenului legal
prevazut de legislatia incidenta, respectiv dupa 5 zile de la inregistrare.

Desi in punctul de vedere comunicat prin adresa nr. 7918/31.08.2020,
reprezentantii ANPC au precizat ca petitiile care figurau repartizate cu intarziere au
fost, in fapt, reveniri sau completari, insa nu s-au prezentat documente in sustinerea
acestor afirmatii.

in conformitate cu prevederile art. 4 din OG nr. 27/2002, cu modificarile si
completarile ulterioare, raspunderea pentru modul defectuos de organizare si
desfasurare a activitatii de primire, evidentiere si rezolvare a petitiilor adresate CRPC
Regiunea Bucuresti-Ilfov apartine conducerii din perioada de referinta.

D. Modul de solutionare a solicitarilor transmise in baza Legii nr. 544/2001, cu
modificarile si completarile ulterioare

Cu toate ca in Raportul de activitate al ANPC pe anul 2019 nr.
4251/27.04.2020 si in Raportul de evaluare-implementare a Legii nr. 544/2001 pentru
anul 2019 nr. 1478/07.07.2020, au fost declarate ca solutionate un numar de 4.350 de
solicitari in baza Legii nr. 544/2001, cu modificarile si completarile ulterioare, in
registrele pentru finregistrarea solicitdrilor si rdspunsurilor privind accesul la
informatiile de interes public, prevazute la art. 20 alin. (3) din Norma metodologicd
de aplicare a Legii nr. 544/2001 privind liberul acces la informatiile de interes public
din 07.02.2002, aprobata prin Hotdrarea Guvernului nr. 123/2002, au fost inregistrate
doar 327 de solicitari, fiind incalcate astfel prevederile art. 20 alin. (3) din acest act

normativ.



E. Aprobarea unor norme interne care reglementeaza modul de solutionare al
petitiilor
Personalul din cadrul Compartimentului relatii cu publicul, comunicare si
mass-media din cadrul ANPC-sediul central a exercitat in mod defectuos atributiile de
serviciu stabilite prin prevederile art. 3.9 alin. (1) si (2) din ROF. Neinregistrarea si
netransmiterea spre solutionare a unui numar de 56 de petitii primite, in perioada
2017-pana la finalizarea controlului, prin intermediul adresei de e-mail
office@anpc.ro, a dus la incalcarea dreptului constitutional al cetatenilor prevazut la
art. 51 alin. (4) din Constitutia Romadniei, republicata si a prevederilor art. 3 din OG
nr. 27/2002, cu modificarile si completarile ulterioare*.
in conformitate cu prevederile art. 4 din OG nr. 27/2002, cu modificarile si
completarile ulterioare, raspunderea pentru buna organizare si desfasurare a
activitatii de primire, evidentiere si rezolvare a petitiilor ce au fost adresate
institutiei, precum si pentru legalitatea solutiilor si comunicarea acestora in termenul
legal, apartine conducerii ANPC din perioada de referinta.
Nota de informare a fost finalizata la data de 25.11.2020 si transmisa spre
informare/valorificare/analiza, dupa caz catre Cabinetul Prim-ministrului Romaniei,
Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor, Ministerul Economiei, Energiei

si Mediului de Afaceri, Curtea de Conturi a Romaniei si Ministerul Finantelor Publice.

Catalin MARGINE Marcelica PAUN
Director, Directia Control, monitorizare si Director, Directia Juridica si suport
coordonare metodologica logistic

4 potrivit carora petitiile adresate autoritatilor si institutiilor publice vor fi solutionate in termenele si
in conditiile OG nr. 27/2002, cu modificarile si completarile ulterioare
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