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INTRODUCERE

Programul de dezvoltare strategica (in continuare PDS) este documentul de baza al autoritatii,
care completeaza sistemul planificarii strategice la nivelul autoritatilor administratiei publice
centrale, asigurand prioritizarea diverselor obiective, reflectate in numeroasele documente de
politici, precum si identificand lacunele in capacitati si instrumentele/metodele pe care le va
utiliza autoritatea in vederea atingerii obiectivelor sale.

Planificarea strategica de la nivelul administratiei publice are rolul de a reuni intr-un singur
cadru de management aspecte cum ar fi: planificarea politicilor publice, elaborarea bugetului,
stabilirea prioritatilor si planificarea organizationala.

Totodata, PDS include si alte angajamente si obligatiuni ale autoritatii, care constituie misiunea
autoritatii, sunt stipulate in diferite tratate internationale, dar nu se regasesc din diverse motive
in documentele de politici.

Acest document a fost elaborat in conformitate cu prevederile Hotararii Guvernului nr. 176 din
22 martie 2011 ,,Cu privire la aprobarea Metodologiei de elaborare a programelor de dezvoltare
strategica ale autoritatilor administratiei publice centrale” si a Ghidului privind elaborarea
programelor de dezvoltare strategica a autoritatilor, elaborat in anul 20111

PDS este elaborat pentru o perioada de 3 ani. Pentru planificarea operationala a activitatii
institutiei, se vor elabora planuri anuale, care vor prevedea masuri concrete de realizare a
obiectivelor PDS, constituind in acelasi timp instrumentul de monitorizare si evaluare a acestuia.

Pentru alinierea planificarii activitatii autoritatii la planificarea bugetara, s-a utilizat clasificatia
bugetara a programelor si subprogramele din strategiile sectoriale de cheltuieli (CBTM), cu
indicarea rolului si responsabilitatilor autoritatii in realizarea acestora.

PDS este documentul de identitate a autoritatii, documentul central de la care deriva toate
actiunile autoritatii pe parcursul urmatorilor 3 ani si, prin urmare, reprezinta: (i) instrumentul de
planificare/prioritizare a politicilor la nivelul autoritatii, (ii) instrumentul de management pentru
autoritate si (iii) instrumentul de comunicare atat pe interior, cat si pe extern.

Elaborarea PDS a avut loc intr-o maniera participativa, proces in care au fost implicate toate
subdiviziunile si partile interesate ale autoritatii. Pentru coordonarea procesului de elaborare a
PDS, a fost creat Grupul de planificare, constituit din sefii subdiviziunilor interne, reprezentanti
ai Ministerului Economiei si Infrastructurii, ai Cancelariei de Stat si ai mediului de afaceri.

Procesul de elaborare a PDS a fost realizat in 4 etape:

e Etapal (situatia curentd): Elaborarea misiunii, profilului autoritatii si analiza SWOT;

! https://cancelaria.gov.md/ro/apc/programe-de-dezvoltare-strategica
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e Etapa ll (cadrul de politici publice): Elaborarea prioritatilor de politici pe termen mediu,
a programelor si obiectivelor;

e Etapa lll (necesarul de capacitdti): Evaluarea capacitatilor si elaborarea recomandarilor
pentru dezvoltarea acestora;

e Etapa IV (definitivare). Definitivarea PDS si elaborarea Planului Anual de actiuni al
autoritatii.

Modificarea PDS se va efectua doar in cazul in care aceastad necesitate va deriva din Raportul de
evaluare anuald a activitdtii Agentiei pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei,
elaborat in baza planului anual al Agentiei, sau in cazul modificarii substantiale a prioritatilor de
politici publice la nivel national. Modificarile respective vor fi argumentate si coordonate cu
Ministerul Economiei si Infrastructurii si Cancelaria de Stat.



I.  SITUATIA CURENTA

1.1. Misiunea

n conformitate cu prevederile Hotararii Guvernului nr. 1089 din 18 decembrie 2017 ,,Cu privire
la organizarea si functionarea Agentiei pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea
Pietei”, misiunea Agentiei pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei (in
continuare Agentia) este ,de a asigura implementarea politicii statului in domeniile de
competenta, Tn modul stabilit si in limitele prevazute de cadrul normativ’, domeniile de
competenta fiind, conform aceluiasi regulament, urmatoarele:

1) supravegherea pietei privind produsele nealimentare si conformitatea serviciilor
(inclusiv turistice);

2) protectia consumatorilor;

3) metrologie;

4) supravegherea si controlul de stat al activitatilor in domeniul jocurilor de noroc;

5) siguranta ocupational3;

6) respectarea conditiilor de licentiere conform domeniului de competenta.

Prin urmare, Agentia isi propune sd devina o institutie eficienta si functionala cu angajati
profesionisti, capabila sa fortifice colaborarea atat la nivel national, cat si la nivel international,
pentru a-si realiza eficient misiunea, astfel incat sa aiba incredere atat consumatorii, cat si
agentii economici.

1.2. Profilul

Tn activitatea sa, Agentia se conduce de Constitutia si legile Republicii Moldova, decretele
Presedintelui Republicii Moldova, ordonantele, hotararile si dispozitiile Guvernului, alte acte
normative, tratatele internationale la care Republica Moldova este parte, ordinele si dispozitiile
ministrului economiei si infrastructurii.

Functiile atribuite Agentiei sunt urmatoarele:

1) in domeniul supravegherii pietei privind produsele nealimentare si conformitatea
serviciilor (inclusiv turistice):

a) functiile stabilite in art.7 alin.(4) din Legea nr.7/2016 privind supravegherea pietei, in
ceea ce priveste comercializarea produselor nealimentare;

b) efectuarea controlului respectarii cerintelor privind respectarea cerintei generale de
siguranta la introducerea si punerea la dispozitie pe piata a produselor, introduse sau
puse la dispozitie pe piata destinate consumatorilor, in conformitate cu prevederile
Legii nr. 422/2006 privind securitatea generald a produselor;

c) efectuarea controlului calitatii serviciilor turistice prestate in conformitate cu
prevederile Legii nr. 352/2006 cu privire la organizarea si desfdsurarea activitdtii
turistice in Republica Moldova si Legii nr.131/2012 privind controlul de stat asupra
activitatii de intreprinzator.



2) in domeniul protectiei consumatorilor:
a) functiile stabilite in art.27 alin. (3) din Legea nr. 105/2003 privind protectia
consumatorilor;
b) functiile stabilite in art.5 alin. (3) din Legea nr. 231/2010 cu privire la comertul interior.

3) in domeniul metrologiei:
a) efectuarea supravegherii metrologice in conformitate cu art.5 alin.(8) din Legea
metrologiei nr.19/2016.

4) in domeniul supravegherii si controlului de stat al activitatilor in domeniul jocurilor de
noroc:
a) efectuarea supravegherii si controlului de stat Tn domeniul jocurilor de noroc, in limitele
prevederilor Legii nr.131/2012 privind controlul de stat asupra activitdtii de
intreprinzadtor.

5) in domeniul sigurantei ocupationale:

a) efectuarea controlului de stat al respectarii legislatiei de catre angajatori privind
securitatea si sanatatea in munca in unitatile de producere si de prestari servicii, in
conformitate cu prevederile art.23% alin.(1) din Legea securitdtii si sandtdtii in muncd
nr.186/2008.

6) in domeniul respectarii conditiilor de licentiere conform domeniului de competenta:
a) functiile stabilite de Legea nr.131/2012 privind controlul de stat asupra activitdtii de
intreprinzator, conform legilor ce reglementeaza expres activitatile licentiate in
domeniile de competenta.

Pentru realizarea functiilor sale, Agentia este investita cu urmatoarele drepturi:

1) sa efectueze controlul produselor si serviciilor in cazurile si Tn modul prevazute de
lege, sa verifice documentatia produselor, sa masoare bunuri, precum si sa preleve mostre de
produse in volumul stabilit, conform documentelor normative;

2) saintre, in timpul programului de lucru al agentului economic, in baza legitimatiei de
serviciu si a delegatiei de control, in orice incapere utilizata de intreprinzator in activitatea sa, in
madsura Tn care aceasta este parte a obiectului controlului;

3) sa solicite documentele si informatiile necesare pentru efectuarea controlului, pentru
examinarea reclamatiei, sa faca copii de pe documentele ce se refera direct la obiectul
controlului, sa utilizeze mijloace tehnice (foto, video) pentru acumularea probelor cu privire la
savarsirea contraventiei;

4) saintocmeasca procese - verbale de control privind rezultatele acestuia;

5) sa constate contraventii, sa intocmeasca procese-verbale cu privire la contraventii si
sa aplice sanctiuni potrivit Codului contraventional al Republicii Moldova;

6) sa elibereze prescriptii si sa aplice sanctiuni in temeiul procesului-verbal de control,
conform prevederilor Legii nr.131/2012 privind controlul de stat asupra activitdtii de
Intreprinzdtor;



7) sa aplice masuri restrictive in conformitate cu Legea nr.7/2016 privind supravegherea
pietei, in ceea ce priveste comercializarea produselor nealimentare;

8) sa solicite si sa primeasca, in conditiile legii si in scopul exercitarii atributiilor sale,
informatii de la autoritatile publice centrale, autoritatile administratiei publice locale, organizatii
si institutii, agenti economici care activeaza in domenii ce tin de competenta sa;

9) sa beneficieze de acces la bazele de date oficiale publice in domeniul informatiei
statistice, financiare, fiscale, economice, juridice, metrologice etc., conform procedurii stipulate
in Legea nr.71/2007 cu privire la registre;

10) sa sesizeze autoritatile competente referitor la produsele, serviciile, mijloacele de
masurare neconforme depistate in cadrul activitatilor de supraveghere a pietei;

11) sa se adreseze subdiviziunilor specializate ale politiei pentru a obtine sprijin la
efectuarea controlului, in cazul in care agentul economic nu-i permite sa il efectueze;

12) sa organizeze si sa efectueze vizite de consultanta in vederea familiarizarii agentilor
economici si consumatorilor cu cerintele actelor normative ce tin de protectia consumatorilor.

Conform structurii, Agentia este condusa de (i) Director, numit Tn functie publica si eliberat sau
destituit din functia publica, in conditiile legii, de catre ministrul economiei si infrastructurii si (ii)
Director adjunct, numit Tn functie publica si eliberat sau destituit din functia publica de catre
ministrul economiei si infrastructurii, la propunerea directorului Agentiei, cu repartizarea
directiilor de profil pe verticala.

De asemenea, a fost introdusa functia de solutionare a disputelor, conform prevederilor art.30
alin.(5) din Legea nr.131/2012 privind controlul de stat asupra activitatii de intreprinzator, prin
instituirea unui Consiliu care va realiza aceasta functie.

Efectivul-limita al Agentiei pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei este stabilit
in numar de 67 de unitati, inclusiv personalul auxiliar si de deservire tehnica in numar de doua
unitati.

Agentia este formata din patru subdiviziuni de profil, o directie de evaluare a riscurilor si
planificare a controalelor, o directie de management institutional si functia de audit intern la
nivel de serviciu.

Structura organizatorica a Agentiei este urmatoarea:

° Director;

° Director adjunct;

° Consiliul de solutionare a disputelor;

° Directia relatii cu consumatorii si mediul de afaceri;

° Directia asigurarea intereselor consumatorilor si siguranta ocupationals;
° Directia control metrologic;

° Directia control produse industriale si servicii;

° Directia management institutional;

° Serviciul juridic si resurse umane;



° Serviciul financiar-administrativ;

. Serviciul tehnologia informatiei si comunicatii;

° Serviciul cooperare internationala si comunicare cu mass-media;
. Serviciul managementul documentelor;

° Directia evaluarea riscurilor si planificarea controalelor;

. Serviciul audit intern.

1.3. Organigrama Agentiei

Directorul Agentiei

Consiliul de
. . solutionare a
Director Adjunct disputelor
Directia relatii cu Directia control
consumatorii i Directia asigurarea produse industriale|
mediul de afaceri intereselor consumatorilor si servicii

si siguranta ocupationala

Directia control
Call Centru metrologic

Directia riscurilor si Serviciul audit
Man.age.ment planificarea intern
Institutional controalelor
Serviciul Juridic si Serviciul
resurse umane tehnologia
informatiei si

Serviciul financiar-

administrativ Serviciul cooperare
internationala si
comunicare cu
Serviciul mass-media
managementul
documentelor




3.

PORTOFOLIUL APCSP

Denumirea subdiviziunii Numarul de
angajati

Conducerea 2

Directia relatii cu 13

consumatorii si mediul de

afaceri

Directia asigurarea 13

intereselor consumatorilor si
siguranta ocupationala

Rolul/misiunea subdiviziunii

Asigurarea managementului institutiei intr-o maniera
eficientd, optima si transparenta;

Reprezentarea institutiei pe plan intern si extern.

Implementarea politicii statului, programelor interne si
internationale, in domeniul protectiei consumatorilor,
consultanta de specialitate persoanelor fizice si juridice,
in vederea prevenirii eventualelor incalcari ale legislatiei
in vigoare, realizarea obiectivelor strategice ale Agentiei:

Organizarea si desfasurarea activitatilor de informare si
educare a cetatenilor privind drepturile pe care le au in
calitate de consumatori;

Informarea consumatorilor asupra produselor si
serviciilor ce prezinta riscuri pentru viata, sanatatea,
ereditatea sau securitatea lor, precum si asupra
practicilor comerciale incorecte care le pot afecta
interesele economice;

Colaborarea cu asociatiile obstesti de consumatori in
vederea informarii consumatorilor asupra drepturilor lor
legitime si a modalitatii de aparare a acestora;

Implementarea programelor interne in domeniul
protectiei consumatorilor, colaborand cu organizatii si
institutii din tara si din strdindtate, conform
competentelor ce i revin, potrivit dispozitiilor legale in
vigoare;

Examinarea reclamatiilor/sesizarilor, in vederea protejarii

drepturilor legitime ale consumatorilor.

Realizarea obiectivelor strategice ale Agentiei, asigurarea

protectiei intereselor consumatorilor, asigurarea
asistentei juridice a activitatii autoritatii publice,

Principalele tipuri de produse

Acte interne;
Documente de gestionare interna;
Corespondenta si avize externe.

Regulamentul, obiectivele, planuri si rapoarte
de activitate, instruiri ale Directiei;

Registre de evidenta;

Proceduri interne, controale inopinate,
procese verbale de control, procese verbale
cu privire la contraventii, prescriptii,
reclamatii si sesizari;

Campanii tematice de informare: vizite de
consultantd, mese rotunde, evenimente,
aparitii media, ghiduri si pliante;

Regulamentul, obiectivele, planuri si rapoarte
de activitate, instruiri ale Directiei;

10



4. Directia control metrologic

7

efectuarea lucrarilor ce tin de perfectionarea legislatiei
Republicii Moldova, reglementarea chestiunilor ce tin de
competenta Agentiei precum si exercitarea controlului
aplicarii legislatiei muncii si altor acte normative din
domeniul securitatii si sanatatii in munca:

Supravegherea si controlul de stat asupra respectarii
legislatiei in domeniul protectiei consumatorilor si
sigurantei ocupationale, in limitele competentei atribuite
Directiei;

Desfasurarea activitatii privind protectia intereselor
economice ale consumatorilor;

Realizarea protectiei drepturilor si intereselor legitime ale
consumatorilor prin mijloacele prevazute de legislatie,
inclusiv examinarea reclamatiilor/sesizarilor, contractelor;

Acordarea prin vizite de consultantd, campanii de
informare, controale inopinat/planificate consultanta
necesara agentilor economici pe domeniul sigurantei
ocupationale.

Implementarea politicii statului in domeniul supravegherii
pietei, metrologiei legale, inclusiv prin controlul
mijloacelor de mdsurare utilizate in domeniile de interes
public, introduse si/sau puse la dispozitie pe piata,
persoanelor fizice si juridice, produselor preambalate si a
sticlelor utilizate ca recipiente de masura; masurarilor in
domeniile de interes public, realizarea obiectivelor
strategice ale Agentiei;

Controlul respectarii corectitudinii comercializarii cu
amanuntul a produselor petroliere;

Controlul respectarii conditiilor de licentiere si
supravegherea metrologica activitatii jocurilor de noroc;

Acordarea suportului consultativ, participarea la
activitatile de informare a publicului larg, elaborarea si
difuzarea materialelor informationale;

Examinarea reclamatiilor consumatorilor, sesizarilor, in
vederea protejarii drepturilor legitime ale acestora.

Registre de evidenta;

Proceduri interne, planul de control, procese
verbale de control, procese verbale cu privire
la contraventii, prescriptii, acte de constatare
a clauzelor abuzive, reclamatii si sesizari;

Campanii tematice de informare: vizite, mese
rotunde, aparitii media, pliante, spoturi;

Regulamentul, obiectivele, planuri si rapoarte
de activitate, instruiri;

Proceduri interne, echipamente-test, Planul
de control, procese verbale de control,
procese verbale cu privire la contraventii,
prescriptii, reclamatii si sesizari; Campanii
tematice de informare: Vizite, mese rotunde,
aparitii media, ghiduri, pliante, spoturi,
panouri.
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5. Directia control produse
industriale si servicii

6. Directia evaluarea riscurilor
si planificarea controalelor

15

6

Implementarea politicii statului in domeniile de
competenta, realizarea obiectivelor strategice ale
Agentiei:

in domeniul supravegherii pietei privind conformitatea cu
cerintele prescrise si/sau declarate a produselor
nealimentare introduse si/sau puse la dispozitie pe piata
si a serviciilor prestate (inclusiv turistice); in domeniul
protectiei consumatorilor, prin exercitarea functiilor de
protectie a consumatorilor in domeniile stabilite prin
lege;

monitorizarea respectarii dispozitiilor legale referitoare la
securitatea produselor/serviciilor, apararea drepturilor
legitime ale consumatorilor;

asigurarea functionarii diferitor sisteme de informare si
protectie a consumatorilor, nationale si internationale,
prin care Agentia este desemnata responsabila;

asigurarea supravegherii si controlului de stat al
respectarii conditiilor de licentiere in domeniile de
competenta;

examinarea reclamatiilor consumatorilor, sesizarilor, in
vederea protectiei drepturilor legitime ale acestora.

Realizarea obiectivelor strategice ale Agentiei,
planificarea activitatilor Agentiei, coordonarea Planului
de activitate cu Ministerul Economiei si Infrastructurii;

Evaluarea riscurilor si planificarea controalelor, in baza
propunerilor directiilor de control, in conformitate cu
legislatia Tn vigoare, asigurarea inregistrarii si publicarii
Planului anual de control;

Gestionarea programului computerizat INSPECT cu baza
de date despre agentii economici controlati si rezultatele
controalelor efectuate;

Asigurarea evidentei proceselor verbale de control si
pastrarea acestora in timp de 7 ani de la data intocmirii;

Monitorizarea si evaluarea rezultatelor activitatii
Agentiei, prezentarea periodica a rapoartelor si

Regulamentul, obiectivele, planuri si rapoarte
de activitate, instruiri, schimb de experienta;

Registre de evidenta;

Proceduri interne, echipamente — test,
ghiduri cu privire la anumite produse, planul
de control, procese verbale de control,
procese verbale cu privire la contraventii,
prescriptii, reclamatii si sesizari;

Campanii tematice de informare : vizite, mese
rotunde, aparitii media, pliante, spoturi,
panouri.

Regulamentul, obiectivele, planul de
activitate a Directiei;

Planuri si programe de dezvoltare periodice;
Planuri anuale de control;

Rapoarte periodice de monitorizare si
evaluare, statistice;

Procese verbale de control;

Baza de date interna despre agentii
economici controlati.
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7. Directia management
institutional

8. Serviciul juridic si resurse
umane

9. Serviciul financiar-

2

informatiilor privind activitatea Agentiei, tuturor
structurilor de competenta in baza rapoartelor
subdiviziunilor Agentiei;

Prezentarea Raportului anual privind activitatea de protectie
a consumatorilor, in baza rapoartelor organelor de control
cu functii de protectie a consumatorilor, Agentia fiind
desemnata Punct de contact national.

Realizarea obiectivelor strategice ale Agentiei si
asigurarea managementului institutional;

Coordonarea procesului de elaborare a bugetului
Agentiei;

Implementarea si promovarea politicii de personal;

Realizarea obiectivelor strategice ale APCSP prin
organizarea, mentinerea si consolidarea eficienta a
managementului financiar si bugetar, consiliere
economico-financiara, promovarea si implementarea
unui management eficient al resurselor umane,
asigurarea comunicarii eficiente a Agentiei cu mijloacele
de informare in masa, organizarea fluxului de documente
n institutie, precum si gestionarea fondului arhivistic. ;

Asigurarea colaborarii externe si inaintarea propunerilor
de proiecte de dezvoltare a Agentiei.

Realizarea obiectivelor strategice ale autoritatii publice
prin promovarea si implementarea unui management
eficient al resurselor umane Tn cadrul Agentiei;

Administrarea personalului prin planificarea,
coordonarea, organizarea, desfasurarea, monitorizarea si
evaluarea implementarii in cadrul Agentiei a procedurilor
de personal;

Acordarea asistentei informationale si metodologice in
domeniu;

Evidenta datelor si documentelor cu privire la personalul
autoritatii.

Mentinerea si consolidarea managementului financiar si

Regulamentul, obiectivele, Planuri si rapoarte
de activitate a Directiei, Proiectul bugetului
Agentiei; Raport privind executarea bugetului
Agentiei;

Contabilitate;

Registre de evidenta;
Contracte;

Programe informationale;

Propuneri de proiecte de dezvoltare a Agentiei.

Propuneri de modificari/ proiecte ale actelor
normative;

Contracte si acorduri de colaborare;
Dosare personale;

Regulamente;

Fise de post;

Planuri de dezvoltare profesional3;
Concursuri;

Proceduri de personal.

Proiectul bugetului Agentiei;
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administrativ

10. Serviciul tehnologia
informatiei si comunicatii

11. Serviciul cooperare
internationala si comunicare
cu mass-media

12. Serviciul managementul
documentelor

13. Serviciul audit intern

bugetar al Agentiei, contribuind la atingerea obiectivelor
acesteia.

Sincronizarea politicilor si strategiilor sectoriale cu
programul de modernizare tehnologica a guvernarii;

Propunerea spre aprobare a politicilor interne, a
standardelor si a normelor in domeniul gestiunii
tehnologiei informatiei si comunicatiilor in cadrul
Agentieil.

Asigurarea colaborarii externe a Agentiei, precum si
inaintarea propunerilor de proiecte de dezvoltare;

Asigurarea incheierii Acordurilor de colaborare externa si
monitorizarea activitatii de realizare a acestora;

Asigurarea transparentei in activitatea Agentiei, prin
informarea activa a societatii privind domeniile de
activitate a autoritatii, planificarea si realizarea
campaniilor media si de comunicare.

Organizarea fluxului de documente in cadrul Agentiei,
inclusiv prin: receptionarea, inregistrarea, repartizarea,
expedierea si controlul executarii in termen a
documentelor;

Organizarea evidentei, inregistrarii si efectuarea
controlului asupra pastrarii petitiilor;

Conducerea unitatii de transport incredintata, in scopul
deplasarii operative in interes de serviciu, urmarirea starii
tehnice a unitatii de transport.

Acordarea de consultanta si asigurari obiective privind
eficacitatea sistemului de management financiar si
control, contribuind la obtinerea plusvalorii si oferind
recomandari pentru imbunatatirea acestuia.

Raport privind executarea bugetului Agentiei;
Contabilitate;

Consiliere economico-financiara;

Raportare.

Planuri;

Note informative;

Rapoarte.

Comunicate de presa;
Interviuri;

Note informative.

Documente interne;
Note informative;
Registre;

Automobile.

Rapoarte;

Note informative.
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2.1. Resursele financiare ale Agentiei

Finantarea activitatii Agentiei se efectueaza din contul mijloacelor financiare aprobate anual
prin Legea bugetului de stat. Pentru anul 2018 au fost prevazute mijloace in suma de 10481,5
mii lei, ceea ce reprezintad cu 18,5% mai mult fata de anul 2017 si cu 41% mai putin fata de anul

2016.

Raportul cheltuielilor de mentinere si operationale fata de cele salariale pentru ultimii 2 ani este
reprezentat prin dominarea cheltuielilor salariale, care se mentine in parametri similari cu
devieri nesemnificative de 15% in sensul cresterii raportului cheltuielilor de mentinere si
operationale. Pentru anul 2016 se atesta o situatie inversa, unde raportul cheltuielilor de
mentinere si operative este mai mare si reprezinta 61% din total cheltuieli.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Figura 1. Raportul cheltuielilor bugetare

2016

M cheltuieli de mentinere si operationale

2.2.  Structura mijloacelor bugetare

Bugetul precizat,
total, mii lei

Cheltuieli de
personal

2017

% cheltuieli
de personal

2018

B cheltuieli de personal

Cheltuieli de
mentinere si

operationale

% cheltuieli de
mentinere si
operationale

2018
2017
2016

10481,5
8841,5
17641,5

7096,5
6748,5
6820,0

68
76
39

3385,0
2093,0
10821,5

32
24
61
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2.3. Resursele umane ale Agentiei

Tn cadrul Agentiei activeazd 42 de angajati, majoritatea fiind cu o vechime de peste 3 ani.
Structura personalului, precum si evidenta acestuia in dinamica este prezentata mai jos:

E<25 m25-40 m41-56f/61b >57f/62b

Vi
o I E—

PERSONAL DE CONDUCERE PERSONAL DE EXECUTIE PERSONAL TEHNIC

4

Figura 2. Structura personalului

Figura 3. Dinamica numdrului de personal

B Personal de conducere M Personal de executie Personal tehnic
47 49
38 39
29
19 18 17 14 12
2014 2015 2016 2017 2018

Conform datelor prezentate, in anul 2018 s-a atestat o scadere a numarului de personal cu 38%
fata de anul 2014 si cu 22% fata de anul precedent. Acest fapt se datoreaza procesului de
reforma a administratiei publice centrale, prin care o parte din functiile Agentiei au fost
transferate catre Agentia Nationald pentru Siguranta Alimentelor (protectia consumatorului in
domeniul alimentar) si celelalte organe de control (protectia consumatorului pe domenii
specifice). Tn acelasi timp, este necesar de specificat cd nivelul de salarizare este cauzd
importantd a fluctuatiei de personal. In perioada elaborarii prezentului document au plecat
doua persoane si alte doua persoane au fost angajate.
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= Unitasi conform statului
de personal aprobat
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32
2% persoane
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14
28 persoane
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Figura 4. Fluctuatia personalului

Categoriile de varsta ale personalului sunt cele de 25-40 ani si 41-61 ani.

Figura 4. Categorii de personal in dependentd de vechimea in muncd

H01-05ani MW06-15 ani peste 15 ani

10
:
3 | S

PERSONAL DE PERSONAL DE PERSONAL TEHNIC
CONDUCERE EXECUTIE

Din punct de vedere al egalitatii de gen, in institutie activeaza 20 de femei (48%) si, respectiv, 22

de barbati (52%).

Figura 5. Categorii de personal in dependentd de gen

B Feminin M Masculin

n
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—
~
n
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PERSONAL DE PERSONAL DE PERSONAL TEHNIC
CONDUCERE EXECUTIE
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n tabelul de mai jos este prezentatd informatie detaliata cu privire la personal:

<25 0 3f/1b 1f 5
25-40 3f/4b 8f/8b 0 23
41-56f/61b 2f/3b 2f/5b 0 12
>57f/62b 0 1f/1b 0 2

Feminin

14

20

Masculin

15

22

2014 19 47 2 68
2015 18 49 1 68
2016 17 38 1 56
2017 14 39 1 54
2018 12 29 1 42
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2.4. Nivelul de implementare a PDS 2016-2018

Avand in vedere ca Agentia nu este la primul exercitiu de elaborare a unui Program de
Dezvoltare Strategica (PDS), este necesar de analizat documentul anterior si rezultatele
implementarii acestuia.

Agentia are PDS elaborat si aprobat pentru perioada anilor 2016-2018. Tn urma analizei planului
de actiuni pentru anul 2018, ultimul an de implementare, Agentia si-a stabilit 12 obiective,
repartizate pe 2 programe si, respectiv, cate 2 subprograme:

1. Programul: Protectia consumatorilor si supravegherea pietei
1.1. Sub-programul: Protectia consumatorului
1.2. Sub - programul: Supravegherea pietei

2. Programul: Planificare si management intern
2.1. Sub-programul: Planificarea activitdtilor APCSP
2.2. Sub-programul: Management intern

Pentru fiecare obiectiv, Agentia si-a stabilit o serie de actiuni si, respectiv, indicatori de
performanta, incadrate in timp, fiindu-le atribuiti responsabili. Prin urmare, conform raportului
de activitate al Agentiei cu privire la realizarea Planului de actiuni pentru 9 luni ale anului 2018,
din totalul de 33 actiuni si 41 de produse stabilite, 29 de produse au fost realizate, 11 sunt in
curs de realizare si una nu a fost initiat. Actiunile in curs de realizare au ca termen de realizare
trimestrul IV sau trebuie efectuate pe parcursul anului si vor fi finalizate in perioada ramasa de
raportare. Unica actiune neinitiata se referd la implementarea sistemului de management
financiar si control intern al Agentiei si va fi implementata odata cu suplinirea serviciului audit
intern cu personal.
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2.5. Analiza chestionarelor

Tn cadrul exercitiului de elaborare a prezentului document, suplimentar la instrumentele de
baza, au fost utilizate chestionare pentru a colecta evidente in argumentarea elementelor
enuntate. Astfel, au fost intocmite si repartizate pentru completare doua chestionare. Un
chestionar a fost destinat angajatilor institutiei, iar altul a fost repartizat mediului extern,
precum Cancelaria de Stat, Ministerul Economiei si Infrastructurii, asociatiile de profil, parteneri
externi de dezvoltare, pentru a colecta informatii despre perceptia privind directiile si modul de
dezvoltare a institutiei, dar si informatii privind capacitatile respondentilor (mediul intern) si
modul de interactionare cu Agentia (mediul extern).

Prin urmare, pentru chestionarul pe mediul intern au fost completate 26 de chestionare din 42
angajati (60% din total angajati). Pentru chestionarul pe mediul extern au fost completate 14
chestionare din 14 solicitari transmise (100 % din total transmise).

in baza chestionarelor parvenite de la mediul intern, avand in vedere faptul ci gradul de
completare nu reprezinta 100%, n-au fost luate in calcul elementele de varsta, studii si
experienta a personalului, dar a fost efectuata o analiza ampla a altor elemente, cum ar fi
instruirile, competentele lingvistice, intrebari privind caracteristicile de management ale
institutiei, puncte tari si slabe, modul de interactionare cu mediul extern. Aceste elemente vor fi
analizate din punct de vedere al tendintelor, fiind considerate reprezentative. Acelasi lucru va fi
efectuat la analiza chestionarelor privind mediul extern.

Totodata, pentru evitarea dublarii informatiei si evitarea unor interpretdri eronate, analiza
chestionarelor si rezultatele acestora au fost incluse la capitolele privind analiza SWOT si analiza
si dezvoltarea capacitatilor.
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2.6.

Analiza SWOT

Ca urmare a analizei situatiei curente si chestionarelor primite, atat de la angajatii institutiei, cat
si de la mediul extern, au fost identificate punctele tari si slabe, oportunitatile pe care le poate
valorifica si riscurile la care este expusa Agentia. Aspectele respective pot influenta capacitatea
autorititii de a-si realiza eficient misiunea stabilitd. in scopul definirii principalelor avantaje,
respectiv, a problemelor de management, a fost realizata analiza SWOT (puncte forte, puncte
slabe, oportunitati si riscuri).

PUNCTE TARI (S)

Agentia are domeniile de activitate descrise si
extinse in actele normative;

Agentia are instituit Ghiseul unic pentru
receptionarea petitiilor si acordarea consilierii catre
consumatori;

Agentia detine informatia la zi despre activitatea
institutiei;

Agentia are capacitati de reactionare in examinarea
petitiilor;

Personalul Agentiei este relativ tanar si capabil de a
fi instruit.

PUNTE SLABE (W)

Insuficienta personalului calificat pe anumite
domenii;

Capacitati institutionale limitate;
Insuficienta serviciilor pe teritoriul tarii (lipsa
subdiviziunilor teritoriale);

Lipsa unei structuri dedicata interactiunii cu
consumatorii la ghiseul unic;

Instrumente insuficiente de colectare a probelor;

Insuficienta activitatilor in domeniul educatiei
financiare;

Capacitati insuficiente de analiza a incalcarilor si de
prezentare a propunerilor de remediere sau
minimizare a frecventei acestora;

Numarul de sarcini neesentiale care se
dubleaza,/tripleaza, de catre autoritatile ierarhic
superioare.

OPORTUNITATI () RISCURI (T)

Implementarea unui sistem informatic de
gestionare a sarcinilor in cadrul Agentiei;

Descrierea, analiza si optimizarea proceselor
directiilor;

Modernizarea echipamentului tehnologic;
Instituirea punctului national de contact;

Cooperarea cu alte state pentru formarea
profesionala a personalului, oportunitati de studii si
stagii peste hotarele tarii;

Angajamentele externe asumate si incluse in
documentele de politici de nivel national ce va
permite modernizarea institutiei;

Preluarea experientei si a bunelor practici din
exterior in domeniile de competenta.

Fluxul mare de personal;
Lipsa de conlucrare intre directii;
Fluctuatii si instabilitate politica;

Schimbarea prioritatilor la nivel national in
detrimentul protectiei consumatorului;

Lipsa mijloacelor financiare.
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3.1. Prioritatile de politici publice

Prioritatea

CADRUL DE POLITICI PUBLICE

Surse

Asigurarea unui nivel inalt de protectie a
consumatorilor

Promovarea schimbului de informatii privind sistemele
de protectie a consumatorilor, siguranta produselor
de consum, sisteme si instrumente de informare a
consumatorilor, instruirea consumatorilor, abilitarea si
despdgubirea acestora

Colaborarea cu asociatiile obstesti pentru protectia
consumatorilor

Informarea si educarea consumatorilor, dezvoltarea
capacitatii lor decizionale, examinarea contractelor
incheiate intre comercianti si consumatori

Supravegherea pietei, controlul privind siguranta si
conformitatea produselor/serviciilor in domeniile de
competenta, scaderea riscului de aparitie a produselor
si serviciilor periculoase pe piata

Scaderea nivelului tranzactiilor prejudiciabile pentru
consumatori;

Examinarea petitiilor, despdagubirea consumatorilor

Promovarea activitatilor de instruire, formare
profesionala a functionarilor, schimbul de experienta
cu autoritatile omoloage, preluarea celor mai bune
practici

Asigurarea respectarii drepturilor de proprietate
intelectuala

Protectia consumatorilor in domeniul comertului
electronic

Asigurarea respectarii normelor administrative si
judiciare; coordonarea pentru prevenirea exporturilor
de marfuri contrafacute, inclusiv cu alte tari

Conformitatea cu obiectivele UE in materie de
reglementari tehnice, standarde, metrologie,
acreditare, evaluarea conformitatii, sisteme
corespunzatoare si sistemul de supraveghere a pietei

Cooperarea internationala in domeniul protectiei
consumatorilor

Planul National de Actiuni pentru implementarea
Acordului de Asociere Republica Moldova—
Uniunea Europeana in perioada 2017-2019;

Strategia Tn domeniul protectiei consumatorilor
pentru anii 2013-2020, aprobata prin Hotararea
Guvernului nr. 560 din 24 iulie 2013;

Strategia nationald in domeniul proprietatii
intelectuale pana in anul 2020, aprobata prin
Hotdrarea Guvernului Nr. 880 din 22.11.2012;

Plan national de actiuni in domeniul facilitarii
comertului pentru perioada 2018 — 2020, aprobat
prin Hotararea Guvernului nr.1065 din 12
decembrie 2017;

Planul de actiuni privind implementarea Strategiei
de dezvoltare a sectorului intreprinderilor mici si
mijlocii pentru anii 2018-2020, aprobat prin
Hotararea Guvernului nr.685 din 13 septembrie
2012;

Strategia de dezvoltare a comertului interior in
Republica Moldova pentru anii 2014-2020 si a
Planului de actiuni privind implementarea
acesteia, aprobata prin Hotararea Guvernului Nr.
948 din 25.11.2013;

Strategia energetica a Republicii Moldova pana in
anul 2030 aprobata prin Hotararea Guvernului Nr.
102 din 05.02.2013;

Foaia de parcurs pentru ameliorarea

Hotdrarea Guvernului nr.4 din 14 ianuarie 2014.
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3.2. Programele si subprogramele

Denumirea
programului

Partenerii principali

Servicii
generale
economice si
comerciale

Dezvoltarea
sectorului
energetic

Denumirea Scopul subprogramului Rolul

sub- autoritatii
programului

Protectia Asigurarea unui nivel nalt de Partener
drepturilor protectie a drepturilor si

consumatorilor = intereselor economice ale
consumatorilor/supraveghere

a pietei.
Eficienta Eficienta energetica sporita Partener
energeticd si urmare realizarii masurilor de
surse eficientizare a consumului de
regenerabile energie si valorificare a

surselor regenerabile de

energie.

ME]I, in calitate de lider,
autoritati cu functii de
control in domeniul
protectiei consumatorilor si
supraveghere a pietei,
parteneri externi, Asociatii
obstesti

MEI, in calitate de lider,
AEE, AAPC, parteneri
externi
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IV. OBIECTIVELE AUTORITATII

Nr. Denumirea obiectivului Indicatorii de performanta Responsabili Perioada de Instrumente Nota privind Necesar de

implementare

Program 50: Servicii generale economice si comerciale

Subprogram 5008: Protectia drepturilor consumatorului

1.

Dezvoltarea cunostintelor agentilor
economici, in vederea respectarii
legislatiei in vigoare cu privire la
produse/servicii, in scopul diminudrii cu 5
% anual a cazurilor depistate de produse
neconforme din numarul total de cazuri
verificate (agenti economici supusi
controalelor)

Asigurarea functionarii diferitor sisteme
si instrumente de informare si protectie a
consumatorilor nationale si
internationale, prin care Agentia este
desemnata responsabila.

1.

Numarul cazurilor
depistate de produse
neconforme, din numarul
total de controale
efectuate

% cazurilor depistate de
produse neconforme, fata
de perioada similara a
anului precedent;

Numadrul activitatilor de
informare realizate;

Numadrul agentilor
economici informati,
inclusiv prin intermediul
controalelor;

Numarul comunicatelor de
presd, materiale
informationale difuzate,
aparitiilor media.

Punctul de contact national
n Sistemul de schimb rapid
de informatii privind
produsele periculoase,
functional (HG nr.
1116/2016);

Numadrul de Notificari
plasate in Sistemul de
schimb rapid de informatii,
prin intermediul punctului
de contact national,
comunicate publicate pe
pagina web a Agentiei (HG

DRCMA
DAICSO
DCM
DCPIS
DMI
SCICM
DERPC

DCPIS
DRCMA
DCM
DERPC
SCICMM

2019-2021

2019-2021

Activitati de control,
evaluare, analiza,
planificare,
coordonare,
monitorizare,
conlucrare cu
subdiviziunile
structurale;

Bugetul Agentiei

Activitati de
informare continua
a agentilor
economici;

Materiale
informationale;

Pagina web a
Agentiei.

Pagina web a Bugetul Agentiei

Agentiei;
Sistem functional;
Seminare, stagii;

Rapoarte, planuri
prezentate MEI.

Personal calificat;

Tehnologii
informationale si
comunicatii
moderne;

Abilitati de
comunicare;
Cunostinte, abilitati
in domeniu;

Tehnologii
informationale si
comunicatii
moderne;
Abilitati de
comunicare,
inclusiv in limba
engleza;

Instruiri tematice;

Cunostinte, abilitati
in domeniu;
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Fortificarea capacitatilor profesionale a
personalului Agentiei in prevenirea si
restrictionarea punerii la dispozitie pe
piata a produselor nealimentare,

10.

nr.1116/2016);

Biroul unic de legatura in
domeniul cooperarii
privind incalcarile
transfrontaliere in
domeniul protectiei
consumatorilor, desemnat
(Legea nr. 105/2003);

Numarul de cereri de
asistenta reciproca;

Numarul de informatii
transmise;

Numarul de informatii
primite;

Legislatia cu impact asupra
activitatii de comert despre
cerintele privind protectia
consumatorilor, publicata
pe pagina web ale
autoritatilor implicate in
procesul de notificare;

Punctul de contact national
de monitorizare la nivel
national a activitatii
autoritatilor cu functii de
protectie a consumatorilor;

Planul si Raportul anual
privind activitatea de
protectie a consumatorilor,
aprobat si plasat pe pagina
web a Agentiei;

Numadrul vizualizarilor
paginii web a APCSP,
referitor la produse
periculoase.

Numarul
instruirilor/schimb de
experienta interna si
externd, privind

DRCMA
DAICSO
DCM

2019-2021

Activitati
instruire/stagii.

de

Bugetul Agentiei/
Surse externe

Program de
comunicare si
informare
permanent
(saptdmanal) a
consumatorilor;

Necesarul de
personal.

Tehnologii

informationale si

comunicatii
moderne;
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4.

neconforme cu cerintele esentiale
stabilite in reglementari tehnice
aplicabile

Asigurarea respectarii prevederilor legale
in domeniul metrologiei.

2.

supravegherea pietei.

Numarul persoanelor
instruite.

Numarul controalelor
efectuate, cazurilor de
neconformitati depistate;

Numarul mijloacelor de
masurare, produselor
preambalate, controlate,
din care neconforme;

Numarul masurilor juridice
aplicate;

Numadrul reclamatiilor
/sesizarilor inregistrate in
domeniul metrologiei, din
care solutionate;

Numarul sesizarilor
adresate, reclamatiilor
readresate, altor autoritati
de competenta;

Numarul probelor
prelevate/ testate, din care
neconforme parametrilor
testati;

Numarul activitatilor de
informare realizate;

DCPIS
DERPC

DCM
DCPIS
DRCMA

2019-2021

APL, agentii
economici;

Bugetul Agentiei

Sesizari referitor la
mijloace de
masurare/ servicii
neconforme;

Probe pentru
incercari de
laborator/testari;

Produse/mijloace
de masurare
plasate pe piat3,
utilizate;

Laboratoare de
Verificare
Metrologica, INM,
CMAC, MOLAC,
BRML (Romania),
institutii omoloage
din alte tari.

Abilitati de
comunicare,
inclusiv in limba
engleza;

Instruiri tematice;

Cunostinte, abilitati
in domeniu;

Program de
comunicare si
informare
permanent
(saptamanal) a
consumatorilor;

Necesarul de
personal.

Cunostinte si
practici de
verificare;

Necesar de
tehnologii
informationale si
comunicatii
moderne;

Instruiri tematice;

Cunostinte Tn
domeniu;

Abilitati de
comunicare;

Aparate si
echipamente.
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Sporirea sensibilizarii agentilor economici,
promovarea controlului si instruirea
personalului intreprinderilor in vederea
respectarii legislatiei cu privire la siguranta
ocupationala.

Consolidarea capacitatilor APCSP in
vederea asigurarii respectarii drepturilor
de proprietate intelectuala (DPI)

Diminuarea riscului de aparitie a
produselor si serviciilor periculoase pe
piata prin consolidarea capacitatilor de
supraveghere a pietei produselor

Numarul materialelor
informationale difuzate,
aparitiilor media;

Ponderea
neconformitatilor
depistate fata de aceeasi
perioada a anului
precedent.

Numarul controalelor de DAICSO 2019-2021

stat efectuate;

Numarul cazurilor de
neconformitati depistate;

Numarul persoanelor
instruite;

Numarul activitatilor de
informare, materialelor
informationale difuzate,
instruiri realizate;

Numarul aparitiilor media;

Numadrul masurilor juridice
aplicate.

Numarul de controale DRCMA 2019-2021

realizate;
DCPIS

Numarul cazurilor de
incalcare depistate;

Numarul de materiale
informationale tematice
diseminate, aparitii media;

Numarul de vizite/stagii cu
scop de schimb de
experienta si informatii cu
privire la evolutiile
legislative in domeniu.

Punctul de contact DCPIS 2019-2021
desemnat de Agentie, intru
conlucrarea, schimbul
rapid de informatii privind

produsele periculoase,

DRCMA
DAICSO

Activitati de
control;

Bugetul Agentiei

Analiza,
coordonare,
monitorizare,
planificare,
conlucrare cu
subdiviziunile
structurale,
autoritati.

Instruiri si schimb
de informatii;

Bugetul Agentiei

Vizite/stagii;

Campanii de
informare,
materiale;

Activitati de
control.

Bugetul Agentiei/
Surse externe

Informatii
transmise/primite,
plasate in sistem,
sursa de referinta:
adresa, linkul;

Instruiri tematice;

Abilitati de
comunicare;

Instruiri tematice;

Cunostinte Tn
domeniu;

Cazuri de incalcari
depistate;

Campanii de
informare realizate.

Aptitudini specific
utilizarii sistemelor
informatice,
cunostinte limba
engleza la nivel
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nealimentare si serviciilor

Promovarea, controlul si supravegherea
respectarii legislatiei precontractuale,

intre autoritatile de DCM
supraveghere a pietei la

nivel national si Serviciul

Vamal, functional (HG nr. SCICM
1076/2016);

DERPC

Numarul de notificari
transmise/primite, plasate
n sistem;

Numarul de controale
efectuate privind
conformitatea
produselor/serviciilor,
publicitatea produselor,
neconformitati depistate;

Numarul loturilor de
produse controlate,
loturilor neconforme, din
care periculoase / cu risc
grav, constatate;

Numarul de comunicate
pentru informarea
consumatorilor, plasate;

Numarul de probe
prelevate/testate, din care
neconforme parametrilor
testati;

Activitati de sensibilizare
prin informare si instruire a
AOPC, privind Tnregistrarea
cazurilor de incalcari pe
piata;

Numadrul de Proceduri
specifice, liste de
verificare, privind
supravegherea tipurilor
concrete de produse,
aprobate, utilizate in
control.

Numdrul activitatilor de DAICSO 2019-2021

informare a partilor

Activitati de
sensibilizare;
Sisteme
informatice;
Sistem de schimb
de informatie.

Mijloace de

Bugetul Agentiei

avansat, cunostinte

specifice
domeniului

Abilitsti de
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9.

contractuale si post-contractuale

Informarea si educarea consumatorilor
cu privire la produse si servicii, la
drepturi si obligatii si la masuri

1.

interesate referitor la DRCMA
legislatia care
reglementeaza incheierea
contractelor cu

consumatorii;

DCPIS
SCICM

Numarul consultatiilor
acordate, referitor la
contracte incheiate cu
consumatorii;

Numarul contractelor
examinate, din care
neconforme;

Numarul activitatilor in
vederea asigurarii
respectarii legislatiei cu
privire la prestarea
serviciilor de plata si
emiterea de moneda
electronica, cazuri
reclamate, din care
constatate si examinate,
sanctiuni aplicate;

Numarul activitatilor de
informare a
consumatorilor,
reprezentantilor
Asociatiilor Obstesti de
Protectie a Consumatorilor
(AOPC) in vederea
asigurarii respectarii
prevederilor legislatiei cu
privire la prestarea
serviciilor de plata si
emiterea de moneda
electronica, cazuri
constatate si examinate,
numar de sanctiuni
aplicate.

Numadrul activitatilor DRCMA 2019-2021

desfasurate in cadrul

. . DAICSO
evenimentului consacrat

informare;
Pliante;
Brosuri;

Activitati de
consultantd;

Contracte
examinate.

Informati utile,
comunicate plasate
pe pagina web a

Bugetul Agentiei/
Surse externe

comunicare;

Instruiri tematice;

Cunostinte, abilitati

in domeniu.

Abilitati de
comunicare;
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10.

reparatorii

Consolidarea capacitatilor institutionale 1.

privind revendicarea drepturilor
consumatorilor si recuperarea
prejudiciilor in sistemul judiciar si

Zilei mondiale a protectiei DCM
drepturilor consumatorilor
— 15 martie, agenda

evenimentului; SCICM

DCPIS

Numadrul campaniilor de
informare a
consumatorilor,
materialelor
informationale (brosuri,
pliante) difuzate, inclusiv
prin intermediul mass-
mediei, paginilor
electronice;

Numarul informatiilor utile
pentru consumatori,
comunicatelor, plasate pe
pagina web a Agentiei;

Numarul de
spoturi/videoclipuri
tematice, elaborate si
difuzate;

Numarul de consumatori
informati;

Numadrul de ghiduri cu
privire la produse, difuzate;

Numarul cazurilor de
succes inregistrate, de
solutionare a petitiilor
privind remedierea,
inlocuirea, restituirea
contravalorii produsului,
serviciului
necorespunzator;

Numadrul de cazuri
prejudiciabile solutionate,
consumatori satisfacuti.

Numarul reclamatiilor, DAICSO
sesizdrilor inregistrate, din

. SJRU
care solutionate;

Agentiei;

Mijloacele mass-
media, linia
telefonica directa;

Pliante, brosuri,
spoturi difuzate;

Ghiduri elaborate.

Reclamatii

inregistrate,

solutionate;

Bugetul Agentiei

Instruiri tematice;

Cunostinte, abilitati
in domeniu;

Capacitati de

comunicare si
diseminare a

informatiei;

Echipament de
inregistrare;

Instrumente de
redactare.

Capacitati juridice.

Asistenta financiard
necesara.
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11.

extrajudiciar

Ridicarea nivelului de incredere in

Numarul sesizarilor
adresate altor autoritati;

Numarul actiunilor depuse
la instanta judecdtoreasca
pentru prezentarea
intereselor consumatorilor,
recuperarea prejudiciilor
cauzate acestora, din care
cu castig de cauza;

Numarul cazurilor
prejudiciabile, cazurilor de
prejudiciu vietii si sanatatii
provocate de produsele
nealimentare defectuoase,
reclamate, constatate,
dinamica cazurilor de
prejudiciu;

Numarul pretentiilor
consumatorilor (cazurilor
prejudiciabile) solutionate
de vanzator pe cale
amiabila (extrajudiciara),
recipiselor prezentate,
consumatori satisfacuti;

Numarul cazurilor de
succes inregistrate de
solutionare a petitiilor
privind remedierea,
Tnlocuirea, restituirea
contravalorii produsului,
serviciului
necorespunzator;

Suma contravalorilor
restituite consumatorilor
prejudiciati;

Sondaje n scopul stabilirii
indicelui de informare si
incredere a
consumatorului.

Numarul campaniilor de

DRCMA
DCM
DCPIS
DMI
DERPC

SCICM 2019-2021

Controale
efectuate;

Raport privind
rezultatele
sondajului, indice
stabilit.

Activitati de

Bugetul Agentiei/

Abilitati de
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sistemul institutional existent prin
promovarea solutiilor pe care le ofera
acesta, dezvoltarea capacitatilor
decizionale ale consumatorilor.

Cooperarea internationala in domeniul
protectiei consumatorilor

Consolidarea capacitatilor institutionale
ale Agentiei, inclusiv in vederea realizarii
atributiilor noi delegate

promovare a sistemului DRCMA
institutional si a
posibilitatilor ce le ofera
Agentia, precum si DCM
promovarea cazurilor de
succes in protectia

drepturilor DERPC
consumatorului;

DAICSO

DCPIS

Numadrul reclamatiilor,
sesizarilor inregistrate, din
care solutionate;

Numarul reclamatiilor
inregistrate in sistemul de
petitionare, inclusiv in
sistemul electronic de
petitionare;

Numarul apelurilor
telefonice inregistrate si a
consumatorilor consultati;

Numarul cazurilor de
succes de rezonantd
publicate, consumatorilor
satisfacuti;

Numarul consumatorilor
informati, in crestere cu
circa 10% anual, fata de
perioada precedenta.

Numarul Acordurilor de SCICM
colaborare incheiate cu

autoritatile omoloage, DRCMA
puse in aplicare; DAICSO
Numarul activitatilor DCM
desfasurate in comun,

DCPIS

schimb de experienta3,
preluarea celor mai bune DERPC
practici in domeniul

protectiei consumatorilor.

Numadrul activitatilor de DRCMA
informare, instruire a DAICSO
functionarilor Agentiei si a DCM

2019-2021

2019-2021

informare a Surse externe
consumatorilor;

Materiale

informationale

distribuite;

Apeluri telefonice;
Reclamatii, sesizari;
Cazuri de succes;

Indicele de
informare si de
incredere a
consumatorilor in
crestere.

Bugetul Agentiei/
Surse externe

Documente de
cooperare;

Vizite externe;

Participari la
conferinte
internationale.

Bugetul Agentiei/
Surse externe

Activitati de
Instruire;

comunicare;
Instruiri tematice;

Cunostinte, abilitati
in domeniu;

Capacitati de

comunicare si
diseminare a

informatiei;

Echipament de
inregistrare,
Instrumente de
redactare.

Abilitati de
comunicare;
Cunostinte limba

engleza la nivel
avansat;

Cunostinte specifice
domeniului.

Cunostinte specifice
in domeniu;
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14. Optimizarea procesului de evidenta a
corespondentei si de control asupra
executarii documentelor.

15. Planificarea eficienta anuala a
activitatilor de supraveghere a pietei si
protectie a consumatorilor

altor reprezentanti ai
intereselor consumatorilor
(AOPC);

Numarul Procedurilor
elaborate, bazate pe riscuri
si aplicate in control;

Numarul activitatilor de
instruire a personalului
Agentiei, pe baza unui
Sistem intern de instruire;

Sistem intern de instruire
aprobat de Agentie si
aplicat.

Program de evidenta si
control functional;

Program de schimb de
informatii intern
functional.

Numarul Planurilor de
activitati elaborate;

Numarul Rapoartelor de
evaluare;

Programe sectoriale si
rapoarte anuale aprobate
si plasate pe pagina web a
Agentiei.

DCPIS
SJRU
DERPC
DMI
SFA
STIC
SCICM
SMD
SAI

DERPC 2019-2021
DMI

DERPC 2019-2021
DRCMA

DAICSO

DCM

DCPIS

Sistem intern de
instruire;

Proceduri interne
elaborate.

Procedura de Bugetul
inregistrare si .
evidentd a Agentiei
corespondentei;

Program electronic
de evidentd a
documentelor;

Registre de
evidenta;

Documente
inregistrate,
arhivate.

Analiza; Bugetul Agentiei
Planificare;

Coordonare;

Monitorizare;

Sistematizare;

Conlucrare cu
subdiviziunile

Capacitati de
instruire;

Capacitati de
utilizare a
instrumentelor noi.

Asistenta financiara
suficienta,
echipament si
suport IT pentru
remunerarea si
dotarea
personalului,
inclusiv a celui nou
angajat, pentru
stagii externe si
preluarea bunelor
practici ale Uniunii
Europene.

Tehnologii
informationale;

Comunicatii
moderne;

Cunostinte, abilitati
in domeniu;

Sistem de
coordonare a
activitatii
subdiviziunilor.

Cunostinte Tn
planificare
strategica si
evaluare a
politicilor;

Dezvoltarea
abilitatilor de
comunicare.
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16.

17.

Tmbunététirea proceselor IT in toate
domeniile de competenta ale Agentiei

Implementarea sistemului de
management financiar si control intern al
Agentiei.

Program 58: Dezvoltarea sectorului energetic

Sistem IT functional;

Pagina web a Agentiei
ajustata la cerintele legale

Numar de instruiri a
personalului in vederea
implementarii;

Numar de procese si
proceduri in cadrul
entitatii;

Rapoarte de evaluare a
Serviciul audit intern.

Subprogram 5804: Eficienta energetica si surse regenerabile

18.

Diminuarea riscurilor pentru viata,
sanatatea si proprietatea consumatorilor
care provin din utilizarea produselor cu
impact energetic, efectuand controale de
stat si asigurand un grad mai nalt de
solutionare a petitiilor si sesizarilor

1.

Numarul de controale
privind conformitatea
produselor cu impact
energetic efectuate, din
planificate;

2.Numarul de produse cu
impact energetic,
combustibil solid verificate,
din care cu neconformitati,
%;

3.Numarul de
reclamatii/sesizéri cu
privire la produsele cu
impact energetic,
examinate, din
inregistrate;

Numarul de produse vizate
de cadrul juridic cu privire
la etichetarea energetica,

STIC
Subdiviziunile
APCSP

DMI

Subdiviziunile
Agentiei

SAI

Subdiviziunile
cu functii de
control ale
Agentiei,
responsabil
DCPIS

2019-2021

2019-2020

2019-2021

structurale;
Evaluare.

Asigurarea utilizarii Bugetul Agentiei

eficiente a SIT.

Cooperarea cu Bugetul Agentiei

subdiviziunile
Agentiei, audieri,
testari, pregatirea
opiniilor;

Legea privind CFPI;
Legea privind MFP;
Metodologie MFC;
Monitorizare;

Evaluare.

Bugetul Agentiei/
Surse externe

Activitati de
control;
Activitati de
supraveghere

Materiale
informationale.

Tehnologii noi de
informare si
evidenta a activitatii
Agentiei.

Necesar de
personal instruit
(CNA, MF);

Suplinirea functiei
vacante a
Serviciului audit
intern;

Cunostinte privind
practicile moderne
de audit intern.

Capacitdti specifice
domeniului, de
efectuare a
controalelor, de
comunicare,
elaborare a
videoclipurilor
tematice.
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verificate, din care
neconforme;

Numarul probelor de
produse cu impact
energetic, biocombustibil,
prelevate/testate;

Numarul activitatilor de
informare desfasurate,
aparitii media;

Numarul materialelor
informationale tematice,
elaborate, difuzate
(pliante, ghiduri, spoturi,
videoclipuri, panouri);

Ghidul cu privire la
utilizarea produselor de
joasa tensiune elaborat,
difuzat.
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V. EVALUAREA S| DEZVOLTAREA CAPACITATILOR

Evaluarea capacitatilor a fost realizata in baza indrumarilor din Ghidul privind elaborarea
Programului de Dezvoltare Strategica, constituind astfel a auto-evaluare indrumata. Acest
exercitiu a fost efectuat in baza compararii intre capacitatile existente (generalizate in Analiza
SWOT) si capacitatile necesare pentru realizarea obiectivelor PDS. Diferenta respectiva a fost
considerata drept lacune in capacitati (necesar de capacitati), deci capacitatile care la moment
nu exista, dar a cdror dezvoltare reprezinta preconditia de baza pentru realizarea obiectivelor
intr-o maniera eficienta, eficace si sustenabila.

Evaluarea capacitatilor se refera la identificarea ,lacunelor in capacitati”, iar dezvoltarea
capacitatilor la ,,suplinirea acestor lacune” — ultima realizandu-se Thainte de si/sau in paralel cu
inceperea procesului de implementare.

Accentul se pune pe ce avem nevoie — nu in general, dar pentru obiective concrete si in
perioada de timp stabilita pentru realizarea acestor obiective. Dat fiind faptul ca PDS este un
document pe termen mediu, se va intelege necesarul de capacititi pe termen mediu. Tn acest
sens, evaluarea capacitatilor a fost foarte specifica si practica.

Identificarea necesarului de capacitati a fost realizata pentru fiecare obiectiv in parte, in baza
intrebarilor si algoritmului pentru evaluarea capacitatilor, descris in Ghid.

Evaluarea capacitatilor pentru PDS a inclus doar doua nivele de capacitati — organizational si
individual — deoarece Obiectivele din PDS nu se refera la capacitatile din exterior, realizarea
acestora fiind dependenta doar de autoritatea Tnsasi si reprezinta doar responsabilitatea
acesteia.

Rezultatele evaluarii capacitatilor sunt prezentate in capitolul anterior in tabela cu Obiectivele,
cat si generalizat in tabela de mai jos cu descrierea necesarului de capacitati si a solutiilor
preferabile. n tabela cu Obiective necesarul de capacititi a fost prezentat in raport cu fiecare
obiectiv in parte, iar in tabela cu solutiile preferabile, necesarul de capacitati este grupat dupa
tipuri/categorii de capacitati.

Angajatii Agentiei pe parcursul ultimilor trei ani au beneficiat de instruiri atat in tara, cat si peste
hotare.

Cele mai multe dintre acestea au fost organizate in cadrul Academiei de Administrare Publica pe
module generale de instruire a functionarilor publici, cum ar fi:

e Integrarea profesionala in functia publica;
e Integritatea functionarului public;

e Prestarea serviciilor publice;

e Elaborarea si evaluarea politicilor publice;
e Managementul documentelor.

36



Suplimentar, pe domenii specifice, angajatii au fost instruiti de diferite institutii de profil sau
parteneri externi, cum ar fi:

e EUA4CONS, Comertul Electronic;

e DCFTA, Rolul Supravegherii Pietei in UE. Supravegherea Eficienta si Efectiva a Pietei;

e Instruirile privind recomandarile OIML, WELMEC, HG, PML, software si alte standarde
utilizate in evaluarea conformitatii produselor preambalate si a sticlelor utilizate ca
recipiente de masura, proiect DCFTA;

e Atelierul de lucru pentru mijloace de masurare (MID) si a aparatelor de cantarit cu
functionare neautomata (NAWI);

e Support to Quality Infrastructure Framework within a DCFTA context in the Republic of
Moldova;

e Biroul Roman de Metrologie Legala, instruiri privind efectuarea controalelor produselor
preambalate, jocurilor de noroc si statiilor de alimentare cu produse petroliere si gaze
lichefiate;

e AGEPI, Intellectual Property Rights Enforcement and Market Surveillance;

e Ministerul Comertului al Chinei, Seminar on Qil&Gas Infrastructure Interconnection for
B&R Countries;

e Institutul National de Metrologie, Controlul metrologic legal al preambalatelor;

e Cooperation between Market Surveillance Authorities and customs of the R. Moldova,
septembrie 2017, proiect DCFTA,;

e Jean Monnet Chair in EU Policies for Protection of the Consumer Economic Interests.

Cu toate acestea, lipseste un sistem de instruire sistematica a angajatilor ce asigura un nivel
constant de capacitati necesare fiecarui domeniu specific pentru diferite categorii de angajati.

Suplimentar, angajatii chestionati au identificat ca si necesitate majora dezvoltarea abilitatilor
de utilizare a limbii engleze la nivel avansat, avand in vedere necesitatea comunicarii cu
parteneri straini, implicarea in procese de monitorizare si raportare ce presupune elaborarea si
analiza documentelor in engleza.

Figura 6. Cunoasterea limbii engleze

m Excelent

e = Mediu

= Nu cunosc
Satisfacator

Slab
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Figura 7. Necesitdtile de formare

Ce fel de formare este necesara pentru a va indeplini
sarcinile mai bine?

® Ponderea din total raspunsuri m Numar de persoane

Competente manageriale / de conducere e — 9
Cunostinte in domeniul integrarii eUroPENe kit 5
Competente pentru negocieri oficiale  Imeeioe— 6
Cunoasterea limbii engleze la nivel aVansat i ———
Competente pentru tinerea unui discurs pUblic RIS —— 14
Aptitudini de COMUNICAre e —— 1/
Competente in elaborarea legislatiel St —— 7
Cunostinte JUrdice e —— 13
Competente TIC e —
Competente de Cercetare i — 11
Competente in planificare strategicd it ————— 10

18

Cat priveste executarea sarcinilor, cele mai multe au fost selectate sarcini de elaborare a
documentelor de politici, scrisori, petitii. In acelasi timp majoritatea respondentilor considera c3

volumul de munca este supraincarcat.

= exagerat de supraincarcat, incat
afecteaza calitatea muncii.
Efectivul de personal este
insuficient.

= Optim*

54%

= Sunt perioade cand volumul este
OPTIM, dar in marea parte este
Supraincarcat. deseori se munceste
si acasa, in zilele de weekend,
sau/si dupa lucru

Supraincarcat

Figura 8. Volumul de muncd
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Necesarul de capacitati si solutiile consolidate

Instrumente

Schimbari la nivel
structural

Schimbdri la nivel
functional

Schimbari la nivelul
managementului
institutional.

Tehnologia
informationald si de
comunicatii

Nivelul organizational

Descrierea necesarului de capacitati

1. Consolidarea Sectiei juridice in cadrul APCSP, prin
alocarea a 2 unitati de personal, pentru asigurarea
asistentei juridice si protectiei datelor cu caracter
personal operate de angajati in cadrul activitatii.

2. Crearea 3 Oficii teritoriale in cadrul APCSP, a cate 5
inspectori repartizati fara a fi desconcentrati, cu
functii de protectie a consumatorilor. Asigurarea lor
cu spatiu, echipamentul necesar activitatii si 3
unitati de transport de serviciu.

3. Completarea cu necesarul de personal pentru
Directia evaluarea riscurilor si planificarea
controalelor, cu cel putin 3 persoane (2 specialisti
principali pentru asigurarea functionarii Punctului de
contact national de protectie a consumatorilor si sef
adjunct al directiei, pentru asigurarea dezvoltarii la o
scara mai larga a managementului subdiviziunii,
analiza multidimensionald si ampla a activitatii
Agentiei.

4. Suplinirea Directiei controlul calitatii produselor
industriale si servicii (DCPIS) cu cel putin 2 unitati de
personal calificat in domeniile microfinantarii si
controlul produselor contrafacute.

5. Suplinirea Directiei control metrologic (DCM) cu cel
putin 3 inspectori principali, reiesind din numarul
imens al mijloacelor de masurare existente pe piata
si a celor importate (fara control, doar cu marcajul
CE), precum si a functiei de sef adjunct al directiei.

Eficientizarea procesului de colaborare, coordonare a
activitatilor subdiviziunilor.

Necesar de personal calificat pentru supravegherea
pietei si protectia consumatorilor in domeniul
produselor industriale si servicii.

Asistenta financiara suficienta, echipament si suport IT
pentru remunerarea si dotarea personalului, inclusiv a
celui nou angajat, pentru stagii interne si externe (dupa
caz) si preluarea bunelor practici ale Uniunii Europene
(HG 1065/2017 facilitarea comertului).

Suplinirea functiilor vacante pentru realizarea
obiectivelor stabilite.

Perfectionarea si completarea bazei de date interne
“Supravegherea Pietei” cu datele agentilor economici
din domeniile de competenta ale APCSP.

Solutiile preferabile
Revizuirea structurii organizatorice a Agentiei;

Ajustarea efectivului-limita al Agentiei la
necesitati. Completarea bugetului institutiei cu
resursele financiare corespunzatoare.

Identificarea si aplicarea unui mecanism eficient

de conlucrare reciproca intre subdiviziuni.

Consolidarea capacitatilor personalului existent in

domeniul respectiv, suplinirea cu personal
responsabil, revizuirea efectivului-limita a
Agentiei.

Asistenta financiara suficienta, personal
calificat asigurat.

Desfasurarea concursurilor pentru suplinirea
locurilor vacante si angajarea personalului
calificat.

Introducerea tehnologiilor informationale noi,
dezvoltarea si mentenanta lor.

Asistenta financiara suficienta.
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Instruirea si
dezvoltarea
profesionald

Dezvoltarea capacitatii tehnice a paginii web a Agentiei
conform cerintelor HG nr. 1116, cat si asigurarea plasarii
spoturilor video create.

Elaborarea/achizitionarea si implementarea unui sistem
informatic de gestionare interna a documentelor

Nivelul individual

Elaborarea si implementarea unui concept de
dezvoltare a capacitatilor profesionale care sa contina
etape diferite de instruire si evaluare a cunostintelor
pentru toate categoriile de angajati pe domeniile de
competenta atribuite.

Perfectionarea abilitatilor de comunicare si mediatizare
a personalului Agentiei.

Dezvoltarea capacitatilor personalului de utilizare a
limbilor strdine la nivel avansat

Consolidarea cunostintelor specifice domeniilor de
activitate ale Agentiei, implementarea practicilor de
verificare a cunostintelor

Fortificarea capacitatilor de planificare a activitatilor
Agentiei, inclusiv bugetara si evaluarea costurilor.

Fortificarea capacitatilor de utilizare a tehnologiilor
informationale, Programelor si Platformelor electronice
functionale.

Dezvoltarea abilitatilor in evaluarea riscurilor la
planificarea controalelor .

Schimbul de experienta in implementarea si promovarea
politicilor statului in domeniile de competenta atribuite.

Elaborarea si aprobarea conceptului de dezvoltare
profesionala. Elaborarea curriculei de instruire
pentru fiecare domeniu separat (modul de
instruire initiala pentru debutanti, modul de
instruire intermediara pentru persoane care vor sa
avanseze in grad, module de instruire continua,
pentru toate categoriile de personal).
Elaborarea/actualizarea unei scheme/proceduri de
evaluare a personalului.

Cursuri, instruiri pentru obtinerea si dezvoltarea
acestor abilitati.

Cursuri, instruiri pentru obtinerea si dezvoltarea
acestor abilitati.

Instruiri tematice pentru subdiviziunile Agentiei.
Verificarea nivelului de cunostinte acumulate.

Cursuri de instruire Tn domeniul planificarii,
inclusiv bugetare.

Cursuri de instruire in domeniile tehnologice,
inclusiv ale e-guvernarii .

Cursuri de instruire pentru functionarii Agentiei.

Efectuarea vizitelor de studii la nivel national si
international.
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VI. MECANISMUL DE MONITORIZARE SI EVALUARE

Monitorizarea si evaluarea implementarii PDS este acelasi proces ca si monitorizarea si
evaluarea activitatii autoritatii. Unica diferenta este, in cazul PDS, existenta unei evaluari
aditionale finale a implementarii PDS.

Responsabili de procesul de monitorizare si evaluare a activitatii autoritatii (PDS) este Directia
evaluarea riscurilor si planificarea controalelor. La solicitarea reprezentantilor acestor directii,
toate subdiviziunile urmeaza sa prezinte in termenul solicitat informatia relevanta privind
realizarea obiectivelor/actiunilor de care acestia din urma sunt responsabili.

Monitorizarea reprezintd o analiza regulata a progreselor la implementarea obiectivelor/
actiunilor. Acest proces se va efectua in baza actiunilor incluse si a rezultatelor propuse in
Planurile anuale de activitate, care la randul lor reies din obiectivele PDS. Rapoarte de
monitorizare vor fi elaborate semestrial in vederea identificarii gradului de atingere a
rezultatelor anuale si a necesitatii efectuarii unor masuri corective in perioada care urmeaza.
Aceste rapoarte sunt rapoartele regulate de monitorizare ale activitatii autoritatii si nu rapoarte
aditionale.

n cazul in care procesul de monitorizare identificd necesitatea realizdrii unor masuri corective,
acestea se includ fie in planul anual al autoritatii pentru anul urmator, fie se propune si se
efectueazd modificarea Programului de Dezvoltare Strategicd a autorititii. In cazul in care
procesul de monitorizare va identifica faptul ca realizarea actiunilor anuale si, astfel, a
obiectivelor PDS, deruleaza in conformitate cu asteptarile initiale, aceasta urmeaza sa fie
stipulat in informatia pe care subdiviziunea o prezinta Directiei evaluarea riscurilor si
planificarea controalelor.

Totodata, trebuie mentionata formularea indicatorilor de performanta in valori neutre, cu
rationamentul ca valorile de referinta vor fi identificate dupa primul an de implementare, fiind
luat ca baza de referinta valorile de facto ale indicatorilor realizati.

Evaluarea anuala este aceeasi evaluare regulata pe care autoritatea o efectueaza anual in baza
Planului anual al autoritatii. Acest proces se va realiza la finele anului si va rezulta in Raportul
anual de evaluare a activitatii autoritatii.

Raportul anual de evaluare va indica atat realizarile, cat si esecurile privind implementarea
planului anual si atingerii rezultatelor anuale (indirect a Obiectivelor PDS). Aceasta este o analiza
mai detaliata decat monitorizarea, deoarece de aceasta data se identifica si cauzele/factorii care
au influentat succesul sau insuccesul realizarii in vederea propunerii de masuri corective mai
substantiale pentru anul urmator. Totodata, procesul de evaluare identifica aspectele ale
obiectivelor realizate anul precedent si acele aspecte care urmeaza sa fie planificate pentru anul
urmator. Tn acest sens, Raportul de evaluare va prezenta baza pentru planificarea activitdtilor
pentru anul viitor (Planul anual de actiuni pentru urmatorul an). Raportul la fel poate indica
necesitatea modificarii Obiectivelor PDS in cazul schimbarii circumstantelor.
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Evaluarea finala a PDS se realizeaza la finele anului al treilea de implementare si serveste baza
pentru elaborarea urmatorului PDS pentru urmatoarea perioada de planificare. Scopul acestei
evaludri este identificarea nivelului de realizare a Obiectivelor PDS, impactul ca urmare a
realizarii acestora, schimbarile care s-au produs la compartimentul probleme pe care
programele sectoriale urmau sa le solutioneze, etc. Totodata, evaluarea finala include analiza
contributiei generale a autoritatii la realizarea scopului programului (sectorial) prin realizarea
obiectivelor PDS si recomandari pentru PDS urmator.

Evaluarea finalda a PDS va include rezultatul consultarilor interne si externe in vederea obtinerii
opiniei celor din exterior, cat si in vederea asigurarii unei evaluari mai obiective si impartiale. La
fel pot fi implicati si experti din exterior pentru a contribui la raportul de evaluare final. La
general vorbind, calitatea raportului de evaluare a PDS va determina si calitatea Programului de
Dezvoltare Strategica pentru perioada ulterioara.
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