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INTRODUCERE

Dezvoltarea pietei interne, prin diversificarea continua si fluxul sporit de produse si
servicii, are ca efect o crestere permanenta si Sporitd a cererii de consum, care
reprezinta una dintre necesitatile consumatorilor.

In acest sens, o preocupare majord in politica Republicii Moldova, este protectia
consumatorilor, a celor care reprezintd vocea constanta, puternica, proactiva si
independenta a societdtii civile, aduc o contributie esentiala la dezvoltarea
economica a tarii si joaca un rol foarte important in monitorizarea reformelor.

Esenta politicii statului Tn acest domeniu, constd in asigurarea drepturilor
mediu de viata sanatos.
Conceptul privind drepturile consumatorilor isi are originea in “Carta drepturilor

consumatorului”, definita de fostul presedinte al S.U.A. - J.F. Kennedy, in martie
1962.

Agentia pentru Protectia Consumatorilor (in continuare Agentia), creatd prin
Hotarirea Guvernului nr.936 din 09.12.2011, a fost investita ulterior, cu noi
competente, in rezultatul crearii unui nou cadru legal, in domeniul protectiei
consumatorilor , in special cel de protectie a intereselor economice (examinarea
contractelor de credit pentru consumatori, contractelor la distanta privind serviciile
financiare de consum, comertul electronic, clause abuzive, practici comerciale
incorecte, etc.).

Pentru a putea pune in aplicare noile competente, Agentia a evaluat aprofundat
capacitatile institufionale existente, in scopul stabilirii obiectivelor pe termen scurt
si mediu de realizare.

Rezultatele evaluarii capacitatilor institutionale arata urmatoarele.

Reiesind din ritmul accelerat al dezvoltarii pietei, a cresterii cererii consumatorilor,
a schimbarilor care influenteaza dezvoltarea social-economica, numite impreuna-
realitati, precum si din perspectiva pragmatici a impactului acestora asupra
viitorului, Agentia, ca autoritate de implementare a politicii statului in domeniul
protectiei consumatorilor, cu structura si efectivul — limita existente, nu corespunde
cerintelor societatii si nici cerintelor de aliniere la normele UE.

Pentru a raspunde cerintelor de modernizare a tarii, Agentia, si-a stabilit prioritati,
obiective si initiative, de modernizare a institutiei, de dezvoltare a capacitatilor
institutionale, identificind oportunitati pentru ajustarea rapida a noilor abordari.
Obiectivele si initiativele propuse, se focuseaza pe practicile sistemului de protectie
a consumatorilor din UE (dupda exemplul Agentiei Nationale de Protectie a
Consumatorilor (ANPC) din Romania)), prin schimbul de informatii cu privire la
reforma legislativd s1  institutionald, 1Tmbunatifirea informatiei furnizate
consumatorilor si dezvoltarea schimbului de experienta reciproca in domeniu.
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Mai mult ca atit, Uniunea Europeand a evidentiat prin prisma armonizarii legislatiei
privind protectia consumatorilor, necesitatea dezvoltarii structurii institugilor
responsabile de protectia consumatorilor (solutionarea petitiilor, sesizarilor,
apelurilor telefonice, informarea, educarea consumatorilor, etc.).

Pe acest segment, initiativele Agentiei sunt sustinute si incurajate de catre omologii
nostri din Romania, cu care avem deja o colaborare eficienta.

Proiectul Acordului de colaborare reciproca a Agentiei cu ANPC este in realizare.
Initiativele de dezvoltare strategica, mentionate in prezentul document, au fost
generate de necesitagile de dezvoltare institutionala a Agentiei, pentru
implementarea noilor competente, atribuite in rezultatul crearii unui nou cadru
juridic in domeniul protectiei consumatorilor si pentru a fi mai aproape de
consumatori.

Programul de Dezvoltare Strategica (in continuare - PDS), constituie principalul
document de planificare manageriala pe termen mediu, care descrie misiunea,
obiectivele si prioritatile Agentiei, identificind totodata partile slabe ale
capacitatilor si instrumentele pe care le va utiliza Agentia in vederea atingerii
obiectivelor sale.

Acest document este elaborat in baza politicilor Guvernului Republicii Moldova, in
vederea realizdrii Programului Guvernului pentru a.2015-2018, Programului de
suport al instituirii Zonei de Liber Schimb Aprofundat si Cuprinzator in Republica
Moldova (DCFTA), Programului de dezvoltare Strategica a Ministerului Economiei
pentru a. 2015-2017, politicilor in domeniul protectiei consumatorilor si intocmit in
conformitate cu prevederile Metodologiei de elaborare a programelor de dezvoltare
strategica ale autoritatilor administratiei publice centrale”, aprobata prin Hotarirea
Guvernului nr. 176 din 22 martie 2011 si a Ghidului privind elaborarea PDS.

Pentru alinierea planificarii activitdtii Agentiei la planificarea bugetara, a fost
utilizata clasificarea bugetara a programelor, conform domeniilor gestionate de
Agentie si cadrul bugetar pe termen mediu (CBTM), prin intermediul strategiilor
sectoriale de cheltuieli, cu indicarea rolului si responsabilitatilor Agentiei la
realizarea acestora.

PDS este documentul central de identitate al Agentiei, ce include toate actiunile
autoritatii pe parcursul urmatorilor 3 ani, de la care deriva actiunile anuale si ca
urmare, reprezintd instrumentul de planificare/prioritizare a politicilor la nivelul
autoritatii, de eficientizare a activitagii, monitorizare si evaluare a capacitatilor,
management pentru autoritate si comunicare, atit pe interior, cit si pe plan extern.
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Pentru planificarea operationala a activitatii Agentiei, Se vor utiliza planurile
anuale de activitate, care se vor axa pe obiectivele stipulate in PDS si vor include
actiunile concrete de realizare a PDS, constituind astfel instrumentul de
monitorizare si evaluare a acestuia.

Procesul de elaborare a PDS a fost asigurat de Grupul de planificare, format din
sefii subdiviziunilor interne si condus de directorul adjunct al Agentiei, conform
Ordinului Agentiei nr. 64 din 06.11.2015.

La elaborarea noului document s-au luat in considerare experientele trecute si
riscurile prognozate, recomandarile Proiectului TWINNING “Suport Agentiei
pentru Protectia Consumatorilor” si cerintele de aliniere la normele UE.

In Procesul de elaborare a PDS, membrii Grupului de planificare, s-au consultat cu
expertii externi, din cadrul Programului DCFTA 1in Moldova (la analiza
SWOT,stabilirea obiectivelor).

Modificarea PDS, se va efectua doar in cazul in care aceastd necesitate va deriva
din Raportul de evaluare anuald a activitatii Agentiei, sau in cazul modificarii
substantiale a prioritdtilor de politici publice la nivel national, va fi argumentata
corespunzator.

Rezultatele implementarii PDS pentru perioada 2016-2018, vor fi descrise in
Raportul de evaluare finala, care va fi elaborat dupa finele anului 2018.

Proiectul documentului a fost plasat pe pagina oficiala a Agentiei, in vederea
asigurarii unui proces transparent si participativ de elaborare.

Procesul de elaborare a PDS este divizat in 4 etape:

Etapa | (situatia curentd) :Elaborarea Misiunii, Profilul Agentiei, Analiza SWOT,;
Etapa Il (cadrul de politici publice): Dezvoltarea Prioritatilor de politici pe termen
mediu, a programelor si obiectivelor;

Etapa Il (necesarul de -capacitati):Desfasurarea Evaluarii Capacitatilor i
elaborarea recomandarilor pentru dezvoltarea capacitatilor,

Etapa IV (definitivare):Definitivarea PDS si elaborarea Planului Anual de actiuni.

Fiecare din etape a fost precedatd de o consultare din partea Expertilor externi
(Programul DCFTA).
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SITUATIA CURENTA
1. MISIUNEA

Agentia pentru Protectia Consumatorilor (in continuare Agentia) a fost creata
conform prevederilor Hotaririi Guvernului nr.936 din 09.12.2011 privind crearea
Agentiei pentru Protectia Consumatorilor si aprobarea Regulamentului, structurii si
efectivului-limita ale acesteia, prin reorganizarea Inspectoratului Principal de Stat
pentru Supravegherea Pietei, Metrologie si Protectie a Consumatorilor, cu intrarea
in vigoare de la 1 ianuarie 2012.

Ca autoritate administrativa, subordonatd Ministerului Economiei, Agentia are
misiunea de implementare a politicii si strategiilor in domeniul protectiei
consumatorilor si in domeniul de supraveghere a respectarii actelor legislative si
normative din domeniul respectiv, in limitele competentelor atribuite.

In vederea realizarii misiunii sale, Agentiei ii revin urmatoarele functii de
baza:

1) organizarea si desfasurarea activitatilor de supraveghere a pietei privind
corespunderea

produselor plasate pe piata si a serviciilor prestate cu cerintele prescrise si/sau
declarate, inclusiv prin efectuarea controlului, in numele statului, la toate etapele
ciclului vital al produsului sau al prestarii serviciului;

2) efectuarea controlului metrologic legal asupra normelor privind asigurarea
metrologica, starea etaloanelor, mijloacelor de masurare si a materialelor de
referinta din domeniul metrologiei legale;

3) efectuarea controlului de stat privind respectarea normelor si regulilor de
desfasurare a activitatilor de comert;

4) desfasurarea activitatilor privind protectia intereselor economice ale
consumatorilor;

5) desfasurarea activitatilor de informare si educare a cetdtenilor privind
drepturile pe care le au in calitate de consumatori.

Agentia are urmatoarele atributii principale:

1) implementeaza politica in domeniul protectiei consumatorilor, in comun cu
organelle centrale de specialitate ale administratiei publice, cu autoritatile
administratiei publice locale cu atributii in domeniu si cu asociatiile obstesti de
consumatori;

2) examineaza s§i Tnainteaza propuneri la proiectele de acte legislative sau de
alte acte normative in domeniile protectiei consumatorilor, supravegherii pietei si
metrologiei privind fabricarea, ambalarea, etichetarea, conservarea, depozitarea,
transportarea, importul si comercializarea produselor, privind prestarea serviciilor,
astfel 1ncit acestea sd nu pund in pericol viata, sdnatatea sau securitatea
consumatorilor, sa nu afecteze drepturile si interesele lor legitime, precum si
privind regulile de desfasurare a activitatilor de comert;
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3) participa, in colaborare cu organizatii si institutii din tara si din strainatate,
la realizarea programelor interne si internationale in domeniile protectiei
consumatorilor, supravegherii pietei si metrologiei, in limitele competentelor ce ii
revin, conform legii;

4) organizeaza activitati de informare, consiliere si educare a consumatorilor
in ceea ce priveste drepturile lor legitime, inclusiv prin:

a) elaborarea, editarea si distribuirea materialelor informative si educative
pentru consumatorti;

b) prezentarea pentru mass-media a informatiilor din domeniul protectiei
consumatorilor, supravegherii pietei si metrologiei;

c) acordarea consultatiilor consumatorilor, inclusiv prin linia telefonica
directa;

5) informeaza consumatorii asupra produselor si serviciilor ce prezinta riscuri
pentru sanatatea si securitatea lor, precum si asupra practicilor comerciale incorecte
care le pot afecta interesele economice;

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

7) acorda persoanelor fizice si juridice consultanta de specialitate in domeniul
protectiei consumatorilor;

8) realizeaza protectia drepturilor si intereselor legitime ale consumatorilor
prin mijloacele prevazute de legislatie;

9) examineaza reclamatiile consumatorilor in vederea protejarii drepturilor
legitime ale acestora;

10) efectueaza controlul respectarii prevederilor legislatiei in domeniul
protectiei consumatorilor, reglementarilor tehnice si altor acte normative ce
stabilesc cerinte obligatorii privind securitatea produselor si a serviciilor, controlul
corespunderii produselor si serviciilor plasate pe piatd cerintelor prescrise si/sau
declarate, cu exceptia controalelor privind respectarea regulilor sanitaro-igienice si
sanitar-veterinare de catre producatorii de produse alimentare;

11) efectueaza prelevari de esantioane de produse puse la dispozitie pe piata
pentru Incercdri in laboratoare acreditate;

11") efectueaza, in comun cu inspectorii Agentiei Nationale pentru Siguranta
Alimentelor,
prelevari de probe la produsele alimentare puse la dispozitie pe piatd pentru
incercari in laboratoare acreditate;

12) efectueaza controlul metrologic legal, inclusiv supravegherea metrologica
a respectdrii de catre persoanele juridice si/sau fizice a prevederilor actelor
legislative si altor acte normative in domeniul metrologiei legale referitor la:

a) utilizarea adecvata a unitatilor de masura si simbolurilor acestora;

b) respectarea obligatiilor de catre utilizatorii mijloacelor de masurare legale;

c) respectarea obligatiilor de catre producatorii si importatorii mijloacelor de
masurare la introducerea lor pe piata;
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d) respectarea conditiilor de desfasurare a activitatilor metrologice efectuate
de catre persoanele juridice si fizice desemnate sau inregistrate conform cerintelor
prescrise;

e) corespunderea parametrilor mijloacelor de masurare legale cu modelul
aprobat;

f) respectarea cerintelor privind produsele preambalate;

g) respectarea cerintelor si reglementarile de metrologie legala;

h) asigurarea metrologica a proceselor si serviciilor;

13) efectueaza controlul de stat privind respectarea normelor si regulilor de
desfasurare a activitatilor de comert;

14) prezinta periodic rapoarte si sinteze Ministerului Economiei si autoritatilor
publice centrale interesate referitor la activitatea proprie in domeniul protectiei
consumatorilor si referitor la rezultatele supravegherii pietei;

15) generalizeaza rezultatele supravegherii pietei si efectueaza analiza
cauzelor nerespectarii prevederilor actelor normative in domeniu;

16) constatd contraventii, examineaza cauze contravenfionale si aplica
sanctiuni in conformitate cu prevederile Codului contraventional al Republicii
Moldova;

17) emite decizii de remediere, inlocuire, restituire a contravalorii produsului,
serviciului necorespunzator, de reducere a pretului acestora, conform Legii nr.105-
XV din 13 martie 2003 privind protectia consumatorilor, ce urmeaza a fi executate
in termen de cel mult 14 zile calendaristice de la data receptionarii de catre agentul
economic;

18) emite decizii de incetare a practicilor comerciale incorecte;

19) emite decizii de interzicere a practicilor comerciale incorecte, chiar daca
acestea nu au fost aplicate, dar acest lucru este iminent;

20) solicita informatii privind masurile intreprinse de citre agentii economici
in vederea remedierii neajunsurilor depistate;

21) sesizeaza autoritatea de licentiere si/sau autoritatile administratiei publice
locale, in cazul constatarii cazurilor de comercializare a produselor falsificate
(contrafacute) si/sau periculoase, Ori in cazul altor incalcari, in scopul suspendarii
sau retragerii licentei, autorizatiei de amplasare si functionare ori a certificatului de
clasificare;

22) sesizeaza organismele de evaluare a conformitatii, in baza constatarilor
proprii, sesizarilor consumatorilor sau sesizarilor asociatiilor obstesti de
consumatori, in ceea ce priveste neconformitatea produselor si serviciilor plasate
pe piata, insotite de certificate de conformitate;

23) asigura evidenta actelor de control si a pastrarii provizorie a acestora in
timp de 7 ani de la data intocmirii;

24) indeplineste orice alte sarcini stabilite prin lege, in domeniul sau de
activitate;
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25) creeaza si organizeaza programe de pregatire si instruire a inspectorilor
Agentiei.

Principalele grupe de produse/servicii din domeniile de responsabilitate

1. Supravegherea pietei:

Supravegherea pietei, in domeniile reglementate, referitor la:
echipamente de joasa tensiune;
compatibilitatea electromagnetica;
jucarii;
arzatoare cu combustibili gazosi;
cazane pentru apa calda;
aparate de cintarit cu functionare neautomata;
mijloace de masurare
produse petroliere, etc.

Supravegherea pietei, produselor/serviciilor, referitor la corespunderea cu
cerintele prescrise in documentele normative si/sau declarate (prin eticheta
produsului, documente de insotire, anunturi publicitare,etc).

Odata cu crearea Agentiei Nationale pentru Siguranta Alimentelor (ANSA), care
conform Legii nr.113/18.05.2012, are ca obiectiv general aplicarea politicii privind
siguranta alimentelor, Agentia pentru Protectia Consumatorilor, conform
atributiilor sale principale, pe segmentul alimentar, efectueaza preponderent,
controlul asupra respectarii prevederilor legislatiei, reglementarilor tehnice si altor
acte normative, in domeniul protectiei consumatorilor, ce stabilesc cerinte de
calitate a produselor, respectiv efectueaza controlul corespunderii produselor si
serviciilor, cerintelor de calitate, de etichetare, de pastrare si comercializare in
depozite, la raft si in intreprinderile de alimentatie publica, cu exceptia controalelor
privind respectarea regulilor sanitaro-igienice si sanitar-veterinare de catre
producatorii de produse alimentare, precum si in Ceea Ce priveste siguranta
alimentelor.

2. Protectia consumatorilor:

Aplicarea prevederilor stabilite in Legea nr.231 din 23 septembrie 2010 ,,Cu
privire la comertul interior” si Legea nr.105-XV din 13 martie 2003 privind
protectia consumatorilor” in domeniul protectiei consumatorilor, referitor la:

eexaminarea petitilor pe cale amiabilg;

e examinarea petitiilor prin acgiuni de control;

eexaminarea apelurilor telefonice;

e autosesizare pe cazurile de risc asupra consumatorilor;

e informarea si educarea consumatorilor.
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3. Metrologia legala:

Agentia este autoritate de stat, care efectuiaza controlul metrologic legal asupra
normelor privind asigurarea metrologica, starea etaloanelor, mijloacelor de
masurare si a materialelor de referinta din domeniul metrologiei legale, referitor la:

e utilizarea adecvata a unitatilor de masura si simbolurilor acestora;

e respectarea obligatorie de catre utilizatorii mijloacelor de masurare legale, a
cerintelor prescrise;

e respectarea obligatiilor de catre producatorii si importatorii mijloacelor de
masurare la introducerea lor pe piata;

e respectarea conditiilor de desfasurare a activitatilor metrologice efectuate de
catre persoanele juridice si fizice, desemnate sau inregistrate conform cerintelor
prescrise;

e corespunderea parametrilor mijloacelor de masurare legale cu modelul
aprobat;

e respectarea cerintelor si normelor, privind produsele preambalate;

e respectarea cerintelor si reglementarilor de metrologie legala.

Domeniul metrologiei legale este componenta tuturor domeniilor de interes public,
acolo unde sunt consumatorii si cu certitudine, acest domeniu este indispensabil de
celelalte domenii principale din competenta Agentie.

2. PROFILUL

2.1 Organigrama Agentiei
Organizarea si functionarea, misiunea, functiile, atributiile si drepturile Agentiei,
sunt reglementate prin Hotararea Guvernului nr.936 din 09.12.2011 privind crearea
Agentiei pentru Protectia Consumatorilor si aprobarea Regulamentului, structurii si
efectivului-limita ale acesteia.
Agentia este persoana juridica, dispune de stampila cu Stema de Stat a Republicii
Moldova si denumirea sa in limba de stat, de conturi trezoreriale si este finantata de
la bugetul de stat.
Sediul Agentiei se afla in mun.Chisinau, str.VVasile Alecsandri,78.
Agentia este condusa de un director, asistat de un director adjunct.
Directorul detine concomitent si functia de Inspector principal de stat.
Directorul adjunct detine concomitent si functia de adjunct al Inspectorului
principal de stat.
Numirea in functie, modificarea, suspendarea si incetarea raporturilor de serviciu
ale directorului si directorului adjunct al Agentiei se efectueaza de catre ministrul
economiei, in conditiile legii.
In lipsa directorului Agentiei, functiile acestuia sint exercitate de catre directorul
adjunct.

10
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Dreptul la prima semnatura pe toate actele Agentiei il are directorul Agentiei.

In lipsa directorului, dreptul la semnituri ii revine directorului adjunct.

In conformitate cu legislatia in vigoare, unele acte ale Agentiei pot fi semnate de
alte persoane din cadrul Agentiei, in temeiul ordinului directorului.

Persoanele investite cu dreptul de semnatura poartd raspundere personald pentru
legalitatea, veridicitatea si corectitudinea documentului semnat.

In structura Agentiei functioneazd 13 subdiviziuni structurale, din care 2
subdiviziuni teritoriale, fara personalitate juridica (Balti si Cahul).

Efectivul-limita al Agentiei constituie 78 de unitati de personal, inclusiv personalul
auxiliar si de deservire tehnica in numar de 2 unitati.

2.2. Portofoliul subdiviziunilor Agentiei

In conformitate cu Hotarirea Guvernului nr.936 din 09.12.2011 privind crearea
Agentiei pentru Protectia Consumatorilor si aprobarea Regulamentului, structurii si
efectivului-limita ale acesteia, Agentia functioneaza in urmatoarea structura:
Conducerea

Directia relatii cu consumatorii (DRC)

Directia coordonare si planificare (DCP)

Directia control produse alimentare si servicii (Chiginau) (DCPAS Chisinau)
Directia control produse industriale si servicii (Chiginau) (DCPIS Chisinau)

Directia control metrologic si produse petroliere (Chisinau) (DCMPP Chiginau)
Directia protectie a consumatorului (Balti) (DPC Balti)

Directia protectie a consumatorului (Cahul) (DPC Cahul)

Directia juridica

Serviciul finante si contabilitate

Serviciul resurse umane

Serviciul audit intern

Serviciul administrare

Serviciul de informare si comunicare cu mass-media

Tabelul nr. 1
Portofoliul subdiviziunilor se prezintd dupd cum urmeaza:
Nr. Denumirea Numirul Rolul, misiunea Principalele produse
d/o subdiviziunii de functii
1 2 3 4 5
1 Directia relatii cu 15 l.Implementarea politicii statului in domeniul | 1.Vizite de consultanta.
Consumatorii Protecuel conspmatorllor, asigurarea unui nivel 2.Gh|dgr| si plle}nte.
inalt de protectie a consumatorilor. 3.Flux informational
2.Acordarea consultantei (consumatorilor si | interactiv.

11
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agentilor economici ) In domeniul protectiei
consumatorilor, inclusiv prin linia telefonica
directa.

3.0rganizarea si desfasurarea activitatilor de
informare si educare a consumatorilor.

4.Registre de evidentd a
petitiilor si apelurilor
telefonice.

5.Linia telefonica directa.
6. Petifii examinate.

planificare

competentd 1n cadrul Agentiei.

2.Planificarea anuala a  activitatilor de
supraveghere a pietei si  protectie a
consumatorilor.

3.Coordonarea activitatilor de control planificat,
cu Ministerul Economiei si Cancelaria de Stat.

4 Evaluarea rezultatelor activitatii Agentiei.
5.Monitorizarea i evaluarea Planului de
Dezvoltare Strategica al Agentiei.

6.Prezentarea darilor de seamd statistice,
rapoartelor si sintezelor, céatre Ministerul
Economiei, altor autoritati de competenta.
7.Evidenta si pastrarea actelor de control.

4 Inregistrarea, monitorizarea si solutionarea | 7. Rapoarte.
petitiilor, inclusiv prin control de stat.
5.0rganizarea si desfasurarea activitatilor de
informare si educare a consumatorilor.
Directia coordonare si 5 1. Asigurarea planificarii strategice si | 1.Programul computerizat
implementarii politicilor in domeniile de | ,,Supravegherea pietei” cu

Baza de date despre agentii
economici controlati.

2. Planul de Dezvoltare
Strategica al Agentiei.
4.Planuri anuale de
activitate.

5.Grafice de control.
6.Acte de control.
7.Rapoarte si sinteze.
8.Dari de seama statistice.
9.Blanchete de  strictd
evidenta.

Directia control
produse alimentare si
servicii (Chisinau)

10

l.Implementarea  legislatiei in  domeniul
supravegherii pietei si protectiei consumatorilor,
asigurarea unui nivel inalt de protectie a
consumatorilor.

2.Controlul corespunderii produselor alimentare
si serviciilor de alimentatie publica, prevederilor
prescrise si/sau declarate, privind indicii
organoleptici, fizico-chimici, calitatea serviciilor
de alimentatie publica, practicile comerciale
incorecte si etichetarea produselor la raft.
3.Controlul de stat privind respectarea normelor
si regulilor de comert.

4 Examinarea petitiilor, sesizarilor.

5.Acordarea consultantei consumatorilor si
agentilor economici in domeniile atribuite.
6.Colaborarea cu mass-media.

1.Registre de evidenta.
2.Grafice de control.
3.Acte de control.

4.Procese  verbale cu
privire la  contraventii,
prescriptii.

5.Rapoarte despre
rezultatele activitatii
subdiviziunii.

6.Echipamente pentru
efectuarea controalelor.
(Lista echipamentelor
coordonatd cu DCFTA, ME|
si aprobata de APC).

Directia control
produse industriale si
servicii (Chisinau)

l.Implementarea  legislatiei in  domeniul
protectiei consumatorilor, asigurarea unui nivel
inalt de protectie a consumatorilor.

2.Controlul corespunderii produselor industriale

si serviciilor, prevederilor prescrise si/sau
declarate.
3. Supravegherea pietei, controlul calitatii

produselor industriale si serviciilor prestate.
4.Controlul de stat privind respectare normelor §i
regulilor de comert.

5.Examinarea petitiilor, sesizarilor.

6.Acordarea consultantei consumatorilor si
agentilor economici in domeniile atribuite.
7.Colaborarea cu mass-media.

1.Registre de evidenta.
2.Grafice de control.
3.Acte de control.

4.Procese  verbale cu
privire la  contraventii,
prescriptii.

5.Rapoarte despre
rezultatele activitatii
subdiviziunii.

6.Echipamente pentru
efectuarea controalelor.
(Lista echipamentelor
coordonata cu DCFTA,
ME si aprobatd de APC).

Directia control
metrologic si produse

1. Implementarea legislatiei 1n domeniul
metrologiei legale, produselor petroliere si
protectiei consumatorilor.

2. Supravegherea metrologicd in domeniile de

Registre de evidenta.
Grafice de control.

Acte de control.

Procese verbale cu privire

12
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petroliere

interes public.

3.Controlul metrologic privind uniformitatea si
exactitatea masurarilor.

4. Controlul calitatii produselor petoliere.

5. Controlul metrologic asupra produselor
preambalate, mijloacelor de  masurare,
automatelor de joc.

6. Controlul corespunderii metalelor pretioase,
produselor parafarmaceutice, cu prevederile
prescrise si/sau declarate.

7. Controlul de stat privind respectarea normelor
si regulilor de comert.

8. Examinarea petitiilor, sesizarilor.

9. Acordarea consultantei consumatorilor si
agentilor economici, in domeniile atribuite.

10. Colaborarea cu mass-media.

la contraventii, prescriptii.
Rapoarte despre rezultatele
activitatii subdiviziunii.
Echipamente pentru
efectuarea controalelor
(Lista echipamentelor
coordonata cu DCFTA,
ME si aprobata de APC).

Directia protectie

a

consumatorilor (Balti)

1. Implementarea legislatiei in domeniul
protectiei consumatorilor.

2. Supravegherea pietei, controlul calitatii
produselor industriale, petroliere, corespunderii
produselor alimentare si serviciilor de alimentatie
publica, prevederilor prescrise si/sau declarate,
privind indicii organoleptici, fizico-chimici,
calitatea serviciilor de alimentatie publica,
practicile comerciale incorecte si etichetarea
produselor la raft.

3. Supravegherea metrologicd in domeniile de
interes public.

4. Controlul metrologic privind uniformitatea si
exactitatea masurarilor.

5. Controlul metrologic asupra produselor
preambalate, mijloacelor de  masurare,
automatelor de joc.

6. Controlul corespunderii metalelor pretioase,
produselor parafarmaceutice, cu prevederile
prescrise si/sau declarate.

7. Controlul de stat privind respectarea normelor
si regulilor de comert.

8. Examinarea petitiilor, sesizarilor.

9. Acordarea consultantei consumatorilor si
agentilor economici, in domeniile atribuite.

10. Colaborarea cu mass-media.

1) Registre de evidenta.

2) Grafice de control.

3) Acte de control.

4) Procese verbale cu
privire la  contraventii,
prescriptii.

5) Rapoarte despre
rezultatele activitatii
subdiviziunii.

6) Echipamente pentru
efectuarea controalelor.
(Lista echipamentelor
coordonata cu DCFTA,
ME si aprobata de APC).

Directia protectie
consumatorilor
(Cahul)

a

l.Implementarea  legislatiei in  domeniul
protectiei consumatorilor.
2.Supravegherea  pietei, controlul calitatii

produselor industriale, petroliere, corespunderii
produselor alimentare si serviciilor de alimentatie
publicd, prevederilor prescrise si/sau declarate,
privind indicii organoleptici, fizico-chimici,
calitatea serviciilor de alimentatie publica,
practicile comerciale incorecte si etichetarea
produselor la raft.

3.Supravegherea metrologica in domeniile de
interes public.

4.Controlul metrologic legal privind
uniformitatea si exactitatea masurarilor.

5.Controlul  metrologic  asupra  produselor
preambalate, mijloacelor de masurare,

automatelor de joc.

Registre de evidenta.
Grafice de control.

Acte de control.

Procese verbale cu privire la
contraventii, prescriptii.
Rapoarte despre rezultatele
activitatii subdiviziunii.

Echipamente pentru
efectuarea controalelor
(Lista echipamentelor

coordonata cu DCFTA,
ME si aprobata de APC).

13
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6.Controlul corespunderii metalelor pretioase,
produselor parafarmaceutice, cu prevederile
prescrise si/sau declarate.

7.Controlul de stat privind respectare normelor si
regulilor de comert.

8.Examinarea petitiilor,sesizarilor.

9.Acordarea consultantei consumatorilor i
agentilor economici, in domeniile atribuite.
10.Colaborarea cu mass-media.

8 Directia juridica 1. Asigurarea juridicd a activitatii Agentiei, | Propuneri de modificare a
legalitatii deciziilor adoptate de managementul | a actelor legislative si
Agentiei. normative.
2. Coordonarea perfectionarii cadrului legal in | Contracte si Acorduri de
domeniile de competenta. colaborare.
3. Reprezentarea  intereselor  Agentiei, a | Registre de evidenta:
consumatorilor, 1n instantele de judecata. Lista  proceselor-verbale
4. Propuneri de modificare a legilor, hotaririlor, | de contraventie (agentilor
ordinelor, etc. economici citati);
5. Asigurarea  incheierii  contractelor  si | Registrul instantelor civile
acordurilor de colaborare. si contraventionale;
Registrele materialelor
remise (cdtre Agentie, de
Agentie);
Rapoarte de monitorizare.
Materiale analitice.
9 Serviciul finante i I.Asigyrarea evidep‘;ei c'ontfcl‘bile si. a sistemglui Proiecj[u‘l bugetului
contabilitate d'e dari 'de sgamé, '1nt§'gr1té‘;’1'1 valorilor mater}ale Agen‘gm.
si eficientei utilizarii mijloacelor financiare | Planuri de finantare.
alocate, precum si planificarea necesarului de | Devize de cheltuieli.
mijloace financiare. Bilantul executarii
2.Asigurarea inventarierii bunurilor materiale | bugetului.
aflate la evidenta Agentiei. Rapoarte financiare.
3.Asigurarea  interactiunii  procesului  de | Lista de inventariere a
implementare a politicilor publice cu procesul | bunurilor.
bugetar.
10 Serviciul resurse 1.Elaborarea, in baza legilor si actelor normative | Dosare personale.
umane in domeniul personalului din serviciul public, a Regulamente
procedurilor de personal cu privire la: Fise de post.
planificarea resurselor umane, recrutarea si Planuri de  dezvoltare
selectarea candidatilor pentru posturile de muncd | profesionala.
vacante, angajarea $i integrarea noilor angajati, Concursuri.
dezvoltarea profesionala, avansarea in grad de Proceduri de personal.
calificare, promovarea in functie, sanctionarea,
motivarea si eliberarea personalului.
2.Contribuirea la realizarea obiectivelor
strategice ale Agentiei prin promovarea §i
implementarea unui management eficient al
resurselor umane.
11 Serviciul audit intern 1.Evaluarea eficientei si eficacitatii | Instructiuni de aplicare a

managementului intern.

2.ldentificarea rezervelor pentru atingerea
obiectivelor institutiei.

3.Asigurarea unui grad de control asupra
operatiunilor Intreprinse.

4 Desfagurarea  activitatii  de
subdiviziunilor Agentiei.

consultanta

normelor metodologice de
audit intern.
Rapoarte de audit intern.
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12 Serviciul administrare 1.Exercitarea functiilor tehnice, organizarea si | Nomenclatoare ale
perfectionarea lucrarilor de secretariat in | dosarelor.
Agentie. Registre de evidenta a
2.Asigurarea receptionarii, evidentei si expedierii | corespondentei.
corespondentei, percum si Comunicarea s§i | Registre de evidentd a
transmiterea catre subdiviziuni a documentelor | petitiilor.
pentru executare.

13 Serviciul de informare 1.Asigurarea transparentei activititii Agentiei | comunicate de presa;

si comunicare cu mass-

media

Agentiei.

prin comunicarea eficientd cu institutiile mass- | stiri  despre  activitatea
media. Agentiei;
2. Asigurarea  functiondrii paginii web a |Sfaturi i recomandari

pentru consumatori;

pagina web oficiald a
Agentiei;

ghiduri si  pliante de
informare a consumatorilor.

Tabelul nr.2

ACTELE LEGISLATIVE/NORMATIVE CE STAU LA BAZA ACTIVITATII AGENTIEI

Nr.crt. Sfera de competenti Competente Actele legislative / normative
1. Produse alimentare si Agentia efectueazd controlul | 1. Legea nr.105/13.03.2003 privind protectia consumatorilor;
servicii alimentatie respectarii prevederilor | 2. Legea nr.420 din 22.12.2006 privind activitatea de reglementare
publica, legislatiei in domeniul | tehnicd; ) o N
conform indicilor protectiei consumatorilor, 3. Legea nr.278-VI1 din 14.12.2007 privind controlul tutunului;

organoleptici, fizico-
chimici, cerintelor de
etichetare, conditiilor
tehnice de pastrare,
reguli de
comercializare.

reglementarilor tehnice si altor
acte normative ce stabilesc
cerinte de calitate a produselor
si a serviciilor, controlul
corespunderii  produselor i
serviciilor plasate pe piata
cerintelor  prescrise  si/sau
declarate, cu exceptia
controalelor privind
respectarea regulilor sanitaro-
igienice si sanitar-veterinare
de catre producatorii de
produse alimentare.

4. Legea nr.1100/ 30.06.2000 cu privire la fabricarea si circulatia
alcoolului etilic si a productiei alcoolice;

5. Legea nr.221/19.10.2007 privind activitatea sanitar-veterinara
(art.42,alin.(3) competentele exclusive ale Agentiei);

6. Legea nr.231/23.09.2010 cu privire la comertul interior;

7. Legea nr.131/08.06.2012 privind controlul de stat asupra
activitatii de Intreprinzator;

8. Hotararea Guvernului nr.931/08.12.2011 cu
desfasurarea comertului cu amanuntul;

9. Hotararea Guvernului nr. 1209/08.11.2007 cu privire la prestarea
serviciilor de alimentatie publica;

10.Hotararea Guvernului nr.934/15.08.2007 cu privire la instituirea
Sistemului informational automatizat
»Registrul de stat al apelor minerale naturale, potabile
si bauturilor nealcoolice imbuteliate”;

11.Hotdrarea Guvernului nr.996/20.08.2003 despre aprobarea
Normelor privind etichetarea produselor alimentare
si Normelor privind etichetarea produselor chimice de menaj;
12.Hotararea Guvernului nr.644/19.07.2010 cu privire la
desemnarea autoritatilor competente abilitate cu atributii i
responsabilitati referitoare la produsele cu denumiri de origine si
indicatii geografice formitatea acestor produse;

13.Alte Reglementari tehnice pentru produse alimentare.

privire la
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Produse industriale si
servicii:

Echipamente electrice
de joasa tensiune ;
Produse de uz casnic;
IAutomobile, masini,
cauciucuri si piese;
IAparate de incalzit,
iluminat;

Tehnica audio,video,
televizoare,
calculatoare,telefoane
Produse din industria
Usoara, mobila,
echipamente, papetarie,
rechizite, jucarii, etc.

Autoritdtile competente in
supravegherea pietei privind
conformitatea produselor cu
cerintele generale de
securitate,  sint:  organul
administratiei publice centrale,
abilitat cu functii de protectie
a consumatorilor si alte organe
centrale de specialitate ale
administratiei publice,
conform legislatiei.

Pentru a desfasura actiuni in
vederea aplicarii legislatiei,
colaboreazd prin protocoale
sau cadrul  Consiliului
Coordonator Domeniul
Protectiei Consumatorilor i
supravegherii pietei.

n
in

1. Legea securitatea

produselor;

2. Legea nr.44/27.03.2014 privind etichetarea produselor cu impact
energetic;

3. Legea nr.256/09.12.2011 privind clauzele abuzive in contractele
incheiate cu consumatorii;

4. Legea nr.202/ 12.07.2013 privind contractele de credit pentru
consumatori;

5. Legea nr.157/18.07.2014 despre incheierea si executarea
contractelor la distantd privind serviciile financiare de consum

6. Legea nr.284/22.07.2004 privind comertul electronic;

7. Hotararea Guvernului nr.255/ 05.03.2008 pentru aprobarea
Reglementarii tehnice “Securitatea echipamentelor electrice de joasa
tensiune”;

8. Hotararea Guvernului nr.83 din 31.01.2008 cu privire
aprobarea Reglementarii Tehnice” Jucarii. Cerinte de securitate”;
9. Hotararea Guvernului nr.808 din 29.10.2015 pentru aprobarea
Reglementarii Tehnice privind siguranta jucariilor, cu intrarea in
vigoare din 13.11.2017;

10. Hotarirea Guvernului Nr. 1465 din 08.12.2003 cu privire la
aprobarea Regulilor de inlocuire a produselor nealimentare si a
termenelor de garantie;

11. Alte Reglementiri tehnice pentru produse industriale;

12. Ordinul Ministerului Economiei nr.61 din 23.04.2007 cu privire
la Reglementarea tehnica ~Denumirea, marcarea compozitiei
fibroase si etichetarea produselor textile;

13. Ordinul  Ministerului Economiei nr.154 din 20.11.2007 cu
privire la Reglementarea tehnica “Stabilirea metodelor de analiza
utilizate pentru determinarea si verificarea compozitiei fibroase a
produselor textile.

nr.422/22.12.2006 privind generald a

la

. Produse petroliere

Protectia drepturilor si
intereselor legitime ale
consumatorului  de produse
petroliere se efectueaza in

conformitate cu Legea privind
protectia

consumatorului, Legea privind
piata produselor petroliere,
Legea nr.647/ 17.11.1995
metrologiei si cu alte acte
normative.

1. Legea nr.461/ 30.07.2001 privind piata produselor petroliere;

2. Legea nr.105/13.03.2003 privind protectia consumatorilor;

3. Legea nr.647/ 17.11.1995 metrologiei;

4. Hotararea Guvernului nr.1116/22.08.2002 despre aprobarea
Regulamentului cu privire la depozitarea si
comercializarea cu ridicata, prin sistem automatizat, a produselor
petroliere identificate;

5. Hotararea Guvernului nr.1117/22.08.2002 despre aprobarea
Regulamentului de comercializare cu améanuntul a produselor
petroliere;

6. Hotarire nr. 261 din 13.05.1996 cu privire la aprobarea Regulilor
comertului cu amdnuntul, receptionarii, pastrarii §i evidentei
articolelor din metale pretioase si pietre pretioase.

Metrologie legala

controlul metrologic legal 1in
toate domeniile de interes
public.

1. Legeanr.647/17.11.1995 metrologiei;

2. Legea nr. 1456 din 25.05.1993 cu privire la activitatea
farmaceutica;

3. Ordin nr. 225 din 31.12.2013 cu privire la aprobarea

Regulamentului general de metrologie legala;

4. Regulament General de Metrologie Legala RGML 02:2012.

Pe parcursul anilor 2013-2014, Agentiei i-au mai revenit unele competente prevazute
in acte normative si legislative.
Aceste acte normative si legislative, nu pot fi implementate pe deplin, in special

prevederile

Legii

nr.202/12.07.2013

privind contractele de credit pentru
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consumatori, Legii nr.157/18.07.2014 despre incheierea si executarea contractelor la
distantd privind serviciile financiare de consum, Legii nr.284/22.07.2004 privind
comertul electronic, din cauza lipsei personalului calificat si suficient. In aceastd
situatie, consumatorii acestor servicii risca sa ramina neprotejati din partea statului.
Un alt impediment, care defavorizeaza consumatorii este insuficienta cadrului legal
in domeniul prestari servicii (servicii auto, IT, leasing, servicii sociale, etc.).

Acestea sunt problemele majore, cu care se confruntd actualmente Agentia si care
Impun necesitatea de revizuire a strategiei ce tine de domeniile de activitate cit si de
dezvoltare a capacitatilor institutionale prin imbunatatirea structurii si a politicii de
cadre.

Aceasta necesitate, mai este generata si de cresterea continua a numarului de petitii si
apeluri telefonice din partea consumatorilor, din diferite localitati si pe diferite
subiecte, ce se refera mai frecvent la calitatea serviciilor prestate (comert on-line,
clause abuzive in contractele incheiate, etc.).

O solutie pentru rezolvarea problemei mentionate, este suportul financiar din partea
Comisiei Europene, prin Programul de instituire a Zonei de Liber Schimb
Aprofundat si Cuprinzator in Republica Moldova (DCFTA), pentru anii 2015-2017,
care este focusat pe 3 puncte-cheie:

- consolidarea capacitatilor institutionale ale Agentiei;

- achizitionarea echipamentelor necesare pentru procedurile de testare - expres a
produselor;

- elaborare a Procedurilor de control, bazate pe managementul de risc.

2.3. Bugetul Agentiei

Agentia este finantata de la bugetul de stat.

Cheltuielile financiare pentru intrefinerea si functionarea Agentiei sunt acoperite
exclusiv din mijloacele aprobate anual prin Legea Bugetului de Stat.

In anul 2015 bugetul APC constituie 16256,3 mii lei, fiind in crestere cu 9714,2

mii lei fata de bugetul anului 2014, din care 8800,0 mii lei constituie cheltuieli
planificate pentru executarea Planului de realizare a angajamentelor asumate in
Matricea de politici privind suportul bugetar acordat de Uniunea Europeand
pentru instituirea Zonei de Liber Schimb Aprofundat si Cuprinzator in Republica
Moldova, insid aceste cheltuieli n-au fost realizate din cauza unor impedimente
independente de Agentie. Astfel, aceste cheltuieli se transfera pentru anii
urmatori.

Bugetul ordinar al Agentiei, acopera doar cheltuielile curente ale institutiei si nu
permit dezvoltarea institutionald la anumite capitole.
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Este necesar de mentionat ci conform Strategiei Sectoriale de cheltuieli (CBTM)
st Proiectului DCFTA, pentru anii 2016-2018, Agentia va beneficia de finantare
pentru:

- consolidarea capacititilor institutionale ale Agentiei;

- achizitionarea echipamentelor necesare testare - expres a produselor;

- elaborare a Procedurilor de control, bazate pe managementul de risc.
Responsabilitatea pentru planificarea bugetului si evidenta cheltuielilor financiare a

Agentiel este atribuita Serviciului finante §i contabilitate, care asigurd aplicarea
prevederilor legale referitoare la activitatea de planificare bugetara si evidenta
cheltuielilor financiare.

In tabelul nr.3 este prezentati informatia privind mijloacele financiare utilizate in
anii 2013-2015 si planificate pentru anii 2016-2018 de catre Agentie:

Tabelul nr. 3
Pe programul 50 Servicii generale economice si comerciale
Subprogramul 08 Protectia drepturilor consumatorilor
Anul Bugetul total, mii lei % - salarii % - cheltuieli de % - transferuri catre
mentinere §i operationale | alte organizatii
2018 18287,2 40,3 59,7 -
2017 17825,6 39,9 60,1 -
2016 17380,7 39,6 60,4 -
2015 16256,3 36,1 63,9 -
2014 6542,1 79,6 20,4 -
2013 | 66843 82,0 18,0 -
Pe programul 58 Dezvoltarea sectorului energetic
Subprogramul 04 Eficienta energetica si surse regenerabile
Anul Bugetul total, mii lei % - salarii % - cheltuieli de % - transferuri catre
mentinere §i operationale | alte organizatii
2018 220,0 0,0 100,0 -
2017 220,0 0,0 100,0 -
2016 220,0 0,0 100,0 -
2015 24,5 0,0 100,0 -
2014 228,1 0,0 100,0 -
2013 - - - -

2.4 Resurse umane

Statul de personal al Agentiei, aprobat la 11.06.2012 de catre directorul Agentie,
conform prevederilor Hotaririi Guvernului nr.936 din 09.12.2011 privind crearea
Agentiei pentru Protectia Consumatorilor si aprobarea Regulamentului, structurii si
efectivului-limita ale acesteia si modificat la 08.05.2015, contine un numar de 78
functii care sunt structurate astfel:

o functii publice de conducere — 22, dintre care 18 acupate

¢ functii publice de executie — 54, dintre care 49 ocupate
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e personal tehnic — 2, dintre care 1 ocupata

e locuri vacante- 10.

Pe grupe de virsta:

e pind la 25 de ani — 5 persoane sau 7,35 %
e intre 25 - 40 ani — 30 persoane sau 44,12%
e intre 41 — 56 ani — 26 persoane sau 38,23%
e peste 57 ani — 7 persoane sau 10,30 %

Pe sexe:

e 37 barbati (54,42%)

e 31 femei (45,58%)

Pe profesii:

tehnice: 21(26,93%)

juristi: 17 (21,79%)

ingineri: 17 (21,79%)

alte studii superioare: 12 (15,39%)

alte studii medii tehnice: 1 (1,28%)

locuri vacante: 10 (12,82%)

Locuri vacante

Alte studii mediil2,82%
tehnice 1,28%

H Tehnice
Alte studii superioare B Juristi
15,39% = Ingineri

m Alte studii superioare
m Alte studii medii tehnice
m Locuri vacante

Structura resurselor umane ale APC la data de 24.11.2015

70
60 -
50 -

40
30
20

0 g

Total angajati Personal de Personal de Personal tehnic
conducere executie

® Femei

® Barbati
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Informatia detaliata privind personalul APC se regaseste la anexa nr. 2.

3. ANALIZA SWOT A AGENTIEI

In urma efectudrii analizei SWOT, s-au constatat punctele tari si slabe ale Agentiei
pentru Protectia Consumatorilor (Agentie), oportunitatile si riscurile la care este
supusa.

Analiza SWOT reflectd explicit situatia la momentul elabordrii PDS, influenteaza
activitatea institutiei si este expusa in urmatorul tabel:

Puncte forte (S) Puncte slabe (W)
* Rolul Agentiei ca si institufie in domeniul |+ Baza normativdi insuficientd (lipsa
protectiei consumatorilor. Reglementarilor Tehnice pentru unele produse
o Calitati de leadership la nivelul conducerii. [servicii);
 Extinderea domeniilor de competenta; o Fluxul de personal nemotivat financiar, salarii
o Initiativele de schimbare in domeniile de | mici;
competenta apreciate de catre reprezentantii UE; « Insuficienta de personal calificat in domeniul

e[nstituirea oficiala a Ghiseului unic pentru | serviciilor (financiar-bancare, etc.);
receptionarea petifiilor si acordarea consilierii | 4 Suport logistic necorespunzator (lipsa

persoanelor interesate. o __ | sediului Agentiei, insuficienta automobilelor
* Sistem de comunicare operativ (linia telefonicd | 4o serviciu);

directa, internet).

* Mediatizare sistematica (prin intermediul paginii
electronice a Agentiei), colaborare avantajoasd cu
institutiile mass-media.

* Informarea si educarea consumatorilor,
colaborarea activa cu APC si APL;

* Feedback pozitiv din partea consumatorilor gratie
informdrii permanente prin intermediul paginii
electronice despre activitatile Agentiei (numarul de

« Insuficienta de reprezentante in teritoriu;

o Insuficienta de echipament pentru control;

* Instruire insuficienta a personalului;

* Lipsa unei platforme pe tard, cu datele
agentilor economici;

e Deficiente in functionarea Registrului de Stat
al Controalelor;

e Evaluarea insuficienta a riscurilor inainte de
control (nu se consulta Sistemul RASFF si

vizualizari);

* Informatie la zi /operativd (sdptiminal) prin RAPEX);

dezvoltarea Sistemului IT intern. * Cunoasterea insuficienta de catre personal a
 Plan de actiuni concret cu termeni reali de |unei limbi de circulatie internationald
executare (planul anual si trimestrial). (engleza);

« Capacitati de autosesizare, actiune operativa in * Cresterea sarcinilor per colaborator;
examinarea petitiilor.  Lipsa wunui Sistem de Management
» Existenta unui sistem de consolidare si | institutional (ISO);

actualizare a informatiei (Programul INSPECT). » Finantare insuficient;

* Personalul Agentiei relativ tindr, flexibil la | «Colaborarea ineficienta cu Asociatiile Obstesti
indicatii, tinde spre schimbari. de Protectie a Consumatorilor.

* acces redus la informatia relevanta din
domeniul protectiei consumatorilor a altor
institutii de competenta, lipsa Bazei de date
commune.

Oportunititi (O) Amenintari (T)

+ Eficientizarea conlucrarii cu Autoritatile Publice, | ¢ Insuficienfa capacitafilor profesionale (nu
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in vederea protectiei consumatorilor.

* Implementarea  recomanddrilor  proiectului
TWINNING, care are ca scop consolidarea
capacitatilor institutionale ale Agentiei;

» Beneficierea de suport financiar pentru
dezvoltarea capacitatilor institutionale, din partea
Comisiei Europene de dezvoltare a supravegherii
pietei prin Programul DCFTA pentru a. 2015-2017.
* Dezvoltarea colabordrii prin participare la
training-uri la nivel intern si extern, facilitindu-se
astfel schimbul de experientda cu omologii din
Romania, in domeniul supravegherii pietei si
protectiei consumatorilor.

* Implementarea proiectelor finantate de catre
organismele internationale.

* Accesul la diverse programe de instruire si
perfectionare profesionala in tara si peste hotare.

+ Atentia sporitd a mass-mediei asupra activitatii
Agentiei.

« Interes din partea opiniei publice si media privind
drepturile consumatorilor;

* cresterea numarului de participari la posturile de
televiziune (Publika TV, Jurnal TV, Aici TV, etc.)
si de utilizatori care se informeaza de pe internet;

* Tendinta de dezvoltare a noilor tehnologii
informationale.

acopera toate domeniile, lipsd de personal pe
subdiviziuni) care ar conduce la
neindeplinirea obiectivelor.

* Insuficienta finantelor alocate pentru
executarea cerintelor reale pentru asigurarea
protectiei consumatorilor pe Intreg teritoriul
tarii.

* Fluctuatia cadrelor calificate din cauza
nivelului scazut de motivatie, fapt ce ar putea
afecta realizarea calitativda a sarcinilor
atribuite.

* Lipsa programului de instruire ce tine de
cunoasterea unei limbi de circulatie
internationald, ce Impiedicd consultarea
Sistemelor RASFF si RAPEX).

*Atacuri media;

*Pasivitatea/neimplicarea consumatorilor in
protectia drepturilor sale;

e Instabilitate politica in tara.
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2.5 Statele de personal

Anexa 2

Tabel de personal 1

Virsta Personal de Personal de Personal tehnic Total
conducere executie
<25 0 4 1 5
25-40 6 24 0 30
2f/4b 12f/12b
41-56 12 14 0 26
41/8b 8f/6b
> 57 1 6 0 7
0f/1b 3f/3b
Tabel de personal 1l
Vechimea in munca Personal de Personal de Personal Total
conducere executie tehnic
1-5 0 18 1 19
6-15 4 8 0 12
> 15 14 23 0 37
Tabel de personal 111
Vechimea in Personal de Personal de Personal tehnic Total
serviciul public conducere executie
<ldebutanti 1 7 1 9
1- 3 tineri specialigti | 3 8 0 11
4-15 9 27 36
> 15 5 7 0 12
Tabel de personal IV
Gen Personal de Personal de Personal tehnic Total
conducere executie
Feminin 5 25 1 31
Masculin 13 24 0 37
Tabel de personal V
Anul Personal de Personal de Personal tehnic Total
conducere executie
2015 18 49 1 68
2014 19 47 2 68
2013 18 51 2 71
2012 17 51 2 70
2011 15 58 2 75
2010 18 58 1 77
2009 18 46 0 64
2008 16 49 0 65




CADRUL DE POLITICI PUBLICE

4. PRIORITATI DE POLITICI PE TERMEN MEDIU

In scopul stabilirii priorititilor pe termen mediu, Agentia a analizat documentele de politici strategice existente la nivel
national: Programul de activitate al Guvernului Republicii Moldova pentru anii 2015-2018, Strategia Nationald de dezvoltare
”Moldova 20207, Strategia In domeniul Protectiei Consumatorilor pentru anii 2013-2020, Planul National de Actiuni pentru
implementarea Acordului de Asociere Republica Moldova-Uniunea Europeand in perioada 2014-2016, Planul de dezvoltare
Strategica al Ministerului Economiei pentru anii 2015-2017.

Avind in vedere suportul financiar din partea Comisiei Europene, in cadrul Programului (DCFTA in Moldova), prevazut

pentru stimularea dezvoltarii sistemului de supraveghere a pietei si consolidarea capacitatilor institugionale a Agentiei, planificate
pentru anii 2015-2017, conform matricii Programului, si reiesind din limitele alocatiilor financiare si noile atributii, Agentia a
identificat prioritatile pe termen mediu, in domeniile sale de activitate.

Mentiondm ca, unele obiective pe care si le-a propus Agentia, referitor la reforma institutionald, in mare mdsurd depind de
factorii externi si vointa politica.

Schimbarile social-economice, dinamismul cu care se dezvoltd piata, fluxul sporit de produse si servicii, noile tehnologii
inovationale, presupun reformarea Agentiei sub aspect institutional, competentional si logistic.

Astfel, este rezonabilad dezvoltarea structurii Agentiei in teritoriu, cu largirea ariei de actiune pe domeniile atribuite.

In corespundere cu competentele atribuite si reiesind din sarcinile asumate pentru viitor, Agentia planifici dezvoltarea
urmatoarei structuri organizationale:
Institutional: Este rezonabil, pe linga subdiviziunile prezente cu functii de protectie a consumatorilor, de a institui 5 subdiviziuni
regionale, si anume:

1. Directia protectia consumatorilor (Edinet)

2. Directia protectia consumatorilor (Unghenti)

3. Directia protectia consumatorilor (Orhei)

4. Directia protectia consumatorilor (UTAG)

5. Directia protectia consumatorilor (Causeni)

Pentru a preveni coruptia in rindul angajatilor si eficientiza activitatea institutiei, pe linga subdiviziunile prezente si cele noi create
cu functii de control, in cadrul Agentiei Se va crea o subdiviziune noud - Serviciul securitate interna si anticoruptie.
Competentional: subdiviziunile noi create vor avea aceleasi competente actuale ale Agentiei.

Logistic: A asigura satisfacator, baza tehnico-materiald a subdiviziunilor noi create.
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In corespundere cu sarcinile asumate pentru viitor si reiesind din competentele atribuite, Agentia va avea urmitoarea structurd
organizationala:

Conducerea:

Director,

Director adjunct,

Directia generala control-1

Directia control produse si servicii — 26 persoane (DCPS)
Directia control metrologic si produse petroliere - 17 persoane (DCMPP)
Directia protectie a consumatorului (DPC Balti)- 10 persoane
Directia protectie a consumatorului (DPC Cahul)- 8 persoane
Directia protectie a consumatorului (DPC Ungheni)- 6 persoane
Directia protectie a consumatorului (DPC Edinet) - 6 persoane
Directia protectie a consumatorului (DPC Orhei) - 6 persoane
Directia protectie a consumatorului (DPC Causeni) - 6 persoane
10. Directia protectie a consumatorului (DPC UTAG) - 5 persoane
11. Directia relatii cu consumatorii (DRC)- 12 persoane

12. Directia analiiza, evidenta si planificare (DAEP)- 8 persoane

13. Directia juridica - 10 persoane

14. Directia finante si logistica - 5 persoane

15. Serviciul resurse umane - 3 persoane

16. Serviciul audit intern - 2 persoane

17. Serviciul de informare si comunicare cu mass-media - 2 persoane
18. Serviciul securitate interna si anticoruptie - 2 persoane

CoNoORWNE
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Pe linga toate acestea, Agentia a identificat prioritatile pe termen mediu, in domeniile sale de activitate, in tabelul ce urmeaza:

Nr.crt. Prioritatea de politici pe termen mediu Sursa
1. Asigurarea unui nivel inalt de protectiec a consumatorilor, | Programul de activitate al Guvernului pentru anii 2015-
proportional unitatilor teritorial- administrative. 2018;
Strategia in domeniul protectiei consumatorilor pentru
anii 2013-2020.
2. Comunicarea intensivd s§i permanenta cu consumatorii, | Strategia in domeniul protectiei consumatorilor pentru
mediul de afaceri, autoritatile statului, in vederea cresterii | anii 2013-2020;
nivelului de cunoastere a drepturilor consumatorilor. Legea nr.105-XV din 13.03.2003 privind protectia
consumatorilor, alte legi din domeniu.
3. Reforma institutionald prin dezvoltarea capacitditilor | Acordului de Asociere Republica Moldova-Uniunea
institutionale, pentru realizarea sarcinilor, reiesind din| Europeana.
competentele atribuite. Programul de activitate al Guvernului pentru anii 2015-
2018;
Programului de suport al instituirii Zonei de Liber
Schimb  Aprofundat si Cuprinzator in Republica
Moldova (DCFTA);
Strategia in domeniul protectiei consumatorilor pentru
anii 2013-2020;
5. PROGRAME

In vederea realizarii prioritatilor stabilite pe termen mediu, precum si pentru indeplinirea misiunii atribuite, Agentia a identificat
urmatoarele sub-Programe: Protectia consumatorului; supravegherea pietei; planificarea; management intern.

Denumirea | Denumirea sub- | Scopul programului/ sub-programului Rolul autoritatii Partenerii principali
Programului | programului
Protectia Protectia Asigurarea unui nivel inalt de protectie a consumatorilor | Agentia pentru ME;
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consumatorului | consumatorului | prin  implementarea cadrului legal in domeniu si | Protectia autoritatile de supraveghere a
si supravegherea intreprinderea masurilor de sporire a gradului de | Consumatorilor— lider pietei si control; asociatii obstesti;
pietei informare si educare a consumatorilor, de protejare a agentii econ_c_>mici;
drepturilor si intereselor legitime a acestora. consumatorii.
Supravegherea Asigurarea plasarii pe piatd a produselor conforme | Agentia pentru IME; autoritatile de supraveghere a
pietei cerintelor legale prin implementarea cadrului legal in | Protectia pietei si control;
domeniu, consolidarea cunostintelor agentilor economici | Consumatorilor — asociatii obstesti; agentii
privind cerintele aplicabile produselor si serviciilor, | lider economici; consumatorii
regulilor de comert si de plasare pe piata a produselor.
Planificare i | Planificare Planificarea activitatii de supraveghere a pietei,in | Agentia pentru | Cancelaria de Stat;
management conformitate cu Programele sectoriale de supraveghere a | Protectia ME;
intern pietei, in domeniile de responsabilitate, aprobate anual. | Consumatorilor — | MF;
Asigurarea planificarii eficiente anuale a activitatilor de | lider BNS.

protectie a consumatorilor, respectindu-se interactiunea
cu procesul bugetar.

Asigurarea planificarii controlului de stat asupra activitatii
de intreprinzator, in baza analizei riscurilor.

Management Asigurarea  transparentei  proceselor  decizionale, | Agentia pentru Cancelaria de Stat;
intern asigurarea  subdiviziunilor ~Agentiei cu resursele | protectia Ministerul Finantelor;
materiale, financiare si umane, necesare pentru realizarea | consumatorilor — Ministerul Economiei
eficienta, completa si in timp a misiunii si obiectivelor | lider- lider.
trasate.
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6. OBIECTIVE
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Pentru realizarea scopurilor programelor definite au fost stabilite obiective strategice care acopera Intreaga activitate a Agentiei In perioada

2016-2018.

Conform viziunii propuse in PDS, Agentia isi doreste sa devina o institutie de stat cu un grad inalt de incredere 1n fata intregii societati.
Indicatorii identificati vor permite evaluarea gradului de realizare a obiectivelor in procesul de monitorizare si evaluare a Programului de

Dezvoltare pe termen mediu al APC.

Obiective

Indicatori

Responsabil

Perioada de
implementare

Instrumente/
metode

Nota privind
finantarea

Necesarul de capacitati

PROTECTIA CONSUMATORUL

Ul SI SUPRAVEGHEREA PIETEI

Sub-programul: Protectia consumatorului

1. Sporirea gradului de informare i | Nr. vizite de consultanta, | Subdiviziunile 2016-2018 Conlucrarea cu APL,

educare a consumatorilor. apeluri telefonice, | Agentiei. societatea civila si
consultatiilor ~ acordate, consumatorii;
comunicatelor de presa, Elaborarea planurilor
ghidurilor si pliantelor de activitate;
distribuite, nr. Difuzarea informatiei

catre  consumatori,
Activitati consacrate Zilei plasarea pe pagina
mondiale a  protectie web a Agentiei;
drepturilor consumatorilor Comunicare prin
— 15 Martie. mijloacele mass-
media, linia

Organizarea campaniilor telefonica directa;
informationale, inclusiv Elaborarea, editarea
prin intermediul mass- si difuzarea plian-
mediei, editarea telor, brosurilor.
materialelor
informationale
(pliante,brosuri) si
utilizarea paginilor
electronice.

2. Solutionarea petitiilor privind Ponderea petitiilor Subdiviziunile 2016-2018 Petitii solutionate.

Bugetul Agentiei

Tehnologii
informationale si
comunicatii moderne;
Abilitati de comunicare,

inclusiv in limba
engleza;
Instruiri tematice.

Cunostinte, abilitati in
domeniu;

Program de comunicare
si informare permanent
(saptaminal) a
consumatorilor;
Necesarul de personal.
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apararea drepturilor fundamentale
si intereselor economice ale
consumatorilor.

solutionate in raport cu nr.
total de petitii parvenite,
nr. de masuri juridice
aplicate nr. de participari
in instant.

Cazuri de succes

Agentiei.

Asistenta juridica a
consumatorilor in
instanta, conform
competentelor;

inregistrate
3.Mediatizarea activitatii Agentiei, | Nr. de sedinte; Directia Relatii | 2016-2018 Conlucrarea cu APL | Bugetul Agentiei | Cunostinte si  metode
sporirea gradului de accesibilitate Nr. de rapoarte; cu si ONG, noi privind procesul de
la activitatile Agentiei. Nr. de vizitatori unici ai Consumatorii, conferinte, mese consultare publica;
paginii web a Agentiei; Serviciul de rotunde, emisiuni Abilitati de comunicare;
Nr. de emisiuni si Informare si radio/TV; Capacitati de
interviuri radio/TV Comunicare cu Raportare, comunicare si
Mass-Media Plasarea pe pagina diseminare a
web a Agentiei si la informatiei Echipament
punctul de deservire, de inregistrare
a informatiei privind foto/video si soft pentru
documentele montaj;
necesare pentru
depunerea cererilor,
a formularelor,
conditiilor i
procedurilor legale
de depunere si
solutionare a
reclamatiilor.
4.0Organizarea unui sistem de | Nr. de vizitatori unici ai Subdiviziunile 2016-2018 Conlucrarea cu APL | Bugetul Agentiei | Cunostinte si metode
informare util pentru consumatori | paginii web a Agentiei, Agentiei. si ONG, noi privind procesul de

si oferirea de protectie impotriva
practicilor comerciale agresive si
incorecte.

Nr. de emisiuni si
interviuri radio/TV

conferinte, mese
rotunde, emisiuni
radio/TV;

Raportare,

Plasarea pe pagina
web a Agentiei si la
punctul de deservire,

consultare publica;
Abilitati de comunicare;
Capacitati de
comunicare si
diseminare a
informatiei. Echipament
de inregistrare
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a informatiei privind
documentele
necesare pentru
depunerea cererilor,
a formularelor,
conditiilor si
procedurilor legale
de depunere si
solutionare a
reclamatiilor .

foto/video si soft pentru
montaj;

5. Stabilirea nivelului de aparitie a | Nr. de cazuri stabilite. Subdiviziunile 2016-2018 Petitii inregistrate, Bugetul Agentiei | Raport tipizat anual.
tranzactiilor prejudiciabile. Agentiei. Controale efectuate,
sesizdri erxpediate
dupa competente.
Sub-programul: Supravegherea pietei
1.Supravegherea pietei si cresterea | Rezultatele controalelor DCPAS, 2016-2018 Conlucrarea cu | Bugetul Agentiei| Necesar de tehnologii
gradului de asigurare a pietei | de stat efectuate, numarul | DCPIS, APL agenti informationale si
interne cu produse conforme. cazurilor de DCMPP, economici; Sesizarea comunicatii  moderne;
neconformitati, nr. de DPCB, DPCC, referitor la Instruiri tematice,
masuri juridice aplicate, DCP. produse/servicii Cunostinte in domeniu;
nr. de adresari/sesizari neconforme. Aparate si echipamente

Prelevarea probelor
pentru incercari de
laborator.  Monito-
rizarea §i controlul
produselor serviciilor
plasate pe piata.
Colectarea datelor si
informa-tiilor privind
produsele/ serviciile
plasate pe piata

de control; necesar de
personal;
Acces la bazele de date
informationale ale altor
autoritati.
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2. Consolidarea cunostintelor
agentilor economici privind
cerintele aplicabile produselor si
serviciilor.

Ponderea in raport cu anii
precedenti a numarului de
vizite de consultanta,
mese rotunde, consultatii
acordate, comunicate de
presa, nr. de participanti.

DCPAS,

DCPIS,
DCMPP,

DPCB, DPCC,
Serviciul
Informare si
Comunicare cu
Mass-Media

2016-2018

Conlucrarea cu APL,

societatea civila;
comunicare prin
mijloacele mass-
media, pagina web a
Agentiei, linia
telefonica,

elaborarea, editarea

si difuzarea plian-
telor.

Bugetul Agentiei

informatio-
comunicatii

Tehnologii
nale i

moderne;

Abilitati de comunicare,
Instruiri tematice.
Cunostinte, abilitati in
domeniu;

acces la bazele de date
informationale ale altor
autoritati

3. Asigurarea respectarii
prevederilor legale in domeniul
metrologiei.

Rezultatele controalelor
de stat efectuate, nr.
cazurilor de
neconformitati, nr. de
masuri juridice aplicate,
nr. de adresari/sesizari;
Nr. de probe prelevate

Subdiviziunile cu
functii de control
ale Agentiei.

2016-2018

Conlucrarea cu APL,
agentii economici;
Sesizarea referitor la
mijloace de
masurare/servicii
neconforme;
Prelevarea probelor
pentru incercari de
laborator;
Monitorizarea si
controlul
produselor/ser-
viciilor plasate pe
piata.

Bugetul Agentiei

Cunostinte si practici de
verificare;
Necesar de tehnologii

informationale si
comunicatii  moderne;
Instruiri tematice,

Cunostinte in domeniu;
Abilitati de comunicare.
Aparate si echipamente
de control.

PLANIFICARE SI MANAGEMENT INTERN

Sub-programul: Planificare

1. Planificarea eficientd anuald a
activitatilor de supraveghere a
pietei si protectie a consumatorilor

Nr. Planuri de activitati
elaborate;
Nr. Rapoarte de evaluare;

Directia
Coordonare si
Planificare

2016-2018

Analiza; Planificare;
Coordonare;
Monitorizare;
Sistematizare;
Conlucrare cu
subdiviziunile
structurale;
Evaluare.

Bugetul Agentiei

Cunostinte 1n planificare
strategica si evaluare a
politicilor;

Dezvoltarea abilitatilor
de comunicare.
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2. Eficientizarea planificarii Nr. grafice de control; DCPAS, 2016-2018 Procedura generala Bugetul Agentiei| Cunostinte aprofundate
controlului de stat asupra activitatii Nr. Rapoarte de activitate; | DCPIS, de control pentru in planificare, evaluare
de intreprinzator, prin optimizarea DCMPP, produse nealimentare si analiza a criteriilor de
controalelor planificate. Inaintarea DPCB, bazate pe analiza de risc.
propunerilor de modificare a DPCC management a
cadrului legal (HG 597/13.08.2012, riscurilor.
Legea nr.131/08.06.2012  privind Monitorizare, analiza
controlul de stat asupra activitatii de in baza criteriilor de
intreprinzitor). risc, planificare.
Planificarea controalelor conform
Programelor sectoriale anuale.
Reducerea numarului de controale
planificate (conform Graficului de
control).
Sub-programul: Management intern
1. Dezvoltarea  capacitatilor Subdiviziuni curente -13; | Serviciul resurse 2016-2018 Elaborarea planurilor « Bugetul Abilitati de gestionare a
institutionale. Subdiviziuni noi create- 7; | umane de dezvoltare Agentiei; registrului functiilor
Restructurarea Agentiei in scopul Personal calificat — 137 profesionala; . Proiectul publice,
dezvoltarii domeniilor de persoane. Implementarea noilor | pepT4 i Echipament performant;
competenta. proceduri interne Moldova Cunostinte, abilitati in
Consolidarea capacitatilor privind personalul; ' domeniu.
institutionale in prevenirea Dezvoltarea
coruptiei in rindul angajatilor si profesionala
eficientizarea activitatii institutiei. continua, evaluare,
motivare, promovare,
prin participari la
instruiri §i seminare,
inclusiv externe.
2.Implementarea  sistemului de | Nr. de instruiri a Serviciul audit | 2016-2017 Cooperarea cu Bugetul Necesar de personal
management financiar si control | personalului in vederea intern subdiviziunile Agentiei instruit.
intern al Agentiei. implementarii. Sefii Agentiei, audieri, Cunostinte privind
Nr. de procese si subdiviziunilor testdri, pregatirea practicile moderne de
proceduri in cadrul Agentiei. opiniilor; audit intern.
entitatii. Monitorizare;
Rapoarte de evaluare a Evaluare
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rezultatelor.

3. Optimizarea procesului de | Program de evidenta si Serviciul 2016-2018 Elaborarea Bugetul Necesar de tehnologii
evidentd a corespondentei si de | control functional; administrare procedurii de Agentiei informationale,comunicatii
control asupra executdrii | Program de schimb de inregistrare si moderne;
documentelor  prin  programul | informatii intern evidenta a Cunostinte, abilitati in
INSPECT. functional corespondentei. domeniu; Sistem de
coordonare a activitatii
subdiviziunilor.
4.Imbunatatirea utilizarii TI de catrd Sistem TI functional. Subdiviziunile 2016-2018 Asigurarea utilizarii | Bugetul tehnologii noi de
toate subdiviziunile Agentiei APC. eficiente a SIT. Agentiei informare si evidenta a
activitatii Agentiei.
5. Planificarea eficienta a bugetului | Proiectul bugetului Serviciul finante | 2016-2018 Conlucrarea cu Bugetul Tehnologii noi de
Agentiei. elaborat, si contabilitate subdiviziunile Agentiei planificare bugetara;
Asigurarea evidentei contabile si a | Nr. rapoartelor financiare structurale, Cunostinte in noul
sistemului de dari de seamad, | lunare, trimestriale si Ministerul sistem de clasificatie
integritatii valorilor materiale si | anuale, Finantelor; bugetara si planul de
eficientei  utilizdrii  mijloacelor | Dari de seama fiscale si planuri de finantare conturi unic in sectorul

financiare alocate

statistice

si devize de
cheltuieli, intocmirea
notelor de
contabilitate lunare si
registrelor de
evidenta

bugetar
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7. EVALUAREA CAPACITATILOR

Evaluarea capacitatilor a fost realizatd in baza indrumarilor din Ghidul privind elaborarea Programului de Dezvoltare Strategica,
constituind astfel, o 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
categorizatd drept lacune in capacitdfi (necesar de capacitdti), care la moment nu exista, dar a caror dezvoltare reprezintd
preconditia de baza pentru realizarea obiectivelor intr-o maniera eficienta, eficace si durabila.

Evaluarea capacitatilor se referd la identificarea ”lacunelor in capacitati”, iar dezvoltarea capacitatilor la “suplinirea acestor
lacune” — ultima realizindu-se nainte 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 stabilitd pentru
realizarea acestor obiective. Dat fiind faptul ca PDS este un document pe termen mediu, se va intelege necesarul de capacitati pe
termen mediu. In 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 2 nivele de capacitati — organizational si individual, la identificarea
obiectivelor noi, Agentia a consultat expertii externi, din cadrul Programului de suport al instituirii Zonei de Liber Schimb
Aprofundat si Cuprinzator in Republica Moldova (DCFTA). Obiectivul fundamental din PDS - Consolidarea capacitatilor
institugionale, se refera la capacitatile din exterior, realizarea lor fiind dependentd nu numai de Agentia pentru Protectia
Consumatorilor cu subdiviziunile sale.
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Rezultatele evaluarii capacitatilor sint prezentate in capitolul anterior in tabelul cu Obiectivele, cit si generalizat in tabelul de
mai jos cu descrierea necesarului de capacititi si a solutiilor preferabile. In tabelul cu Obiective necesarul de capacititi a fost
prezentat in raport cu fiecare obiectiv in parte, iar in tabelul cu solutiile preferabile, necesarul de capacitati este grupat dupa
tipuri/categorii de capacitati.

Necesarul de capacitati si solutiile consolidate

Nivelul organizational

Instrumente Descrierea necesarului de capacitati Solutiile preferabile
Schimbiri la nivel | Instituirea de noi subdiviziuni cu functii | Reforma structural- organizatorica a Agentiei
structural de control si protectie a consumatorilor, | Revizuirea si majorarea efectivului-limita a Agentiei.

in cadrul Agentiei;
Instituirea Serviciului securitate interna
si anticoruptie.

Schimbari la nivel | Necesar de personal pentru Directia | Consolidarea capacitatilor personalului Directiei juridice;
functional juridica, pentru acoperirea sarcinilor de | Suplinirea cu personal responsabil de jurisprudentd;
reprezentare a APC si consumatorilor in | revizuirea efectivului-limita a Agentiei.
instantele de judecatd, identificare a
practicilor comerciale incorecte,
constatare a clauzelor abuzive 1in
contracte, solutionare a  cauzelor
contraventionale.
Necesar de personal calificat pentru | Consolidarea capacitatilor personalului Directiei relatii cu consumatorii,
Directia relatii cu consumatorii, pentru | suplinirea cu personal responsabil si instruit.
sporirea gradului de solufionare a
petitiilor privind apérarea drepturilor
fundamentale si intereselor economice
ale consumatorilor.
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Necesar de personal calificat pentru
supravegerea  pietei  s1  protectia
consumatorilor in domeniul produselor
industriale si servicii.

Consolidarea capacitatilor personalului existent in domeniul respectiv,
suplinirea cu personal responsabil, revizuirea efectivului-limita a
Agentiei.

Suplinirea functiilor ~ vacante pentru
realizarea obiectivelor stabilite.

Desfasurarea concursurilor pentru suplinirea locurilor vacante si
angajarea personalului calificat

Schimbari la nivelul
sistemelor de

Perfectionarea procesului de coordonare
a activitatilor subdiviziunilor, conlucrare

Elaborarea unui mecanism de conlucrare interna, revizuirea si
includerea mecanismului in regulamentele subdiviziunilor.

management a conducatorilor de subdiviziuni.
Tehnologia Perfectionarea bazei de date | Introducerea tehnologiilor informationale noi.
informationala si de | “Supravegherea Pietei”
comunicatii
Restructurarea Elaborarea unei proceduri noi de | Perfectionarea continua a procedurii de receptionare si inregistrare a

mecanismelor de
prestare a serviciilor

receptionare §i inregistrare a reclamatiilor
consumatorilor.

reclamatiilor consumatorilor.

Imbunatitirea mecanismelor actuale de
prestare a serviciilor prin elaborarea unui
program de evidentd si monitorizare a
petitiilor, si perfectionarea functionarii
liniei telefonice directe.

Program de evidenta a petitiilor.

Nivelu

I individual

Instruirea si
dezvoltarea
profesionala

Perfectionarea abilitatilor de comunicare
si mediatizare

Cursuri, instruiri pentru obtinerea acestor abilitati de catre persoanele
nemijlocit implicate

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

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

Fortificarea capacitatilor de planificare
bugetara si evaluare a costurilor

Cursuri de instruire in domeniul planificdrii bugetare si evaludrii
costurilor

Fortificarea capacitatilor de utilizare a

Cursuri de instruire in domeniile tehnologice, inclusiv ale e-guvernarii
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tehnologiilor informationale
Cunostinte in evaluarea riscurilor la | Cursuri, instruiri pentru Directia Coordonare si Planificare si Directiilor
planificarea controalelor cu functii de control ale Agentiei.

Schimbul de experientd in implementarea | Efectuarea vizitelor de studii la nivel national si international.

si promovarea politicilor statului in
domeniul protectiei consumatorilor.

8. DEZVOLTAREA CAPACITATILOR INTERNE A AGENTIEI PENTRU PROTECTIA CONSUMATORILOR

Generalizind necesarul de capacitati si solutiile identificate, precum si punctele slabe si riscurile identificate in analiza
SWOT, evidentiem urmatoarele actiuni pentru fortificarea capacititii institutionale a Agentiei pentru Protectia
Consumatorilor:

v" Consolidarea capacitatii subdiviziunilor:
- de colectare si analiza a datelor necesare pentru o mai buna planificare strategica;
- de analiza, monitorizare si evaluare a activitatii Agentiei;
- de planificare a controlului de stat asupra activitatii de intreprinzator in baza analizei criteriilor de risc;
- de programare bugetara multianualg;
- de analiza ampla in vederea asigurarii juridice a activitatii Agentiei;

v" Cresterea nivelului de pregatire profesionala a specialistilor prin participarea la instruiri externe;
v Modernizarea tehnologiilor informationale prin achizitionarea de programe si sisteme informationale;

v Consolidarea instrumentelor de colaborare cu organele administratiei publice abilitate cu functii de protectic a
consumatorilor, Asociatiile obstesti de consumatori (Acorduri, Contracte de colaborare);

v' Diversificarea relatiilor si formelor de colaborare prin organizarea vizitelor de studiu si schimb de experienta la nivel
national si international, precum si consolidarea cunostintelor de limba engleza, a abilitatilor de comunicare;
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v’ Dezvoltarea instrumentelor de motivare a angajatilor, pentru asigurarea performantelor in activitatea Agentiei, prin:
- Motivarea salariala;
- Acordarea beneficiilor legale suplimentare conform performantelor inregistrate;
- Diverse metode de motivare non-financiara.

9. MONITORIZARE S1 EVALUARE

Responsabila de procesul de monitorizare si evaluare a activitatii Agentiei pentru Protectia Consumatorilor (APC) este Directia
Coordonare si Planificare. La solicitarea reprezentantilor acestei directii, toate subdiviziunile urmeaza sa prezinte in termenul solicitat
informatia relevanta privind realizarea obiectivelor/actiunilor de care acestia din urma sint responsabili.

Monitorizarea reprezinta 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 rindul lor reies din obiectivele PDS. Rapoarte
regulate de monitorizare vor fi elaborate semestrial, in vederea identificarii gradului de atingere a rezultatelor anuale si a necesitatii
efectudrii unor masuri corective in perioada care urmeaza.

In cazul in care procesul de monitorizare identifica necesitatea realizarii unor masuri corective, acestea se includ fie in planul anual
al Agentiei, pentru anul urmitor, fie se efectueazi modificarea PDS. In cazul in care procesul de monitorizare va identifica faptul ca
realizarea actiunilor anuale si a obiectivelor PDS, deruleaza in conformitate cu asteptarile initiale, aceasta urmeaza sa fie stipulata in
informatia pe care subdiviziunea interna o prezinta Directiei Coordonare si Planificare.

Evaluarea anuala se va realiza la finele anului in baza Planului anual al Agentiei si se va contine in Raportul anual de evaluare a
activitatii.

Raportul anual de evaluare va indica atit realizarile, cit si esecurile privind implementarea planului anual si atingerea rezultatelor
anuale (indirect a Obiectivelor PDS). Acesta va constitui o analizd mai detaliata decit monitorizarea, deoarece vor fi identificate
cauzele/factorii care au influentat succesul sau insuccesul realizarii in vederea propunerii masuri corective mai substantiale pentru anul
urmator. Totodatd, procesul de evaluare va identifica atit aspectele obiectivelor realizate anul precedent, cit si aspectele care urmeaza sa
fie planificate pentru anul urmator. In acest sens, Raportul de evaluare va prezenta baza pentru planificarea activititilor pentru anul viitor
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(Planul anual de actiuni pentru urmatorul an). Raportul va indica, eventual, necesitatea modificarii Obiectivelor PDS in cazul schimbarii
circumstantelor.

Evaluarea finala a PDS se va realiza la finele anului 2018 si va servi in calitate de baza pentru elaborarea urmatorului PDS. Scopul
acestei evaluari 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 va include
si recomandari pentru PDS-ul urmator.

Evaluarea finald a PDS va include rezultatul consultarilor interne si externe in vederea obtinerii opiniei celor din exterior, cit §i in
vederea asigurarii unei evaludri mai obiective si impartiale.
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