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INTRODUCERE

Programul de Dezvoltare Strategica (in continuare PDS) constituie documentul de
baza al Agentiei pentru Protectia Consmatorilor (Agentie), care descrie directiile de
activitate, prioritizarea obiectivelor si realizarea lor.

Totodata, PDS include angajamentele si obligatiunile care constituie misiunea
Agentiei.

Acest document a fost elaborat in vederea realizarii Hotaririi Guvernului nr. 179
din 23 martie 2011 ,,Cu privire la aprobarea Planului de actiuni al Guvernului pentru
anul 2011-2014” si intocmit in conformitate cu prevederile Metodologiei de
elaborare a programelor de dezvoltare strategica ale autoritdfilor administratiei
publice centrale” si a Ghidului privind elaborarea PDS aprobate prin Hotarirea
Guvernului nr. 176 din 22 martie 2011.

PDS este documentul de identitate a autoritatii, documentul central ce include
toate actiunile autoritatii pe parcursul urmatorilor 3 ani si care reprezinta:
¢ instrument de planificare la nivelul autoritatii,

e instrument de management pentru autoritate;

e instrument de eficientizare a activitatii;

e monitorizare si evaluare a capacitatilor;

¢ instrument de comunicare atit pe interior, cit si pe exterior.

Pentru coordonarea procesului de elaborare a PDS a fost creat Grupul de
planificare, constituit din sefii subdiviziunilor interne, instituit prin Ordinul Agentiel
nr. 13 din 24 aprilie 2012.

Procesul de elaborare a PDS este divizat in 4 etape:

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

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

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

Fiecare din etape a fost precedatd de 0 instruire tematicd organizatd de
Cancelaria de Stat pentru grupul de planificare care reprezinta subdiviziunile
Agentiei;

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

Modificarea PDS se va efectua doar in cazul in care aceasta necesitate va deriva

din Raportul de evaluare anualda a activitatii Agentiei sau in cazul modificarii
substantiale a prioritatilor de politici publice la nivel national.



SITUATIA CURENTA

1. MISIUNEA
Agentia este 0 autoritate administrativa, subordonatd Ministerului Economiei,
responsabild de implementarea politicii In domeniul protectiei consumatorilor si de
efectuare a controlului de stat asupra respectarii prevederilor legislatiei in acest
domeniu, precum si a controlului de stat privind corespunderea produselor si/sau a
serviciilor plasate pe piatd cerinfelor prescrise sau declarate si respectarea
prevederilor actelor normative in domeniul metrologiei legale, a normelor si
regulilor de desfasurare a activitatilor de comert.
Agentia S-a creat prin reorganizarea Inspectoratului Principal de Stat pentru
Supravegherea Pietei, Metrologie si Protectie a Consumatorilor, fiind succesoare de
drepturi si obligatii ale institutiei reorganizate si are misiunea de implementare a
politicii si strategiilor in domeniul protectiei consumatorilor, precum si de
supraveghere a respectarii actelor normative din domeniul respectiv, in limitele
competentelor atribuite.
Investita cu largi competente, Agentia indeplineste urmatoarele functii de baza:
1) organizarea si desfasurarea activitatilor de supraveghere a pietei, inclusiv prin
efectuarea controlului, in numele statului, la toate etapele ciclului vital al produsului
sau al prestarii serviciului;
2) efectuarea controlului metrologic legal,
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 cetatenilor privind drepturile
pe care le au in calitate de consumatori.

2.PROFILUL
2.1 Organigrama Agentiei (Anexa 1)

Agentia este persoand juridica, dispune de stampilda cu Stema de Stat a
Republicii Moldova si denumirea sa in limba de stat, de conturi trezoreriale. Agentia
este finantata de la bugetul de stat. Sediul Agentiei se afla In mun.Chisinau.

In structura Agentiei functioneaza structuri teritoriale fira personalitate juridica,
pe care Agentia le administreaza in mod direct.

Agentia este condusa de un director, asistat de un vicedirector.

Numirea in functie, modificarea, suspendarea si incetarea raporturilor de
serviciu ale directorului Agentiei se efectueazd de catre ministrul economiei, in
conditiile legii.

Directorul detine concomitent si functia de inspector principal de stat pentru
supravegherea pietei, metrologie si protectie a consumatorilor, iar vicedirectorul, si



functia de adjunct al inspectorului principal de stat pentru supravegherea pietei,
metrologie si protectie a consumatorilor.

2.2. Bugetul Agentiei

Agentia este finantata de la bugetul de stat.

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

Bugetul Agentiei este integru pentru toate subdiviziunile, inclusiv teritoriale,
reesind din structura si Regulamentul aprobat prin HG nr.936 din 09.12.2011.

In anul 2012 bugetul APC a constituit 4580,6 mii lei, fiind in crestere cu 1089,8
mii lei fatd de anul precedent. Bugetul APC acopera cheltuielile curente ale
institutiei. ESte necesar de mentionat ca conform Strategiei Sectoriale de cheltuieli
(CBTM) pentru anii 2013-2014, Agentia este finantata insuficient pentru a-si realiza
obiectivele trasate. Responsabilitatea pentru Planificarea bugetului si evidenta
cheltuielilor financiare a Agentiei este atribuitd Serviciului finante si contabilitate,
care asigura aplicarea prevederilor legale referitoare la activitatea de planificare
bugetara si evidenta cheltuielilor financiare, coordonat cu Ministerul Economiei.
in tabelul nr. 1 este prezentatd informatia privind mijloacele financiare utilizate in
anii 2008-2011 si planificate pentru anul 2012 de catre Agentie:

Tabelul nr. 1
Anul | Bugetul total, mii| % - salarii % - cheltuieli de|% -
lei mentinere si | transferuri
operationale catre alte
organizatii
2012 | 4580,6 88,7 11,3
2011 | 3490,8 88,3 11,7
2010 |3573,2 86,4 13,6
2009 | 34438 87,8 12,2
2008 | 3470,7 90,1 9,9

2.3. 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 Chiginau)
Directia control produse industriale si servicii (Chiginau) (DCPIS Chisinau)
Directia control metrologic si produse petroliere (Chiginau) (DCMPP Chisindu)
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

Portofoliul subdiviziunilor se prezinti dupa cum urmeaza:.

Tabelul nr.2

Nr. d/o

Denumirea
subdiviziunii

Numarul
de functii

Rolul, misiunea

Principalele
produse

2

3

4

5

Directia relatii

cu
Consumatorii

5

Implementarea politicii statului
in domeniul protectiei
consumatorilor.

Asigurarea functionalitatii liniei
telefonice directe.

Inregistrarea petitiilor si
monitorizarea examinarii lor in
termenul stabilit.

Raspuns  consumatorilor  la
petitiile inregistrate.

Acordarea consultantei in
domeniul protectiei
consumatorilor.

Organizarea  si  desfasurarea
activitatilor de informare si
educare a consumatorilor.
Oorganizarea vizitelor de
consultanta in  teritoriu, in
colaborare cu autoritatile locale.
Elaborarea si editarea pliantelor,
ghidurilor pentru consumatori.

Informarea
consumatorilor.
Vizite
consultanta.
Rapoarte.
Ghiduri si pliante.
Flux informational
interactiv.

Registre de
evidenta a petitiilor
si apelurilor
telefonice, de
executare a
petitiilor.

de

Directia
coordonare
planificare

si

*Planificarea in cadrul Agentiei a
activitatilor de supraveghere a
pietei.

*Elaborarea graficelor de control
trimestrial, in baza propunerilor
prezentate de Directiile cu functii
de control.
*Coordonarea
Economiei, a
planificate.
*Evaluarea si  generalizarea
rezultatelor activitatii de
supraveghere a pietei si protectie
a consumatorilor.

*Prezentarea darilor de seama

Ministerul
activitagilor

cu

statistice  privind  activitatea
Agentiei, a rapoartelor si
sintezelor,  catre = Ministerul
Economiei, altor autoritati de
competenta.

*Informarea operativa a
conducerii  Agentiei  despre

rezultatele activitatilor curente.

Programul
computeruzat
LSupravegherea
pietei”.

Baza de date despre
agentii economici
controlati.
Rezultatele
controalelor.
Grafice de control.
Acte de control.
Rapoarte analitice
si sinteze.

Date statistice in
domeniile vizate.
Blanchete de stricta
evidenta.
Instructiuni si
nomenclatoare.
Cadrul
normativ/legislativ
de calauza.

Ordine si dispozifii.




*Asigurarea cu informatii pentru
mediatizare.

«Inregistrarea, evidenta si
pastrarea actelor de control in
decursul a cel putin 5 ani de la
data intocmirii.

*Gestionarea bazei de date despre
agentii economici controlati si
rezultatele controalelor de stat.

si produse

Efectuarea controlului metrologic
legal, supravegherea metrologica
in domeniul metrologiei legale.

Directia control 16 Asigurarea realizarii prevederilor | Rezultatele
produse legislatiei si actelor normative in | controalelor.
alimentare si domeniile de ac.t|V|.t.ate. Rgglstre de
L Controlul calitatii  produselor | evidenta.
Servicll . . .. .
L alimentare i serviciilor de | Grafice de control.
(Chisinau) alimentatie publica. Acte de control.
Controlul de stat privind | Procese verbale de
respectarea normelor si regulilor | contraventii,
in activitatea de comert. rapoarte
Constatarea contraventiilor, | informative.
aplicarea masurilor juridice si
monitorizarea executdrii lor de
catre agentii economici.
Examinarea petitiilor,
sesizarilor. Sesizarea autoritatilor
de competenta.
Acordarea consultantei
consumatorilor  §i  agentilor
economici.
Directia 12 Asigurarea realizarii prevederilor | Rezultatele
control legislatiei si actelor normative in | controalelor.
domeniile de activitate. Registre de
produse Controlul  calitatii dusel idents
' i produselor | evidenta.
industriale industriale si serviciilor prestate. | Grafice de control.
si  servicii Controlul  de stat privind | Acte de control.
(Chisiniiu) respectare normelor si regulilor | Procese verbale de
in activitatea de comert. contraventii,
Constatarea contraventiilor, | rapoarte
aplicarea masurilor juridice si | informative
monitorizarea executdrii lor de
catre agentii economici.
Examinarea petitiilor, sesizarilor.
Sesizarea autoritagilor de
competenta.
Acordarea consultantei
consumatorilor  §i  agentilor
economici.
Directia 10 Asigurarea realizarii prevederilor | Rezultatele
control legislatiei si actelor normative in controalelor.
. domeniile de activitate. Registre de
metrologic evidenta.

Grafice de control.




petroliere

Controlul de stat privind
respectare normelor si regulilor
in activitatea de comert.
Examinarea petitiilor, sesizarilor.
Sesizarea autoritatilor de
competenta.

Acte de control.

Procese verbale de
contraventii,

rapoarte
informative.

Directia
protectie a
consumatorilor
(Balti)

Asigurarea realizarii prevederilor
legislatiei si actelor normative in
domeniile de activitate.

Controlul calitdtii  produselor
industrial, alimentare si
serviciilor prestate.

Efectuarea controlului metrologic
legal, supravegherea metrologica
in domeniul metrologiei legale.
Controlul de stat privind
respectare normelor si regulilor
in activitatea de comert.
Constatarea contraventiilor,
aplicarea masurilor juridice si
monitorizarea executarii lor de
catre agentii economici.
Examinarea petitiilor, sesizarilor.
Sesizarea autoritatilor de
competenta.

Acordarea consultantei
consumatorilor  §i  agentilor
economici..

Rezultatele
controalelor.
Registre de
evidenta.

Procese verbale de
contraventii,
rapoarte
informative

Directia
protectie a
consumatorilor
(Cahul)

Asigurarea realizarii prevederilor
legislatiei si actelor normative in
domeniile de activitate.

Controlul calitdtii  produselor
industrial, alimentare si
serviciilor prestate.

Efectuarea controlului metrologic
legal, supravegherea metrologica
in domeniul metrologiei legale.
Controlul de stat privind
respectare normelor si regulilor
in activitatea de comert.
Constatarea contraventiilor,
aplicarea masurilor juridice si
monitorizarea executdrii lor de
catre agentii economici.
Examinarea petitiilor, sesizarilor.
Sesizarea autoritatilor de
competenta.

Acordarea consultantei
consumatorilor ~ si  agentilor
economici.

Rezultatele
controalelor.
Registre de
evidenta.

Procese verbale de
contraventii,
rapoarte
informative

Directia
juridica

Implementarea politicii statului
in domeniul supravegherii pietei
si  protectiei  consumatorilor.

Propuneri de
modificari la acte
normative/legislati




Asigurarea juridicd a activitagii
Agentiei, legalitatii deciziilor
adoptate de  managementul
Agentiei, coordonarea
perfectiondrii cadrului legal in
domeniile de competenta,
reprezentarea intereselor
Agentiei, a consumatorilor, in
instantele de judecata, organele

administratiei publice si
asociatiile obstesti in probleme
juridice.

Acordarea asistentei

metodologice in domeniul de
drept, in probleme cu caracter
organizatorico-juridic.
Examinarea si inaintarea
propunerilor la proiecte de acte
normative/legislative.

Ve.
Participari in
instanta de
judecata.
Examinarea
proiectelor de acte
legislative si
normative.

Serviciul
finante si
contabilitate

Asigurarea evidentei contabile si
a sistemului de dari de seama,
integritatii valorilor materiale si
eficientei utilizarii mijloacelor
financiare alocate, precum si
planificarea  necesarului  de
mijloace  financiare  pentru
aparatul central si institutiile din
subordine.

Asigurarea inventarierii
bunurilor materiale aflate la
evidenta Agentiei.

Proiectul bugetului
Agentiei.

Planuri de
finantare.

Devize de
cheltuieli.

Bilantul executarii
bugetului.

Rapoarte

financiare.

Lista de
inventariere a
bunurilor.

10

Serviciul
resurse umane

Contribuirea la realizarea a
prioritatilor,  obiectivelor de
dezvoltare strategicd a Agentiei
si  satisfacerea  necesitatilor
personalului prin promovarea si
implementarea unui management
eficient al resurselor umane.
Elaborarea, in baza legilor si
actelor normative In domeniul
personalului din serviciul public,
a procedurilor de personal cu
privire la: planificarea resurselor
umane, recrutarea si selectarea
candidatilor pentru posturile de
Munca vacante, angajarea si
integrarea noilor angajati,
dezvoltarea profesionala,
avansarea in grad de calificare,
promovarea in functie,
sanctionarea, motivarea §i
eliberarea personalului.

Dosare personale.
Regulamente Fige
de post.

Planuri de
dezvoltare
profesionala.
Concursuri.
Proceduri de
personal.




11 Serviciul audit 2 Evaluarea eficientei si eficacitatii | Instructiuni de
intern managementului intern. aplicare a normelor
Identificarea rezervelor pentru | metodologice de
atingerea obiectivelor institutiei. | audit intern.
Asigurarea unui grad de control | Rapoarte de audit

asupra operatiunilor intreprinse. | intern.
Desfasurarea activitatii de
consultanta subdiviziunilor
Agentiei.
12 Serviciul 3 Exercitarea functiilor tehnice, | Nomenclatoare ale

administrare organizarea si  perfectionarea | dosarelor.
lucrarilor de secretariat 1in | Registre de
Agentie. evidenta a
Receptionarea, evidenta  si | corespondentei.

expedierea corespondentei.
Comunicarea §i  transmiterea
catre subdiviziuni a
documentelor pentru executare.
Alte atributii de administrare,
lucrari de secretariat.

13 Serviciul de 2 Asigurarea comunicarii | comunicatele  de
informare si efigiente .§if travns”paren;eit. in ptr.ek?d; oenre
. vederea 1nrormaril operative, i espr
comunlcar-e cu veridice si complete a I;ocietétii ilctivitatea !
mass-media despre activitatea Agentiei. Agentiei;
Asigurarea actualizarii paginii | sfaturi i
Web a Agentiei. recomandiri
Promovarea imaginii pozitive a | PeNtru

consumatori;
d) pagina web

Agentiei 1n mijloacele mass-
media prin mesaje si comunicate.

Elaborarea si promovarea oficiala a Agenfiei;
strategiilor si planurilor de ghiduri si
comunicare a APC materiale pliante

de informare a
consumatorilor
Site-ul Agentiei.
E-mail :
consumator@apc.q
ov.md.

Linia directd pentru
consumatori
+373-22-74-14-64
Linia verde:
0800 28 0 28
(apel gratuit).
Ghiduri si pliante.

2.4 Resurse umane

Statul de personal al APC in anul 2012 contine un numar de 78 posturi ocupate, care
sunt structurate astfel:

e functionari publici de conducere — 17 persoane sau 21,79%


mailto:consumator@apc.gov.md
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¢ functionari publici de executie - 50 persoane sau 64,11%
e personal tehnic — 2 persoane sau 2,56%
e locuri vacante- 9 persoane sau 11,54%

Pe grupe de virsta:

pind la 25 de ani — 4 persoane sau 5,13%

intre 25 - 40 ani — 38 persoane sau 48,72%

intre 41 — 56f/61b ani — 13f/13b persoane sau 16,67%/ 16,67%
peste 57f/62b ani — 1/0 persoana sau 1,28/ 0%

Pe sexe:

e 28 barbati (35,9%)
e 41 femei (52,56%)

Pe profesii:

tehnice: 22 (28,21%)

Juristi: 16 (20,51%)

ingineri: 12 (15,38%)

alte studii superioare: 16 (20,51%)
alte studii medii tehnice: 3 (3,83%)

alte studii medii
tehnice; 3,85%

Structura resurselor umane ale APC la data de 01.05.2012



90
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70
60
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Numadrul
total posturi total
angajati

Numarul

Posturi
vacante

Functionari
publici

2 0

Personal cu
merite
deosebite

Personal
tehnic

2.5Statele de personal

Tabel de personal 1

Virsta Personal de Personal de Personal Total
conducere executie tehnic
<25 0 4 0 4
25-40 9 27 2 38
41-56f/61b 4f/4b 9f/9b 0 26
> 57f/62b 0 1f/0b 0 1
Tabel de personal Il
Vechimea in | Personal de Personal de Personal Total
munca conducere executie tehnic
1-5 3 20 1 24
6-15 7 9 1 17
> 15 7 21 0 28
Tabel de personal Il1
Vechimea in Personal de Personal de Personal Total
serviciul conducere executie tehnic
public
< ldebutanti 1 12 1 14




1- 3tineri 4 14 0 18

specialisti

4-15 12 23 1 36

>15 0 1 0 1
Tabel de personal IV

Gen Personal de Personal de | Personal Total

conducere executie tehnic

Feminin 9 30 2 41

Masculin 8 20 0 28
Tabel de personal V

Anul Personal de Personal de Personal Total
conducere executie tehnic

2012 17 50 2 2012

2011

2010

2009

2008




3. ANALIZA SWOT 4 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 reflecta explicit situatia la momentul elaborarii PDS, influenteaza

activitatea institugiei si este expusa in urmatorul tabel:

Puncte forte (S)

Puncte slabe (W)

*Rolul Agentiei ca si institutie Tn domeniul
protectiei consumatorilor.

eInstituirea oficiald a Serviciului de Informare si
Comunicare cu mass-media in cadrul Agentiei;

«Sistem de comunicare operativ (linia
telefonica directa, internet).
*Mediatizare sistematica (prin intermediul

paginii electronice a Agentiei), colaborare
avantajoasa cu institutiile mass-media.

s Informarea si educarea consumatorilor,
colaborarea activa cu societatea civila, in
cadrul vizitelor de consultanta, campaniilor de
informare permanenta.

» Feedback pozitiv din partea consumatorilor
gratie informdrii permanente prin intermediul
paginii electronice despre activitatile Agentiei;
*Stabilirea parteneriatelor informationale cu
reprezentantii mass-media.

*Sistem de raportare reglementat (raport si
sinteze trimestriale, anuale).

*Informatie la zi /operativa (saptaminal).
*Plan de actiuni concret cu termeni reali de
executare (planul anual §i trimestrial).

*Capacitati de autosesizare, actiune operativa
in examinarea petitiilor.

*Existenta unui sistem de consolidare si
actualizare a informatiei.

*Existenta unui program de Inregistrare si
pastrare a datelor despre agentii economici
controlati.

*Personalul Agentiei relativ tinar, flexibil la

indicatii, tinde spre schimbari.

«Calitati de leadership la nivelul conducerii.

insuficienta
pentru

* Baza normativa
Reglementarilor Tehnice
produse /servicii).

Insuficientd de instruire a personalului, de
participare la programele de formare
continua, ascensiune usor remarcabila.

(lipsa
unele

* Experienta insuficienta a personalului nou
angajat (pe parcursul ultimului an).[’]

* Lipsa de personal in Directia protectie a
consumatorilor Cahul, Serviciul audit
intern.

* Cunoasterea insuficienta de catre personal
a a unei limbi de circulatie internationala. []

*Cresterea sarcinilor per colaborator.
eLipsa unui sistem de comunicare intern

(intranet);

* Lipsa de
scolarizare In comunicare.

activitagilor instruire  si

*Coordonare generald insuficientd, care
conduce la reticente

responsabilizare  si

in activitate (in
control  asupra
executdrii  sarcinilor/utilizarii  resurselor
conform destinatiei) sau utilizare irationala

a timpului.

*Lipsa unui Sistem de Management

institutional (evidenta si controlul asupra
executarii documentelor).

*Suport logistic necorespunzator (lipsa
incaperilor de serviciu, transportului de
serviciu, cantinei).

*Capacitati tehnico-materiale insuficiente,
lipsa incaperii/arhiva utilate cu stelajuri si
containere  speciale, pentru gestiunea
actelor pe termen lung, in special a actelor
de control.

* Necorespunderea  finantelor  alocate




cerintelor reale de activitate ale Agentiei.
*Resurse  financiare insuficiente  pentru
editarea pliantelor informative, a ghidului
pentru consumatori.

*Colaborarea ineficienta cu  Asociatiile
Obstesti de Protectic a Consumatorilor.

v’ Lipsa cursurilor si a activitatilor de
instruire si scolarizare in
comunicare;

v" Resurse financiare insuficiente pentru
acoperirea necesitatilor de
mediatizare  (editarea  pliantelor
informative pentru consumatori si a
ghidului Agentiei);

v’ Colaborarea ineficienta cu Asociatiile
Obstesti de Protectie a Consumatorilor

v" nivel inalt de birocratizare — obstacol in
luarea deciziilor, ce solicita solutionare urgenta,
rapiditatea actiunilor de raspuns scade

v acces redus la informatia relevantd din
domeniul respectarii drepturilor consumatorilor
de la alte institutii, necesard pentru
implementarea calitativa a politicilor din
domeniu, lipsa unei Baze de date comune cu
Serviciul Vamal, instantele de judecata.

Oportunitati (O)

Amenintari (T)

« Antrenarea colaboratorilor 1n proiecte de
domeniu din exterior.

» Eficientizarea conlucrarii  cu  Autoritatile
Publice, in vederea protectiei consumatorilor,
depistarii contraventiilor, aplicarii sanctiunilor in
limite legale.

* Dezvoltarea colaborarii prin participare la
training-uri la nivel national si international,
facilitandu-se astfel schimbul de experienta cu
omologii din tarile vecine, in domeniul
supravegherii pietei si protectiei consumatorilor.

+ Asistentd tehnicd oferitd de catre partenerii
de dezvoltare in vederea sustinerii realizarii
obiectivelor si prioritatilor Agentiei

(exemplu — proiectul TWINNING).

« Imbunatatirea accesului la informatii de

Insuficienta capacitdtilor profesionale in
activitatea de domeniu (nu acopera tot
spectrul de specialitdti in domeniu, lipsa de
personal pe subdiviziuni).
Insuficienta finantelor alocate
executarea cerintelor reale.

pentru

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

*Lipsa programului de instruire ce tine de

cunoasterea unei limbi de circulatie
internationala.
Atacuri media;
Pasivitatea/neimplicarea  consumatorilor in

protectia drepturilor sale;




domeniu, care va permite realizarea
obiectivelor si atingerea rezultatelor scontate.

* Accesul la diverse programe de instruire si
perfectionare profesionalda in fard §i peste
hotare.

« Atenfia sporitd a societdfii civile si mass-
media cu privire la implementarea politicii
statului in domeniul supravegherii pietei si
protectiei consumatorilor.

* Planificarea bugetului Agentiei si alocarea
resurselor financiare proportional cerintelor
reale de activitate a autoritatii.

v" Interes din partea opiniei publice i media
privind drepturile consumatorilor;

v' Eruptia noilor posturi de televiziune
(Publika TV, Jurnal TV, Aici TV, etc.) si
cresterea numarului de utilizatori care se
informeaza de pe internet;

v Implementarea proiectului TWINNING
incepand cu iunie 2012 care vor consolida
capacitatile institutionale ale APC;

v" Tendinta de dezvoltare a noilor tehnologii
informationale in cadrul Guvernului
(Eguvernare);

v" Disponibilitatea organizatiilor
internationale de a finanta proiecte pentru
comunicarea guvernamentala;

v" Posibilitatea instruirii continue a
personalului
Agentiei, 1in special prin cursurile
organizate in exterior.
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CADRUL DE POLITICI PUBLICE
4. PRIORITATILE DE POLITICI PE TERMEN MEDIU

In urma analizei celor mai importante documente de politici strategice existente la nivel national — Programul de activitate al Guvernului
pentru anii 2011-2014 ,,Integrare Europeana: Libertate, Democratie, Bunastare 2011-2014”, Strategia Nationala de Dezvoltar ,,Relansam
Moldova” — prioritati de dezvoltare pe termen mediu etc., Agentia a identificat prioritdfi pe termen mediu in domeniul sdu de activitate,
necesare realizarii misiunii sale, dupd cum urmeaza:
Prioritatile respective tin de:
* Asigurarea unui nivel inalt de protectie a consumatorilor;

* Sporirea acesului la informare §i educarea consumatorilor;

* Examinarea petitiilor parvenite de la consumatori;

necalitative, contrafacute...)

Supravegherea pietei si cresterea gradului de asigurare a pietei interne cu produse sigure;(Cazuri - depistate produse expirate,

* Asigurarea respectarii de cdtre agentii economici a normelor si regulilor de comert;

 Perfectionarea procesului de comunicare §i coordonare intra- si interministeri-al

» Instruirea cu regularitate si calitativa a functionarilor publici, managerilor in administratia publicd, precum §i a angajatilor cu functii

tehnice si administrative - ca si obiective.

Nr.crt. Prioritatea de politici Sursa
pe termen mediu
1. Asigurarea unui nivel Tnalt de protectie a consumatorilor Programul de activitate al Guvernului ,,Integrare Europeana:
Libertate, Democratie, Bunastare 2011-2014”, Programul de
dezvoltare Strategica ME 2012-2014.

2. Sporirea accesului la informare, dezvoltarea procesului de |Planul National Hotdrirea  Parlamentului nr.90, Strategia
educare a consumatorilor prin organizarea campaniilor de |Nationald in domeniul protectiei consumatorilor.
informare, colaborarea cu mass-media.

3. Dezvoltarea procesului de organizare a vizitelor de |Planul National Hotarirea  Parlamentului nr.90, Strategia
consultanta 1n intreg teritoriul tarii. Nationald in domeniul protectiei consumatorilor.

4. Examinarea petitiilor parvenite de la consumatori. Strategia Nationald in domeniul protectiei consumatorilor.

5. Dezvoltarea supravegherii pietei pentru impiedicarea plasarii | Programul de activitate al Guvernului ,,Integrare Europeana:
pe piatd a produselort/serviciilor care nu corespund cerintelor | Libertate, Democratie, Bunastare 2011-2014”, Programul de
prescrise si/sau declarate. dezvoltare Strategica ME 2012-2014. Strategia Nationala in

domeniul protectiei consumatorilor

6. Asigurarea respectarii de catre agentii economici a normelor si | Programul de activitate al Guvernului pentru 2011-2014
regulilor de comert




5. PROGRAME

In vederea realizarii prioritatilor pe termen mediu, precum si pentru indeplinirea misiunii atribuite, din cele 10 programe ale
Ministerului Economiei, Agentia a identificat Programele: Protectia consumatorului si supravegherea pietei, Planificare si
management intern.

Denumirea |Denumirea sub- | Scopul programului/ sub-programului Rolul autoritatii Partenerii principali
Programului | programului
Protectia Protectia Asigurarea unui nivel 1nalt de protectie a consumatorilor | Agentia pentru ME;
consumatoru | consumatorului prin dezvoltarea cadrului legal in domeniu si | protectia autoritatile de control; asociatii
Ui si intreprinderea mésuri‘lor df} gporire a grad‘u.lu1 de | consumatorilor— lider |obstesti; age_:p!;ii economici;
supravegher protejare  a drepturilor si intereselor legitime a consumatorii
. consumatorilor.
ea piefet Supravegherea pietei | Supravegherea pietei prin stabilirea unor proceduri clare | Agentia pentru ME; autoritatile de control,
sl transparente pentru activitate si asigurarea plasdrii pe | protectia asociatii obstesti; agentii
piata a produselor conforme cerintelor legale. consumatorilor — lider feconomici; consumatorii
Planificare | Planificare Asigurarea planificarii strategice si in domeniile de | Agentia pentru | Cancelaria de Stat;
si responsabilitate ale Agentiei, respectindu-se interactiunea | protectia ME;
management cu procesul bugetar, prevederi@e lega}le, transparenta i'r} consumatorilor — lider | MF;
intern procesul decizional, precum si monitorizarea realizarii BNS;
acestora.
Management intern Asigurarea subdiviziunilor Agentiei cu resursele | Agentia pentru Cancelaria de Stat;
materiale, financiare si umane necesare pentru realizarea | protectia Ministerul Finantelor;
eficientd, completa si in timp a misiunii si obiectivelor | consumatorilor — Ministerul Economiei;
trasate. lider- lider. Academia de  Administrare
Publica;




6. OBIECTIVE

Pentru realizarea scopurilor programelor definite au fost stabilite obiective strategice care acopera intreaga activitate a Agentiei in

perioada 2012-2014.

Indicatorii identificafi vor permite evaluarea gradului de realizare a obiectivelor in procesul de monitorizare si evaluare a
Programului de Dezvoltare Strategica.

Obiective Indicatori Responsabil | Perioada de Instrumente/ Nota privind [Necesarul de capacitati
implementare metode finantarea
PROTECTIA CONSUMATORULUI SI SUPRAVEGHEREA PIETEI
Sub-programul: Protectia consumatorului
1. Sporirea  gradului  de | Nr. vizite de Directia  Relatii | 2013-2014 |Conlucrarea cu APC, Bugetul APC. [Tehnologii informatio-
informare  si  educare  a | consultanta, apeluri jcu Consumatorii, APL, societatea civild Proiect Twininghale si  comunicatii
consumatorilor. telefonice, consultatiilor {Serviciul de Si consumatorii; »Support to the moderne:
acordate, comunicatelor [[nformare si Elaborarea planurilor Main State Abilititi .
< cq. . . L. ) ilitati de comunicare,
de presa, ghidurilor si [Comunicare cu de activitate; Inspectorate for |, i N )
pliantelor distribuite  [Mass-Media, Difuzarea informatiei Market mCluSlY in  limba
citre consumatori, Surveillance, engleza;
plasarea pe pagina Metrology and |Instruiri tematice.
web a Agentiei, Consumer Cunostinte, abilitati 1n
Comunicare prin Protection” domeniu:
mult_)acele mass- Sistem de coordonare a
media, linia s
activitatilor

telefonica directa;
Asistenta juridica a

consumatorilor in|
instanta, conform|
competentelor;
Elaborarea, editarea
si difuzarea plian-
telor;

Masuri juridice

aplicate de Agentie,
prelevarea probelor

subdiviziunilor
structurale;

Program de comunicare
si informare permanentd
a consumatorilor;

Acces la bazele de date
informationale ale altor
dej

autoritdti, necesar

personal




2. Sporirea  gradului  de | Ponderea petitiilor Subdiviziunile 2013-2014 | - | eeee= e
solutionare a petitiilor privind | solutionate in raport cu |Agentiei.
apararea drepturilor | nr. total de petitii
fundamentale si intereselor | parvenite, nr. de masuri
economice ale consumatorilor. | juridice aplicate nr. de
participari 1n instanta,
Sub-programul: Supravegherea pietei
1. Identificarea conformitatii si Rezultatele controalelor DCPAS, DCPIS, | 2013-2014 | Conlucrarea cu Bugetul APC Necesar de tehnologii
sigurantei produselor/serviciilor (de stat efectuate, DMCPP, DPCB, APC, APL, agenti Proiect Twining [informationale si
plasate pe piata numarul cazurilor de DPCC, DCP economici; L,Support to the |comunicatii moderne;
neconformitati, nr. de Sesizarea referitor |[Main State Instruiri tematice,
masuri juridice aplicate, la produse/servicii (Inspectorate for (Cunostinte in domeniu;
nr. de adresari/sesizari neconforme. Market Aparate si utilaje de
Prelevarea probelor [Surveillance, control;  necesar de
pentru incercari de [Metrology and |personal;
laborator. Consumer Acces la bazele de date
Monitorizarea  si [Protection” informationale ale altor
controlul autoritati
produselor/
serviciilor plasate
pe piata.
Colectarea datelor
si informatiilor
privind produsele/
serviciile plasate pe
piatd
2. Majorarea gradului de | Ponderea in raport cu DCPAS, DCPIS, | 2013-2014 | Conlucrare intre Bugetul APC. |Necesar de tehnologii
informare §i  consultare a |anii  precedenti a DMCPP, DPCB, organele de Proiect Twiningjinformationale si
mediului de afaceri numarului de vizite de DPCC, Serviciul supraveghere a »Support to the comunicatii  moderne;
consultanta, mese [Informare si pietei si agentii Main State Instruiri tematice,
rotunde, consultatii Comunicare  cu economici; Inspectorate for |Cunostinte in domeniu;
acordate, comunicate de [Mass-Media Comunicare prin Market Abilitati de
presa, mijloacele mass- Surveillance, comunicare.
media, Metrology and
linia telefonica, Consumer
plasarea Protection”
informatiilor pe
pagina web a
Agentiei;




3. ldentificarea cazurilor de
nerespectare a  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

DMCPP

2013-2014

Conlucrarea cu
APC, 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 APC
Proiect Twining
»Support to the
Main State
Inspectorate for
Market
Surveillance,
Metrology and
Consumer
Protection”

Cunostinte si practici
de verificare;

Necesar de tehnologii
informationale si
comunicatii moderne;
Instruiri tematice,
Cunostinte in domeniu;
Abilitati de
comunicare. Aparate si
utilaje de control

PLANIFICARE SI MANAGEMENT NTERN

Sub-programul: Planificare

1.Crearea unui sistem de
planificare a obiectivelor si
actiunilor Agentiei in
concordantd cu Programul de

activitate al Ministerului
Economiei, Guvernului,
Strategia Nationala de
Dezvoltare, monitorizarea §i

evaluarea realizarii acestora

Nr. Planuri de actiuni
elaborate;

Nr. Rapoarte de
monitorizare/ evaluare
elaborate;

IAgentia pentru
Protectia
Consumatorilor

2013-2014

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

Evaluare

Bugetul APC
(salarii ordinare)

Cunostinte in planificare
strategica si evaluare a
politicilor;

Abilitati de comunicare

2. Cresterea  transparentei
activitatii  Agentiei, sporirea
gradului de accesibilitate a
serviciilor Agentiei

Nr. de sedinte;

Nr. de propuneri
parvenite,

Nr. de rapoarte;

Nr. de vizitatori unici ai
paginii web a Agentiei;
Nr. de emisiuni si
interviuri radio/TV

Directia Relatii
cu Consumatorii,
Serviciul de
Informare si
Comunicare cu
Mass-Media

2013-2014

Conlucrarea cu APC,
APL si
ONG,Monitorizare si
evaluare; Sondaje de
opinii,

conferinte, mese
rotunde, emisiuni
radio/TV;

Raportare, plasarea
rapoartelor pe pagina
web a Agentiei;
intretinerea tehnica a

paginii web

Bugetul Agentiei
(salarii ordinare)

Cunostinte si metode noi
privind procesul de
consultare publicd;
Abilitati de comunicare;
Capacitati de
comunicare §i
diseminare a informatiei
Abilitati tehnice de
filmare i montare
foto/video;

Echipament de
inregistrare foto/video si
soft pentru montaj;




Sub-programul: Management intern

1. Majorarea calificarii Ponderea personaluiui  Serviciul resurse | 2013-2014 [Elaborarea planurilor Bugetul Agentiei |Abilitati de gestionare a
personalului pentru realizarea finstruit din nr. total de  jumane de dezvoltare Proiect Twining fregistrului functiilor
obiectivelor strategice stabilite  |personal, profesionala; .,.Support to the [publice;
Nr. seminare de instruire Implementarea noilor [Main State Echipament performant;
desfasurate/ personal proceduri interne Inspectorate for |Cunostinte, abilitati in
instruit privind personalul;  [Market domeniu
dezvoltareaprofesionaSurveillance,
la continua, evaluare, Metrology and
motivare, promovare, (Consumer
prin participari la  [Protection”;
instruiri $i seminare, |[necesita asistenta
inclusiv externe externa (experti)
2. Implementarea procedurilor |Nr. rapoartelor de audit; |Serviciul  audit | 2013-2014 |Cooperarea cu Bugetul Agentiei Necesar de personal
de audit intern  asupra [Recomandari elaborate  [intern subdiviziunile (salarii ordinare);specializat in audit
proceselor de realizare a (conform Standardului Agentiei, audieri, Cunostinte privind
politicilor si ciclului bugetar in [National de Audit Intern; testdri, pregatirea practicile moderne de
cadrul Agentiei Recomandari de opiniilor; audit intern.
eficientizare a Monitorizare;
managementului Evaluare
financiar
3. Optimizarea procesului de [Program de evidenta si Serviciul 2013-2014 [Elaborarea proceduriiBugetul Agentiei [Necesar de tehnologii
evidentd a corespondentei si de icontrol functional; administrare de inregistrare si (salarii ordinare) [informationale,comunical
control asupra executarii [Program de schimb de evidenta a tii moderne;Cunostinte,
documentelor, eficientizarea finformatii intern corespondentei abilitati in domeniu;
fluxului de informatii, etc. functional Sistem de coordonare a
activitatiisubdiviziunilor
5. Asigurarea evidentei [Proiectul bugetului Serviciul finante | 2013-2014 (Conlucrarea cu Bugetul Agentiei Tehnologii noi de
contabile si a sistemului de dari elaborat, si contabilitate subdiviziunile (salarii ordinare) planificare bugetara;
de seama, integritatii valorilor Nr. rapoartelor structurale, Cunostinte in noul
materiale si eficientei utilizarii [financiare lunare, Ministerul Finantelor; sistem de clasificatie
mijloacelor financiare alocate  ftrimestriale si anuale, planuri de finantare si bugetara si planul de
Dari de seama fiscale si devize de cheltuieli, conturi unic in sectorul
statistice intocmirea notelor de bugetar
6. Implementarea sistemului nou [Proiectul bugetului Serviciul finante | 2013-2014 (ontabilitate lunare si Bugetul Agentiei

de clasificatie bugetarda si a
planului de conturi unic in
procesul bugetar

elaborat, Nr. rapoarte
financiare lunare,
trimestriale,anuale,
Dari de seama fiscale si

statistice

si contabilitate

registrelor de
evidenta

(salarii ordinare)




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 respectivd a fost
categorizatd drept lacune in capacitati (necesar de capacitati), deci capacitatile 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 inainte 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 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 — deoarece Obiectivele din
PDS nu se refera la capacitatile din exterior, realizarea lor fiind dependenta doar de Agentia pentru Protectia Consumatorilor si
subdiviziunile din subordine si reprezinta doar responsabilitatea acestora.

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 capacitati 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
Schimbari la nivel | Instituirea unui serviciu separat privind | Revizuirea structurii organizatorice a Agentiei
structural tehnologiile informationale si

managementul informatiei

Schimbari la nivel
functional

Necesar de personal pentru Directia
Juridicd pentru acoperirea sarcinilor de
identificare a practicilor comerciale,
constatarea  clauzelor  abuzive 1in
contracte, de solutionare a cauzelor
contraventionale,

Consolidarea capacitatilor personalului Directiei Juridice, suplinirea cu
personal responsabil de jurisprudenta,

Necesar de personal calificat Tn domeniul
supravegerii pietei si protectia
consumatorilor pentru atingerea
obiectivelor stabilite

Consolidarea capacitatilor personalului existent in domeniul respectiv si
suplinirea cu atributiile respective a functiilor existente

Necesar de personal in subdiviziunile cu
functii vacante

Desfagurarea concursurilor pentru suplinirea locurilor vacante si
angajarea personalului calificat

Schimbari Ia nivelul
sistemelor de
management

Perfectionarea procesului de conlucrare a
conducdtorilor de subdiviziuni

Elaborarea unei proceduri interne de conlucrare si revizuirea

regulamentelor cu includerea prevederii respective

Modificarea sistemului de repartizare a
sarcinilor 1n cadrul subdiviziunilor
Agentiei

Atribuirea sistemicd a tuturor sarcinilor intre colaboratorii directiei prin
metoda rotatiei

Perfectionarea procesului de consultare la
avizarea proiectelor acte normative/
legislative pentru a asigura obligativitatea
examinarii de catre  conducatorii
subdiviziunilor

Elaborarea unei proceduri interne de conlucrare si revizuire a
regulamentelor subdiviziunilor cu includerea prevederii respective

Perfectionarea procesului de monitorizare
si raportare in cadrul Agentiei

Crearea si punerea in functiune a sistemului informational de
monitorizare/raportare

Tehnologia
informationala si de
comunicatii

Pregatirea  si  introducerea  noilor
tehnologii pentru perfectionarea bazei de
date “Supravegherea Pietei”

Introducerea tehnologiilor informationale noi

Elaborarea si  introducerea  noilor

Dotarea cu tehnologii informationale si comunicationale de operare,




tehnologii  necesare pentru facilitatea
comunicatiei si schimbului de informatii
intre  subdiviziunile structurale ale

crearea retelei de cpmunicare interne

Agentiei
Restructurarea Simplificarea procedurii de receptionare [Elaborarea formularului standard si plasarea pe pagina Web a reclamatiei
mecanismelor de | si inregistrare a reclamatiilor consumatorilor a informatiilor, conditiilor si procedurilor legale de

prestare a serviciilor

consumatorilor

depunere a reclamatiilor

Imbunititirea mecanismelor actuale de
prestare a serviciilor prin elaborarea unui
program de evidentd si monitorizare a
petitiilor, s1  asigurarea functionarii
gratuite a liniei telefonice directe

Program de evidenta a petitiilor si linie telefonica gratuitd functionabild

Nivelul individual

Instruirea si
dezvoltarea
profesionala

Perfectionarea abilitatilor de comunicare

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

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

Instruiri tematice pentru subdiviziunile Agentiei

Fortificarea capacitatilor de planificare
bugetara si evaluare a costurilor

Cursuri de instruire Tn domeniul planificarii bugetare si evaluarii
costurilor

Fortificarea capacitatilor de utilizare a
tehnologiilor informationale

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

Consolidarea cunostintelor si experientei
juridice

Abonarea la literatura speciala (juridica)

Cunostinte in evaluarea riscurilor la
planificarea controalelor

Cursuri, instruiri pentru Directia Coordonare si Planificare si Directiilor
cu functii de control ale Agentiei

Extinderea regionala a procesului de
comunicare cu  consumatorii  prin
efectuarea vizitelor de consultanta

Instruire in comunicare si mediatizare

Schimbul de experienta in implementarea
si promovarea politicilor statului 1n
domeniul specific (piata internda de
consum a produselor si serviciilor)

Efectuarea vizitelor de studii la nivel national si international




8. DEZVOLTAREA CAPACITATILOR INTERNE A AGENTIEI PENTRU PROTECTIA CONSUMATORILOR

Generalizind necesarul de capacitati si solutiile preferabile identificate, precum si punctele slabe si riscurile identificate in
analiza SWOT, evidentiem urmatoarele obiective pentru fortificarea capacitatii institutionale ale 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 a activitatii de intreprinzator in baza analizei criteriilor de risc;
- de programare bugetara multianualg;

v" Cresterea nivelului de pregitire profesionald a specialistilor prin participarea la instruiri externe, abonarea la diverse
ziare/reviste de specialitate;

v" Modernizarea tehnologiilor informationale prin achizitionarea de programe si sisteme informationale;

v Consolidarea instrumentelor de colaborare cu organele administratiei publice abilitate cu functii de protectie a
consumatorilor, Asociatiile obstesti de consumatori;

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, abilitatilor de comunicare;

v Dezvoltarea instrumentelor de motivare a angajatilor, deoarece performanta activititii Agentiei este dependentd de
utilizarea la maxim a cunostintelor si abilitatilor de care dispune personalul, prin:
- Motivarea salariala;
- Acordarea beneficiilor legale suplimentare conform performantelor inregistrate;

- Diverse metode de motivare non-financiara.



9. MONITORIZARE SI EVALUARE

Responsabild de procesul de monitorizare si evaluare a activitatii Agentiei pentru Protectia Consumatorilor (PDS) 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 reprezintd o analizd regulatd 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 lunar/trimestrial/semianual in vederea identificarii gradului de atingere a rezultatelor anuale si a
necesitafii 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 Protectia Consumatorilor pentru anul urmitor, fie se efectueazd modificarea PDS. In cazul in care procesul de
monitorizare va identifica faptul ca realizarea actiunilor anuale si a obiectivelor PDS, deruleazd in conformitate cu asteptarile initiale,
aceasta urmeaza sa fie stipulatd in informatia pe care subdiviziunea internd o prezinta Directiei Coordonare si Planificare.

Evaluarea anuala se va realiza la finele anului in baza Planului anual al Agentiei pentru Protectia Consumatorilor si se va contine

in Raportul anual de evaluare a activitatii Agentiei pentru Protectia Consumatorilor.
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 analiza mai detaliata decit monitorizarea, deoarece vor fi identificate cauzele/factorii
care au influentat succesul sau insuccesul realizarii in vederea propunerii masuri corective mai substanfiale pentru anul urmator.
Totodata, 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 activitatilor pentru anul viitor
(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 2014 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 finald 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 si in
vederea asigurarii unei evaludri mai obiective si impartiale.



