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1. INTRODUCERE

Programul de activitate al Guvernului Republicii Moldova ,,Integrare
Europeana: Libertate, Democratie, Bunastare” pentru perioada 2013-2014 (aprobat
prin Hotérirea Parlamentului nr.125 din 30 mai 2013), la sectiunea privind reforma
administratiei publice centrale, prevede urmatoarele obiective in sfera modernizarii
serviciilor publice:

a) Eliminarea continua a serviciilor publice ineficiente si depasite de timp;

b) Modernizarea tehnologica si profesionalizarea administratiei publice prin
implementarea guvernului electronic, serviciilor on-line si in regim mobil pentru
cetateni si business;

c) Elaborarea si adoptarea unor sisteme informationale bazate pe platforme
web pentru monitorizarea in timp real de catre beneficiari a statutului cererilor
depuse pentru eliberarea licentelor, autorizatiilor, certificatelor, permiselor de
constructie si a altor documente cu caracter permisiv;

d) Introducerea standardelor minime de calitate pentru serviciile publice,
precum si a instrumentelor de depunere a reclamatiilor cu privire la serviciile
publice prestate substandard;

e) Dezvoltarea unei metodologii universale, transparente si echitabile de
stabilire a tarifelor la serviciile publice;

) Crearea unui model de Carta a cetateanului, care va contine standardele de
calitate pentru serviciile publice acordate de autoritdfi cetatenilor si normele de
conduita pentru functionarii publici responsabili de prestarea serviciilor respective;

g) Prestarea unor servicii publice accesibile on-line si in regim mobil pentru
toti cetatenii, inclusiv pentru persoanele de virsta a treia si celor cu dizabilitati;

h) Lansarea Portalului Guvern catre Cetateni, Guvern catre Business si
Guvern catre Guvern.

Obiectivul strategic de modernizare a serviciilor publice prin digitalizare si
prin reingineria proceselor operationale este inclus si in Programul strategic de
modernizare tehnologica a guvernarii (e-Transformare), aprobat prin Hotarirea
Guvernului nr.710 din 20 septembrie 2011. Unul dinte obiectivele specifice ale
acestui program prevede ca cetatenii si mediul de afaceri vor putea accesa mai usor
informatiile si serviciile electronice oferite de autoritatile administratiei publice
centrale prin portalul guvernamental unic. Aceste servicii vor fi accesibile prin
diverse canale: internet, telefonie mobila, chioscuri, terminale interactive etc.



2. DESCRIEREA SITUATIEI ACTUALE

Reingineria serviciilor publice este una dintre cele mai urgente prioritati ale
guvernului, dar totodatd si o provocare majorda, care necesitd regindirea si
transformarea modelelor traditionale de activitate ale autoritatilor si institutiilor
publice. Sistemul de institutii publice organizat pe verticala, care activeaza in
limitele stricte ale competentelor stabilite pe cale normativd, urmeazda a fi
restructurat Tntr-un sistem unic, Tn care se vor anula barierele institutionale, Se vor
dezvolta legaturile orizontale si instrumentele de cooperare, care asigura
organizarea eficientd a serviciilor publice pentru cetdfeni si Intreprinzatori si
utilizarea economa a resurselor administratiei publice centrale si locale. Aceasta se
Impune atit de dezvoltarea rapida a inovatiilor tehnologice, cit si de exigentele
crescinde ale societitii. Tn proiectul de modernizare a serviciilor publice, elaborat
de Comisia Europeana, se mentioneaza: ,,Cetatenii de azi isi cunosc drepturile tot
mai bine, detin mai multe informatii despre serviciile publice,si prin urmare au
asteptari si cerinte mai mari fata de nivelul calitatii serviciilor”.!

Multe aspecte ale acestor modificari nu sunt inca conceptualizate si reformele
serviciilor publice Tn multe tari se dezvoltd dupa varii scenarii. Programul de
reformare a serviciilor publice 2012 — 2015, aprobat prin Hotarirea Guvernului
nr.797 din 26 octombrie 2012, prevede de fapt, cd modernizarea se va efectua de
catre ministerele de resort, alte autoritati administrative centrale, autoritatile
administrative, institutiile publice si intreprinderile de stat in mare parte in mod
independent, iar cadrul metodologic si principiile generale ale reformei se vor
stabili Tn cadrul procesului de modernizare.

Analiza rapoartelor ministerelor, altor autoritati publice centrale si institutii
publice privind realizarea Programului de reformare a serviciilor publice 2012 -
2015, pentru primul semestru al anului 2013, atestd intelegerea neuniforma a
obiectivelor reformei, precum si discrepante considerabile in abordari si initiative
privind Tmbunatatirea procesului de acordare a serviciilor. La etapa actuala
majoritatea activitatilor planificate si realizate vizeaza imbunatatirea calitatii si
integritatii informatiilor cu privire la servicii plasate pe paginile web ale
ministerelor si autoritatilor. Exceptind unele proiecte-pilot de reinginerie a
serviciilor publice, realizate cu ajutorul proiectelor de asistenta tehnica, practic nu
existd exemple de activitate independenta a institutiilor in vederea efectudrii unei
analize profunde a serviciilor publice. O astfel de analiza ar trebui sd acopere toate
aspectele modernizarii — analiza cadrului legislativ al serviciilor, accesibilitatea si
comoditatea serviciilor pentru beneficiari, perioada de timp necesard pentru a
obtine un serviciu, justificarea tarifelor stabilite, procesele de producere a
serviciilor 1n institutia publica, eficienta utilizarii resurselor, dotarea cu
infrastructurd informationala si fizica, precum si cu personal corespunzator.

' vision for public services.Draft 13/06/2013, page 9. http://ec.europa.eu/digital-agenda/en/news/vision-public-
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In ceea ce priveste dezvoltarea generald a reformei cea mai importantd
initiativa ar fi adoptarea Hotaririi de Guvern nr.661 din 30 august 2013 ,,Pentru
aprobarea Regulamentului-cadru privind organizarea si functionarea Biroului
Comun de Informatii si Servicii”’(in continuare — BCIS). Modelul BCIS a fost
elaborat cu ajutorul proiectului ONU ,, Ghiseu unic de servicii pentru femeile din
mediul rural”, reprezentind un prim pas spre formarea centrelor comune de
servicii publice, care vor asigura accesul la servicii atit la nivel central, cit si la
nivel local al administratiei publice. In cadrul acestei abordari au fost organizate si
echipe mobile, care se deplaseaza in teritoriu si asigura accesul la serviciile
acordate de catre serviciile desconcentrate din cadrul administratiei publice
centrale. In cadrul acestei initiative se asigurd serviciile aferente statutului de
somer si angajarii in cimpul muncii, initierii activitatii de intreprinzator,
inregistrarii bunurilor imobile, sanatatii publice etc. (In total 9 servicii). Se prevede
ca activitatea celor 19 BCIS active la moment sa fie extinsa ulterior si sa acopere
toate unitatile administrativ-teritoriale. Acest exercitiu poate fi considerat un prim
pas spre dezvoltarea centrelor universale de prestare a serviciilor publice, care vor
asigura o abordare mai integrata a deservirii beneficiarilor diferitor servicii, oferind
o organizare unificata a functiei de deservire a beneficiarilor pentru toate centrele
si respectiv o utilizare mai economa a resurselor si sporirea calitatii de deservire.

O grupa de initiative de modernizare a serviciilor publice se realizeaza la
nivelul unor autoritati publice locale. Astfel, in cadrul proiectului Programului de
asistenta SUA ,,Suport pentru reforma sistemului autoritatilor publice locale si
intdririi guverndrii locale in Moldova” se prevede activitatea de imbunatatire a
organizarii $i asigurdrii serviciilor publice acordate de catre autoritdfile publice
locale prin implementarea unui proces de planificare, evaluare a rezultatelor si
calitatii mai dezvoltat, precum si prin dezvoltarea centrelor de servicii dupa
principiul de ,,ghiseu unic”. Aceasta initiativa cuprinde toate cele 32 autoritati
publice locale de nivelul II, municipiul Comrat si U.T.A. Gagauzia.

Initiativele de modernizare a serviciilor publice acordate de catre autoritatile
publice locale sunt prevazute si in cadrul Strategiei de descentralizare,
implementarea careia este sprijinitd printr-un proiect al Programului ONU de
dezvoltare. In cadrul acestui proiect nou este previzutd si sporirea capacititilor
autoritafilor publice locale pentru eficientizarea managementului serviciilor
publice, sporind accesibilitatea acestora pentru populatie, calitatea si facilitind
integrarea sociald. Programul prevede si initiativele de consolidare administrativa
prin modernizarea mecanismelor de finantare, fapt ce reprezintd in general una
dintre premisele esentiale pentru reformarea serviciilor publice si crearea retelei de
centre universale de prestare a serviciilor publice in conformitate cu principiul de
»ghiseu unic”.

La etapa actualda anume modernizarea tehnologica este forta motrice
principald a dezvoltarii reformei serviciilor publice. Modificari esentiale se observa
in cazurile cind un serviciu distinct este asigurat cu un canal nou de acordare in
regim on-line. De exemplu, in prima jumatate a anului 2013 a fost digitalizat



serviciul de eliberare a cazierului judiciar. Din cele 109 282 persoane, care au
beneficiat de acest serviciu, 91,7% au preferat regimul on-line.

De asemenea digitalizarea serviciului de eliberare a licentelor pentru diverse
genuri de activitate antreprenoriald aratd o crestere semnificativd a numarului de
beneficiari anume pentru versiunea electronica a serviciilor (de la 25,3% cereri
electronice in perioada noiembrie 2012 — iunie 2013 pina la 34,41% in iunie 2013).

Treptat creste si numarul de beneficiari ai portalului www.servicii.gov.md,
care la moment contine informatii cu privire la 331 servicii publice si oferd acces
la 78 servicii electronice.

Este utilizat pe larg si portalul de date deschise www.date.gov.md cu seturi de
date de la 38 autorititi ale administratiei publice centrale. De la Tnceputul
functionarii portalului s-au inregistrat 82 176 utilizari de date.

Un pas important pentru raspandirea continud a serviciilor electronice este
implementarea semnaturii digitale, care este furnizat in cadrul parteneriatului
public-privat cu operatorii de telefonie mobila.

S-a creat portalul pentru acces la actele normative ale autoritatilor publice
locale www.actelocale.md, care ofera nu numai acces instantaneu la actele
normative oficiale, emise la nivel local, dar si contribuie la cooperarea autoritatilor
locale.

In curs de dezvoltare se afli astfel de instrumente importante pentru
modernizarea tehnologica a guvernarii cum ar fi Platforma de interoperabilitate
pentru schimbul de date intre sistemele informationale, care asigura reutilizarea
datelor, precum si sistemul de circuit electronic al documentelor SIGEDIA,
preconizate de a fi puse in aplicare Tnh 2014.

Cu toate acestea institutiile publice nu intotdeauna dispun de pregatirea
necesard pentru a aplica noile sisteme si a pregati serviciile publice din domeniul
lor de competenta pentru electronizare si modernizare. Circuitul de documente in
unele autoritati publice centrale continua sa se produca pe suport de hirtie, exista
institutii, in care inregistrarea si controlul indeplinirii sarcinilor are loc manual prin
intermediul registrelor, fapt ce duce la un consum considerabil al timpului de lucru.
De asemenca implementarea altor instrumente si solutii de tehnologii
informationale, elaborate in cadrul Programului strategic de modernizare
tehnologica a guvernarii (e-Transformare), se deruleaza lent, institutiile publice
neavind o viziune clarda a reformei serviciilor publice in ansamblu si a
consecutivitagii masurilor intreprinse.

Problemele sus-mentionate afecteaza si gradul de satisfactie a cetatenilor
pentru calitatea serviciilor. Pentru a asigura o abordare mai coordonata a
modernizarii serviciilor publice Cancelaria de Stat impreuna cu proiectul Bancii
Mondiale ,,Suport in implementarea reformei serviciilor publice Tn Republica
Moldova™a efectuat analiza situatiei actuale si problemelor de implementare a
reformei, precum si a elaborat un sir de documente conceptuale si metodologice,
care contin propuneri de imbunatatire a implementarii reformei serviciilor publice.

*The WB Trust Fund Project ,,Support in implementation of Public Services Modernization Reform in the Republic
of Moldova” implemented by Corporate & Public Management Consulting Group.
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Pentru a evalua situatia existentd, cu ajutorul acestui proiect in iunie 2013 s-a
desfasurat un sondaj sociologic, care a vizat 14 servicii publice administrative,
utilizate de populatie cel mai frecvent. In rezultatul sondajului s-au identificat cele
mai importante discrepante privind asteptarile beneficiarilor serviciilor si procesul
real existent de acordare a serviciilor — taraganarea nejustificata a timpului necesar
pentru acordarea serviciilor, inaccesibilitatea unor informatii complete si corecte
cu privire la servicii, necesitatea de vizite repetate la institutiile de stat, existenta
practicii de plati neoficiale etc.

Clasificarea  rezultatelor sondajului  privind evaluarea importantei
imbunatatirilor necesare pentru acordarea serviciilor publice a aratat ca
respondentii, care au participat la sondaj, au recunoscut drept cele mai importante
directii de modernizare a serviciilor:

1) Posibilitatea de a obtine un rezultat integral al serviciului Tntr-un singur loc
(institutie);

2) Posibilitatea de a obtine informatii depline cu privire la un serviciu in
regim on-line.

Clasificarea generald dupa activitati necesare pentru imbunatatirea serviciilor
este prezentata in tabelul de mai jos:

Evaluarea importantei masurilor de imbunétitire a serviciilor

Criteriu de evaluare Importanta
Nr. %

1 |Posibilitatea de a obtine un serviciu intr-o singura institutie 22,58

5 Posibilitatea de a obtine informatii cu privire la serviciu in regim 18,29
on-line

3 Posibilitatea de a oferi tranzactii pentru servicii in regim on-line, 10,49
e-mail, la telefon

4 Posibilitatea de a obtine serviciile cit mai aproape de domiciliu 10,05
sau de locul de munca

5 Posibilitatea de a cheltui cit mai pufin timp pentru a obtine informatii 12,64
cu privire la serviciu si serviciul propriu-zis

6 |Reducerea platilor pentru obtinerea serviciului 11,56

7 Posibilitatea de a obtine serviciul in mod urgent contra plata 3,23
suplimentara

8 Posibilitatea de a obtine documentele prin posta fara a vizita 4,59
institutiile

9 |Posibilitatea de plata electronica 5,59

10 |Altele 1,03

In scopul analizei rezultatelor si problemelor actuale de implementare a
reformei s-a elaborat si modelul analitic cadru de evaluare a serviciilor




administrative COMPASS®, care contine un set de criterii din doud perspective
principale de existentd a serviciului —perspectiva beneficiarului si perspectiva
administratiei publice. Perspectiva beneficiarului analizeaza serviciul dupa criterii
de timp necesar pentru obtinerea serviciului, accesibilitate a serviciului, calitate a
serviciului si cheltuieli pentru obtinerea serviciului. Din perspectiva administratiei
publice serviciile sunt analizate dupa criteriile cadrului legislativ existent, criterii
de atingere a scopurilor politicilor (eficienta scopurilor), asigurare si accesibilitate
a resurselor si eficienta din punct de vedere economic. Pe baza cadrului analitic s-a
desfasurat evaluarea intregii reforme de modernizare a serviciilor publice, S-au
identificat deficientele abordarii actuale ale reformei si s-au elaborat recomandari
privind activitatile suplimentare necesare pentru o sporirea coordonarii si eficientei
reformei.

Analiza si recomandarile privind dezvoltarea continua reformei au fost
elaborate si prezentate in Documentul cadru ,,Modelul de acordare a serviciilor
publice in Moldova” (in continuare Documentul cadru). Acest document include,
de asemenea, si un nou model conceptual al sistemului de acordare a serviciilor
publice, inclusiv si un model de centru universal de prestare a serviciilor publice,
organizat dupa principiul de ,,ghiseu unic”, precum si directia strategica de actiuni
pentru continuarea punerii in aplicare a reformei. Pentru o implementare mai
coordonatd si armonizata a reformei s-a propus adoptarea Legii cu privire la
serviciile publice si reglementarile relevante ale Guvernului.

De asemenea in cadrul acestui proiect s-a elaborat metodologia de reinginerie
a serviciilor publice administrative cu descrierea in detaliu a pasilor necesari pentru
analiza unui serviciu distinct sau unei grupe de servicii in vederea pregatirii
reformarii acestora. Metodologia de reinginerie a serviciilor a fost aprobata in trei
proiecte pilot de reinginerie a serviciilor. Primul proiect pilot viza situatia de viata
»Nasterea copilului” si serviciile aferente de eliberare a certificatului de nastere al
copilului si acordare a indemnizatiei unice la nasterea copilului. Al doilea proiect
pilot a fost dedicat serviciului de acordare a subventiilor producatorilor agricoli,
asigurate de catre Agentia de Interventie si Plati pentru Agricultura. Al treilea
proiect pilot prevedea evaluarea si reingineria serviciului de apostilare, acordat de
catre aparatul central al Ministerului Justitiei.

Toate proiectele pilot au demonstrat atit oportunitati de imbunatatire a calitatii
serviciilor pentru beneficiari, cit si reducerea poverii administrative si posibilitati
de sporire a eficientei din punct de vedere economic, adica reducerea costurilor
economice pentru Tntreaga societate. Generalizarea impactului economic al
rezultatelor de reinginerie a celor trei servicii pilot sunt prezentate in tabelul de mai
jos:

*COMPASS - Client Oriented Model for Performing Advanced and Sustainable Services.



1  Apostilare - 13,67 min. lei -51,00 min. lei

2 Certificat de nastere - 2,15 min. lei - 8,5 min. lei
3 Subventii agricole - 16,74 min. lei - 48,30 min. lei
Total - 32,56min. lei - 107,95 min. lei

In cadrul proiectelor pilot s-au desfasurat si discutii in grupuri focus in
vederea identificarii punctelor slabe si problemelor in obtinerea serviciilor
respective. Concluziile acestor discutii de asemenea au servit drept temei pentru
analiza problemelor si elaborarea propunerilor de masuri de Tmbundtdfire a
implementirii de mai departe a reformei serviciilor publice. Tn procesul de
elaborare a Documentului cadru de asemenea s-a efectuat analiza documentelor de
politici, programelor guvernamentale si actelor normative ale intregului proces al
reformei serviciilor publice, Tncepind cu anul 2004, cind a fost adoptata prima
initiativa in acest sens —reforma reglementarii de stat a activitafii antreprenoriale
denumita ,,Ghilotina”.

Principala concluzie a analizei experientei acumulate de implementare a
reformei este, ca reforma serviciilor publice se desfasoara fard a fi definitd o

abordare comuna, un cadru normativ adecvat si un mecanism de coordonare bine
definit.

Aceasta carenta de elaborare a bazelor conceptuale ale reformei la un nivel
mai detaliat afecteaza toate activitdtile si rezultatele reformei, fapt ce determina si
intelegerea insuficienta a abordarii si consecutivitatii masurilor intreprinse la nivel
de ministere de resort, care trebuie sa se ocupe de reingineria serviciilor publice n
sfera lor de competenta. Acest fapt se manifesta si in caracterul vag al notiunii de
serviciu public ca subiect principal al reformei, si in absenta unor ghiduri
metodologice orientate practic privind analiza si reingineria serviciilor, privind
stabilirea tarifelor, structura standardelor minime de calitate si integrarea acestora
cu carta beneficiarului,si in multe alte probleme legate de scopurile si obiectivele
reformei.

Reiesind din aceastd concluzie s-a propus includerea unor obiective si
activitati suplimentare in Programul guvernamental de reformare a serviciilor
publice pentru anii 2012-2015 si aprobarea acestui program in versiune actualizata
pentru perioada 2014 — 2016.

4 . o . s . .. . [YERTIN ~ . apee . .
Indicatorul reflecta beneficiile economice ale statului si societatii in ansamblu, comparind investitiile unice si
anuale cu beneficiile financiare rezultate din reducerea poverii administrative pentru o perspectiva de 5 ani.




3. IDENTIFICAREA PROBLEMELOR

Exista douad grupe principale de probleme, legate de reforma sistemului de
servicii publice. Prima grupa vizeaza sistemul de servicii propriu-zis, acoperind asa
aspecte, cum ar fi calitatea serviciilor, accesibilitatea informatiei cu privire la
servicii, timpul necesar pentru a obtine un anumit serviciu, asigurarea posibilitatii
de a alege canalele de acordare a serviciului pentru beneficiari, respectarea ordinii
de drept in procesul de acordare a serviciilor, costuri rezonabile pentru cetateni si
intreprinderi, cultura de deservire, infrastructura care sa asigure acordarea
serviciilor, eficienta din punct de vedere economic a organizarii serviciilor.

A doua grupa de probleme se refera la reforma serviciilor publice propriu-zisa
si acopera astfel de probleme, cum ar fi calitatea elaborarii politicilor de reforma,
scopurilor, principiilor si instrumentelor politicilor, corectitudinea activitatilor si
masurilor planificate si succesivitatea acestora, coerenta cu alte initiative ale
Guvernului, Tn primul rind cu politica de e-Transformare, asigurarea resurselor
financiare necesare, stabilirca unor mecanisme eficiente de coordonare si
management al reformei, constientizarea esentei si complexitatii reformei de catre
functionarii publici atit la nivel de conducatori, cit si la nivel de specialisti.

Prima grupd de probleme este studiatd in mod constant in cadrul unor studii
sociologice, care masoard gradul de satisfactie a cetatenilor pentru calitatea
serviciilor publice. Generalizind rezultatele acestor studii, mentionam, ca situatia
in sfera serviciilor publice se schimba lent, in pofida initiativelor existente de
imbunatatire a serviciilor publice. Problemele identificate in programele
guvernamentale de modernizare a serviciilor publice si de e-Transformare mai
persisti si sunt confirmate si de sondajele sociologice din anul 2013°, precum si de
analiza mai aprofundata, desfasurata in grupele focus ale proiectelor pilot privind
reingineria unor servicii distincte. Informatiile detaliate privind rezultatele
sondajului psihologic sunt incluse in compartimentul analiza problemelor din
documentul de conceptie.

Generalizarea problemelor existente din perspectiva beneficiarilor include:

1) Informatia oferita pe paginile web ale institutiilor publice nu este completa
si Tn majoritatea cazurilor pentru a beneficia de serviciul necesar beneficiarii sunt
nevoifi sa viziteze in persoana institutiile prestatoare de Servicii.

Conform rezultatelor sondajului din anul 2013 — mai mult de 50% beneficiari
au recunoscut,ca nu detineau informatii despre serviciul — necesar sau ca
informatia plasata pe paginile web era insuficienta.

2) Tn organizarea serviciilor predomina abordarea institutionala si izolarea
institutiillor publice. Beneficiarul continud sa indeplineascd rolul de curier,
asigurind schimbul de documente intre institutiile publice. Interoperabilitatea

°FINAL REPORT ON THE OPINION POLL RESULTS. Quantitative research on public perceptions of the quality
of public service delivery Management, Administration and Public Policy Institute, Chisinau, 2013. Toate datele
prezentatepe probleme specifice sunt rezultatele acestui sondaj.



registrelor publice este implementata, dar functioneaza numai in cazuri izolate,
antrenind cheltuieli semnificative de timp si costuri economice suplimentare pentru
cetdteni si intreprinderi.

Conform rezultatelor sondajului din anul 2013 — pentru a obtine un serviciu
distinct, mai mult de 30% beneficiari au fost nevoiti sa viziteze mai mult de 3
institutii.

3) Cadrul de reglementare, care stabileste procedura de obtinere a serviciului,
prevede cerinte, la care s-ar putea renunta fara riscuri suplimentare, insa evaluarea
sistematica si identificarea procedurilor i proceselor excesive existente se
efectueaza doar in cazuri distincte, in special Tn cadrul unor proiecte internationale
de asistentd tehnici. In administratia publicd lipsesc procedurile sistematice si
practicile de evaluare a poverii administrative.

4) Cerintele stabilite prin acte normative externe (legi, hotariri de Guvern,
decizii ale autoritatilor publice locale) se completeaza in mod arbitrar cu cerinte
stabilite prin instructiuni interne ale institutiilor prestatoare de servicii. Acest fapt
impune necesitatea unor vizite repetate la institutii pentru a prezenta documente
neprevazute de actele normative si neincluse in listele de documente de pe paginile
web ale institutiilor. Tn acest mod consumul de timp necesar pentru a obtine un
serviciu si mai mult creste.

5) Nu exista principii uniforme si transparente pentru stabilirea tarifelor
pentru serviciile prestate contra plata. Preturile la servicii sunt percepute de
majoritatea cetatenilor ca fiind arbitrare sau nerezonabile.

Conform rezultatelor sondajului din anul 2013 —mai mult de 58% beneficiari
au apreciat tarifele pentru servicii drept nejustificate.

6) Persista practica de reclamare a unor plati suplimentare neoficiale.
Sondajul din anul 2011% aritat, ci platile neoficiale suplimentare constituiau
modul obisnuit de solutionare a problemelor cetatenilor in cadrul interactionarii cu
institutiile publice in mai mult de 80% cazuri. In sondajul din anul 2013 47%
chestionati au recunoscut, ca Tn cadrul acordarii serviciului li s-au solicitat si plati
neoficiale. De mentionat cd sondajele nu s-au desfasurat dupa metodologii
comune si nu permit sa apreciem dinamica faptelor de coruptie, iar rezultatul
sondajului din anul 2013 denota necesitatea unor modificari serioase in organizarea
serviciilor publice.

Problemele legate de implementarea reformei serviciilor publice au fost
identificate in cadrul elaborarii documentului de conceptie si vizeaza abordarea
reformei in documentele de planificare existente — in primul rind in Programul de
modernizare a serviciilor publice 2012 — 2015.

Probleme legate de implementarea reformei serviciilor publice includ:
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1) Absenta unei definitii clare a serviciilor publice si diversitatii de servicii
publice in legislatie. Conceptul general de serviciu public este utilizat ca un
sinonim pentru serviciile publice administrative, servicii in folos public, etc., fapt
ce duce la confuzie in definirea subiectului reformei si la planificarea neclara a
obiectivelor pentru modernizare.

2) Absenta cadrului legal al reformei. In legislatie nu exista nici definitia altor
notiuni si proceduri de baza, legate de reforma serviciilor publice. Asa notiuni cum
ar fi detinatorul serviciului si prestatorul serviciului, front-office si back-office,
principiul de ,,ghiseu unic”, notiuni dezvoltate conform practicilor pozitive
europene si internationale, procesele de prestare a serviciului etc., se utilizeaza in
mod intuitiv, fapt ce complica punerea in aplicare a reformei - diferite institutii
implicate in realizarea reformei intelegind in mod diferit ce ar trebui de obtinut si
prin ce metode si activitati.

3) [Izolarea institutionala. Institutiile administratiei publice considera
serviciile in limitele competentei proprii, si nu din perspectiva beneficiarilor,
pentru care barierele institufionale ale administratiei publice creeaza o povara
administrativa suplimentara. O privire la gama de servicii din punctul de vedere al
beneficiarilor, analiza orizontala si initiativele de modernizare ale grupelor de
servicii dupa principiul de ,,situatii de viata”, in conformitate cu practicile pozitive
europene si internationale, se realizeaza doar in cazuri izolate cu ajutorul
proiectelor internationale de asistenta tehnica.

4) Dublarea studiilor metodologice. Absenta unor ghiduri unificate aprobate
privind analiza si reingineria serviciilor duce la eforturi repetate de creare a unor
metodologii in instituii §i proiecte de asistenta tehnica distincte, fapt ce implica
utilizarea nerationala a resurselor, precum si disparitati in abordarea reformei.

5) Absenta principiilor si modalitatii de stabilire a tarifelor la serviciile
prestate contra plata duce la tendinta de majorare a tarifelor, serviciile prestate
contra platd fiind percepute ca o sursa de venituri suplimentare pentru institutiile
publice la pozitia mijloace bugetare speciale. Pe de alta parte cadrul legislativ
dezordonat si neclaritatea tuturor elementelor serviciilor face dificil calculul
pretului de cost al serviciilor si evaluarea obiectiva a tarifelor propuse.

6) Absenta unei abordari unitare a reformei serviciilor publice afecteaza §i
definirea standardelor serviciilor. Exista mai multe moduri de a defini standardele
minime si cerintele de calitate ale serviciilor publice, dar in general monitorizarea
calitatii este realizatad sporadic, de la caz la caz, fapt ce face dificila evaluarea
dinamicii modificarilor efectuate intru imbunatatirea serviciilor.

7) Absenta unei intelegeri comune a principiului de ,, ghiseu unic”. Tn pofida
utilizarii pe larg a denumirii de ,,ghiseu unic” in realitate existda abordari dintre cele
mai diverse ale implementarii modelului de ,,ghiseu unic” Tn acordarea serviciilor.
Existd cazuri, cind implementarea ,,ghiseului unic” se exprima prin organizarea
concomitenta a unei Serii de ,,ghisee unice” in aceeasi institugie sau organizarea sub
egida de ,,ghiseu unic”’prevede vizitarea acestui ghiseu unic de catre beneficiari de
10 ori, de fapt degradind scopul propriu-zis al acestui principiu.

10



8) Absenta mecanismului §i resurselor pentru coordonarea reformei
serviciilor publice. Coordonarea modernizarii serviciilor publice tine de
competenta Cancelariei de Stat, dar pentru aceasta nu sunt stabilite mecanismele
consultative corespunzitoare, lipseste reteaua de specialisti responsabili in
ministerele de resort, iar pentru a gestiona reforma nu sunt desemnate resursele
umane necesare. Comparativ cu Centrul de guvernare electronicd coordonarea
reformei generale a serviciilor publice este extrem de slaba. Resursele existente
sunt insuficiente pentru elaborarea si implementarea amendamentelor legislative,
instruirea  specialistilor din ministerele de resort, elaborarea ghidurilor
metodologice pentru reforma serviciilor publice, o buna planificare si monitorizare
a mersului reformei. Aceasta lipsa a mecanismelor de coordonare pentru directia
principala a reformei serviciilor publice afecteaza si initiativele legate de
digitalizarea serviciilor, eficientizarea utilizarii tehnologiilor informationale
reprezentand de fapt a doua etapa a modernizarii serviciilor,in care se prevede ca
serviciile sunt deja aduse Tn ordine, supuse analizei, iar procesele si cerintele
excesive eliminate, adica procesul de reinginerie a serviciilor desfasurat.

Pentru a solutiona problemele identificate se propune introducerea Tin
Programul actualizat de modernizare a serviciilor publice a unor activitati si
masuri suplimentare, menite sa asigure o abordare unificatd si coordonatd a
implementirii reformei. In primul rind este vorba de propunerea de a elabora
cadrul legislativ al reformei serviciilor publice — Legea cu privire la serviciile
publice si actele normative secundare, precum si de a aproba metodologia de
reingineriec a serviciilor si metodologia de stabilire a tarifelor, de a crea
mecanismele de coordonare necesare si de a consolida capacitatile Cancelariei de
Stat pentru promovarea, coordonarea si monitorizarea reformei.

4. OBIECTIVE GENERALE SI SPECIFICE

Obiectivul general al Programului este reformarea serviciilor publice n
Republica Moldova, la nivel de autoritati publice atit centrale, cit si locale, pentru
ca de servicii calitative, operative, accesibile, transparente si eficiente din punct de
vedere al costului sa beneficieze cit mai multi cetateni.

Obiectivul general al Programului este orientat spre asigurarea intereselor
societatii si beneficiarilor de servicii.

Drept indicatori de rezultat pentru obiectivul general servesc indicatorii de
performanta (IP) din perspectiva beneficiarului cu aplicarea modelului COMPASS,
s anume:

IP 1: Reducerea timpului necesar pentru a obfine informatii si rezultatul
serviciilor.

IP 2: Reducerea numarului de vizite la institutii pentru a beneficia de servicii.

IP 3: Reducerea distantei pina la locul prestarii serviciilor.

IP 4: Reducerea costului serviciilor pentru beneficiari.
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IP 5: Imbunititirea calitatii de deservire (gradul de satisfactic a
beneficiarilor).
IP 6: Reducerea numarului de reclamatii

Pentru a realiza acest obiectiv si a atinge scopul de a Tmbundtiti calitatea
serviciilor este necesar de indeplinit urmatoarele obiective specifice (OS) din
perspectiva administratiei publice, masurate in baza indicatorilor de performanta
(IP) de mai jos:

OS 1. Asigurarea unei abordiari coordonate si unificate fatd de
imbunititirea serviciilor publice si a unui mecanism transparent de stabilire
a tarifelor pentru serviciile prestate contra plata.

Rezultat 1:Cadrul institutional si normativ pentru acordarea serviciilor
publice perfectionat.

IP 7:Elaborarea si adoptarea Legii cu privire la serviciile publice.

Tinta pentru anul 2014: Proiectul Legii cu privire la serviciile publice
elaborat, consultat cu institutiile publice, autoritatile publice centrale si locale,
precum §i cu organizatiile neguvernamentale, i prezentat spre examinare
Parlamentului.

IP 8:Proiectele de acte normative ale Guvernului elaborate in conformitate cu
Legea cu privire la serviciile publice.

Tinta pentru anul 2015. Setul de acte normative secundare elaborat in
conformitate cu Legea cu privire la serviciile publice, consultat si aprobat de
Guvern.

OS 2. Modernizarea serviciilor publice prin reinginerie si digitalizare

Rezultat 2:Sporirea gradului de operativitate si a eficientei din punctul de
vedere al costului pentru serviciile publice, inclusiv si cele acordate on-line
(electronic)

IP 9:Numarul de pagini web active, modele de cereri, documente, necesare
pentru a beneficia de un serviciu, disponibile on-line, si de facilitati tehnice pentru
a depune cereri on-line, integrate in portalul serviciilor publice
WWW.Servicii.gov.md.

Tinta pentru anul 2015: Pagini web active pentru toate serviciile publice si
formulare care pot fi descarcate on-line pentru 30% servicii publice.

IP 10: Numarul deservicii publice supuse reingineriei in conformitate cu
metodologia de reinginerie a serviciilor.

2014: 10 %; 2015: 30%; 2016: 50%.

IP 11: Numarul de regulamente noi ale serviciilor publice aprobate in
conformitate cu Legea cu privire la serviciile publice.

2014: 10 %; 2015: 30%; 2016: 50%.
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OS 3. Asigurarea implementarii principiului de «ghiseu unic» in
organizarea serviciilor publice.

Rezultat 3:Centrele universale de prestare a serviciilor publice create si
functionale cu aplicarea practicilor pozitive europene si internationale, unde se
asigura acordarea serviciilor de catre autoritatile administratiei publice centrale,
cit si cele locale.

IP 14:Elaborarea si aprobarea conceptului de organizare centrelor universale
de prestare a serviciilor publice si amplasarii teritoriale a acestora.

Tinta pentru anul 2014. Conceptul de organizare a centrelor universale de
prestare a serviciilor publice si amplasarii teritoriale a acestora elaborat si
aprobat.

IP 15:Numarul de centre universale de prestare a serviciilor publice
functionale.

Tinta pentru anul 2015 3 centre universale de prestare a serviciilor publice.

Tinta pentru anul 2016: 10 centre universale de prestare a serviciilor publice.

5. ACTIUNILE CE URMEAZA A FI INTREPRINSE

Activitatile de implementare a Programului de modernizare a serviciilor
publice se vor realiza prin cooperare cu sectorul privat, mediul academic,
developerii independenti si societatea civila in scopul ameliorarii continue a

e, 0

Activitatile enumerate mai jos sint comune pentru toate autoritatile, care
acorda servicii publice, si vor fi coordonate si supravegheate de Cancelaria de Stat.

OS 1. Asigurarea unei abordiri coordonate si unificate fata de
imbunatatirea serviciilor publice si a unui mecanism transparent de stabilire
a tarifelor pentru serviciile prestate contra plata.

Activitatea 1. Dezvoltarea cadrului normativ unic pentru reforma serviciilor
publice

Sub-activitati:

1.1.Elaborarea si promovarea proiectului de lege cu privire la serviciile
publice.

Scopul legii cu privire la serviciile publice consta in stabilirea unui cadru
normativ unic si transparent pentru crearea, asigurarea si managementul serviciilor
publice, care prevede o modalitate unificatd si mecanisme tipizate de evaluare
periodica a serviciilor publice, reducerea poverii administrative, realizarea
activitatilor pentru simplificarea cadrului de reglementare a serviciilor si, n
acelasi timp, imbunatatirea calitatii si eficientei serviciilor. Legea defineste toate
tipurile principale de servicii publice, precum si notiunea de serviciu public ca
subiect principal al reformei.
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1.2. Elaborarea si adoptarea actelor normative ale Guvernului in
conformitate cu Legea cu privire la serviciile publice

1.2.1. Regulamentul cu privire la gestiunea serviciului public (determinarea
responsabilitatii institutiilor Tn organizarea serviciului, stabilirea documentatiei
interne a serviciului Tn cadrul institutiei publice, cerinta de a desemna un
responsabil de serviciul respectiv, forma descrierii serviciului, reglementarea
interna a proceselor de acordare a serviciului etc.)

1.2.2. Regulamentul privind modul de publicare a informatiilor referitor la
serviciu pe portalul guvernamental al serviciilor www.servicii.gov.md si pe
paginile web ale institutiilor publice (forma informatiei, modalitatea de actualizare
a informatiei, modalitatea de publicare, supravegherea portalului, drepturile si
obligatiile responsabililor, functiile de consultare pe portal).

1.2.3. Regulamentul privind nomenclatorul de servicii publice municipale
ca parte a portalului guvernamental de servicii www.servicii.gov.md.

1.2.4. Regulamentul privind modul de digitalizare a serviciilor publice
(principii si modalitatea de planificare si implementare).

1.3. Elaborarea si aprobarea ghidurilor metodologice.

1.3.1. Aprobarea metodologiei de reinginerie a serviciilor, care sa determine
succesiunea actiunilor necesare pentru evaluarea si reingineria serviciilor
administrative, precum si pregatirea serviciilor pentru digitalizare.

1.3.2. Aprobarea metodologiei de calcul a tarifelor pentru serviciile prestate
contra plata, care sa determine metoda de calcul al pretului de cost si stabilire a
preturilor la servicii.

1.3.3. Elaborarea si aprobarea metodologiei privind procedura standard de
digitalizare a serviciilor.

Activitatea 2. Gestiunea si coordonarea reformei serviciilor publice

Sub-activitati:

2.1. Gestiunea si coordonarea reformei serviciilor publice

Consolidarea capacitatilor Cancelariei de Stat de gestiune si coordonare
a reformei serviciilor publice. Modernizarea serviciilor publice in esentd acopera
toate aspectele activitatii administratiei publice, incepind cu modificérile in politici
si mediul de reglementare i terminand cu planificarea teritoriald a infrastructurii
serviciilor, reprezentind una dintre cele mai fundamentale reforme orizontale ale
administratiei publice. Succesul reformei depinde in mare masura de dotarea cu
resurse a functiei de coordonare a guvernului central. Pentru eliminarea asimetriei
de resurse, menite sa asigure suportul reformei generale a serviciilor publice si
orientarea sa specifica spre e-Transformare, este necesar de a crea in cadrul
managementului si coordonarii reformei. Conform evaluarii volumului de lucru in
aceasta subdiviziune vor activa cel putin 5-7 specialisti, care se vor ocupa numai
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de problemele reformei serviciilor publice. Se propune crearea subdiviziunii
reforma serviciilor publice in structura Directiei generale coordonarea politicilor, a
asistentei externe si reforma administratiei publice centrale. Aceasta subdiviziune
structurald va asigura si coordonarea multitudinii de proiecte internationale,
implicate Tn modernizarea serviciilor publice, atit la nivel central, cit si local.
Functiile si responsabilitatile Cancelariei de Stat in coordonarea reformei vor fi
incluse si In Legea cu privire la serviciile publice.

2.2. Asigurarea unui mecanism consultativ pentru reforma serviciilor
publice. Avind in vedere necesitatea unei legaturi strinse intre reforma serviciilor
publice si reforma de e-Transformare, se propune extinderea functiei Consiliului
coordonatorilor pentru e-Transformare, suplimentdnd functiile acestuia prin
responsabilitati pentru coordonarea intregii reforme a serviciilor publice.
Respectiv urmeaza a fi suplimentatda si componenta consiliului, incluzind
reprezentanti din subdiviziunea structuralda respectiva a Cancelariei de Stat,
ministerele cheie (economiei, justitiei, finantelor, dezvoltarii regionale si
constructiilor etc.), precum si a structurilor, responsabile de coordonarea activitatii
autoritatilor publice locale (Directia generala politici de descentralizare si
administrare locala a Cancelariei de Stat, Congresul Autoritatilor Locale din
Moldova (CALM) etc.).

2.3. Crearea retelei de specialisti responsabili de reforma serviciilor
publice Tn cadrul ministerelor si altor autoritati administrative centrale. Pe
linga reteaua de specialisti pentru e-Transformare, care este prezenta in toate
ministerele si alte autoritati administrative centrale, se vor desemna responsabili
pentru reforma serviciilor publice. Profilul acestor specialisti va include viziunea
generald si cunoasterea domeniului respectiv si a Intregului spectru de servicii
publice, care tin de competenta autoritatii respective. In general acestia vor fi
specialisti din cadrul subdiviziunilor structurale de coordonare a politicilor, dar si
reprezentanti ai serviciilor juridice sau ale altor structuri in dependentd de
specificul sectorului. Aceasta retea de coordonatori va intra in componenta
grupului de lucru pentru reforma serviciilor publice, care va fi condusa de structura
nou creata a Cancelariei de Stat si va lucra in regim permanent pe parcursul acestei
reforme, solutionind toate problemele actuale, elaborind si discutind proiectele de
acte normative sau documente de politici necesare, precum si asigurind schimbul
de informatii.

2.4. Asigurarea resurselor informationale pentru reforma

Pentru a asigura un schimb optim de informatii, precum si a antrena publicul

larg 1n procesul de reforma, pe pagina web a Cancelariei de Stat va fi creat un
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compartiment dedicat reformei serviciilor publice. In acest compartiment vor fi
prezentate toate documentele de politici, actele legislative, ghidurile metodologice
privind reforma serviciilor publice, studiile si sondajele privind serviciile publice.
Compartimentul va avea o sectiune interactiva, unde fiecare doritor va putea sa-si
prezinte experienta sa n obfinerea serviciilor publice si eventualele propuneri. De
asemenea compartimentul in cauza va acumula informatii privind experienta si
practicile pozitive ale institutiilor Republicii Moldova, precum si experienta
internationald, care reprezinta o sursa de identificare a unor noi solutii §1 metode
pentru asigurarea serviciilor publice.

Activitatea 3. Elaborarea programelor de instruire privind reforma
serviciilor publice

Sub-activitati:

3.1. Curs general privind reforma serviciilor publice

Instruirea va insoti fiecare etapa si demers al reformei. La etapa initiala
prima grupa {inta pentru instruire 0 vor reprezenta coordonatorii de reforma, care
vor dobandi cunostinte profunde privind scopurile, succesivitatea si instrumentele
reformei serviciilor publice. Instruirea va fi asigurata si pentru specialistii din
autoritatile publice locale de nivelul II. Pe parcursul reformei cursul privind
reforma serviciilor publice va fi inclus in programul Academiei de Administrare
Publica.

3.2. Curs de instruire privind metodologia de reinginerie a serviciilor
publice

Curs de instruire privind metodologia de reinginerie a serviciilor publice de
asemenea se va desfasura la etapa initiala a reformei si in primul rind va viza
coordonatorii de reforma din cadrul ministerelor de resort, altor autoritati
administrative centrale si specialistii autoritatilor publice locale. Ulterior acest curs
de asemeneca va fi inclus in oferta Academiei de Administrare Publica in calitate de
curs regulat.

3.3. Curs de instruire privind metodologia de stabilire a tarifelor pentru
servicii publice prestate contra plata.

Cursul se va organiza atit pentru coordonatorii de reforma, cit si pentru
persoanele implicate 1in stabilirea tarifelor, fiind axat pe aprofundarea
competentelor in domeniul finantelor publice si calculului cheltuielilor pentru
acordarea serviciilor.

3.4. Curs de instruire pentru specialistii Tn deservirea beneficiarilor

De asemenea se va elabora si se va desfasura permanent un curs pentru
personalul de deservire a beneficiarilor, aceasta categorie de specialisti fiind foarte
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extinsa i necesitind acces permanent la aceasta instruire, avind in vedere
fluctuatia personalului.

3.5. Evaluarea necesitatilor de instruire privind reforma serviciilor
publice

Evaluarea necesitatilor de instruire se va efectua de catre Cancelaria de Stat,
luind in considerare concluziile raportului anual. Pe parcursul reformei se vor crea
dupa necesitati noi cursuri de instruire, iar cele existente se vor actualiza respectiv.

Activitatea 4. Monitorizarea si evaluarea implementarii reformei serviciilor
publice.

Sub-activitati:

4.1. Monitorizarea planului operational de implementare a reformei
serviciilor publice.

Monitorizarea realizarii planului de implementare a reformei serviciilor
publice se va efectua semestrial si se va asigura de cdtre Cancelaria de Stat in baza
rapoartelor ministerelor.

4.2. Monitorizarea implementarii reformei la nivel de autoritati publice
locale.

Pentru monitorizarea reformei la nivel de autoritati publice locale se va crea
un mecanism de furnizare a informatiei cu antrenarea Directiei de descentralizare a
Cancelariei de Stat.

4.3. Evaluarea intermediara a reformei serviciilor publice.

Evaluarea intermediard a reformei serviciillor publice si a atingerii
rezultatelor serviciilor se va desfasura la mijlocul anului 2015. Raportul de
evaluare va contine recomandari privind dezvoltarea ulterioard a reformei si Se va
prezenta Guvernului.

4.4, Evaluarea finala a reformei serviciilor publice.

Evaluarea finala a reformei serviciilor publice se va efectua la sfirsitul anului
2016, de preferintd cu antrenarea unor experti independenti. Evaluarea finala va
aprecia realizarea tintelor si obiectivelor reformei si va servi drept temei pentru
planificarea ulterioara a politicii in sfera serviciilor publice.

4.5. Evaluarea gradului de satisfactie a beneficiarilor pentru calitatea
serviciilor publice.

Sondajele psihologice privind gradul de satisfactie a beneficiarilor pentru
serviciile publice acordate se vor efectua cu regularitate, o data pe an, se va utiliza
de preferinta o singurda metodologie, fapt ce va permite analiza comparativa a
dinamicii de percepere a calitdtii serviciilor.

4.6. Monitorizarea calitatii unor servicii si gradului de satisfactie a

beneficiarilor pentru acestea.
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Monitorizarea calitatii unor servicii si gradului de satisfactie a beneficiarilor
pentru acestea se va asigura de catre ministerul responsabil de un anumit serviciu si
se va desfasura in centrele de acordare a serviciului. Informatia privind calitatea
serviciilor se va include in rapoartele semestriale privind reforma serviciilor,
precum si in rapoartele publice anuale ale ministerelor.

OS 2. Modernizarea serviciilor publice prin reinginerie si digitalizare

Activitatea 5. Asigurarea evaludrii coordonate i sistematice a serviciilor
publice

Sub-activitati:

5.1. Elaborarea planului de actiuni privind reingineria serviciilor
publice de catre ministerele de resort, alte autoritati administrative centrale si
autoritati publice locale de nivelul II.

Dupa aprobarea metodologier de reinginerie a serviciilor publice
administrative ministerele de resort si alte autoritati administrative centrale vor
intocmi planuri de evaluare si reinginerie a serviciilor publice, care tin de
competenta acestora. Inainte dea Tntocmi aceste planuri se va efectua evaluarea
preliminara generald a tuturor serviciilor publice din competenta organului in
cauzd. In acest sens in ministere, alte autoritati administrative centrale sau n
autoritati publice locale de nivelul 11 se va crea un grup de lucru instruit cu privire
la problemele generale ale reformei serviciilor publice si la metodologia de
reinginerie a serviciilor. Tn general, in grupul de lucru se vor include specialisti din
cadrul subdiviziunilor structurale pentru coordonarea politicii, coordonatorii pentru
programul de e-Transformare din cadrul ministerelor, reprezentanti ai serviciilor
juridice, dar si alti specialisti in dependenta de specificul de domeniu. Planurile de
reinginerie a serviciilor publice administrative se vor prezenta Cancelariei de Stat
pentru coordonare. In planurile de evaluare si reinginerie ale serviciilor se vor
stabili termene realiste pentru efectuarea analizei si implementarea planului de
reinginerie, avind in vedere ca din practica e nevoie cel putin de 4 luni pentru a
evalua si a elabora modalitatea de reingineriea unui serviciu sau unei grupe de
servicii interdependente, precum si termenul pentru a intocmi si a opera modificari
n cadrul normativ de reglementare a procesului de acordare a serviciului si tarifele
pentru serviciu prestat contra plata .

5.2. Evaluarea serviciilor publice distincte si elaborarea planurilor de
reinginerie.

Evaluarea serviciilor administrative distincte se va efectua de aceleasi grupe
de lucru, care elaboreaza planurile generale de actiuni privind reingineria

serviciilor, cu antrenarea dupa caz a specialistilor din autoritati sau institutii, care
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nemijlocit acorda servicii publice. Pentru evaluarea si elaborarea planului pentru
servicii distincte pot fi antrenati consultanti externi, cu implicarea eventuald a
proiectelor de asistentd tehnica externa, daca acestea existd. Rezultatul acestui
exercitiu este planul de reinginerie a unui serviciu public distinct sau a unei grupe
de servicii elaborat.

In cadrul evaluirii generale a serviciilor (punctul 2.1.), precum si in cadrul
evaludrii aprofundate a unor servicii distincte, toate serviciile vor fi clasificate n
doua grupe principale - servicii, care vor fi acordate in centre specializate de
profil de deservire a clientilor si de prestare a serviciilor, si servicii, care vor putea
fi acordate n centre universale de prestare a serviciilor publice.

5.3. Elaborarea si aprobarea regulamentelor serviciilor publice

Conform propunerii privind noul model de servicii publice se presupune, ca
fiecare serviciu sau grupa de serviciu, reunite dupa principiul unei situatii de viata,
trebuie sa dispuna de un regulament propriu, aprobat prin hotarire de Guvern, care
sd includa toate cerintele de bazad si elementele de reglementare a serviciului -
descrierea scopurilor serviciului, segmentarea beneficiarilor, canalele de acordare,
accesibilitatea teritoriald, standardul minim de calitate si calculul justificat al
tarifului pentru serviciu. Modalitatea generald de elaborare a regulamentelor
serviciilor publice se va elabora si aproba de Guvern prin regulamente generale
(vezi punctul 1.2.1.) Rezultat al acestui exercifiu este proiectul regulamentului
serviciului public (sau a unui grup de servicii), intocmit impreunda cu alte
modificari necesare in actele normative aferente acestor servicii sau grupe de
servicii.

Activitatea 6. Digitalizarea serviciilor publice 1n scopul reducerii la
maximum a costurilor suportate de cetateni

(Obiectivele reflectd activitatile Programului guvernamental pentru e-
Transformare si se prezinta aici in scopuri informative).

Sub-activitati:

6.1. Planificarea digitalizarii prestarii serviciilor. Planul de digitalizare a
serviciilor trebuie sa fie parte componenta a planului de reinginerie a serviciilor
publice distincte sau grupe de servicii, elaborate la activitatea 2 (vezi punctul 2.2.).
Asigurand prestarea serviciilor in regim on-line, se vor pastra canalele traditionale
de oferire a serviciilor.

6.2. Elaborarea si aprobarea metodologiei privind procedura standard
de digitalizare a serviciilor. (Vezi punct 1.3.3.). Metodologia privind procedura
standard de digitalizare a serviciilor urmeaza a fi prevazuta de Legea cu privire la
serviciile publice si aprobata prin hotérire de Guvern.
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6.3. Asigurarea interoperabilitatii sistemelor informationale si
registrelor de stat. Asigurarea schimbului de informatii intre autoritatile publice
atit la nivel central, cit si cel local, se va efectua electronic si gratuit, daca legea nu
prevede altfel. Pentru a asigura schimbul electronic de informatii Centrul de
guvernare electronica va monitoriza starea sistemelor informationale si va planifica
obiective de asigurare coerenta a interoperabilitatii sistemelor si registrelor.

6.4. Tnlocuirea documentelor pe suport de hirtie cu informatii,
receptionate electronic.

6.5. Asigurarea accesului cetatenilor la serviciile electronice.

OS 3. Asigurarea implementarii principiului de «ghiseu unic» 1in
organizarea serviciilor publice

Activitatea7. Dezvoltarea unei retele de centre universale de prestare a
serviciilor publice

Sub-activitati:

7.1. Elaborarea si aprobarea conceptului tehnic de centru universal de
prestare a serviciilor publice (CUPSP) in conformitate cu principiul de
«ghiseu unic», care include si puncte de acordare a serviciilor.

Conceptul tehnic va examina in detaliu toate problemele, legate de crearea
unui centru universal de prestare a serviciilor publice, inclusiv statutul juridic al
centrelor, subordonarea, crearea si intretinerea infrastructurii centrelor, precum si
planul in detaliu privind crearea retelei teritoriale CUPSP, care sa acopere intreg
teritoriul statului. Se presupune, ca reteaua CUPSP va fi amplasata in centrele
raionale in incinta autoritatilor publice locale de nivelul 1l. In afard de reteaua
CUPSP, pentru a asigura accesibilitatea serviciilor pentru beneficiari la nivel de
autoritati publice locale de nivelul I se va crea o retea de puncte de acordare a
serviciilor, care sa asigure receptionarea cererilor cetatenilor, sub forma de canal
traditional de servicii si sa transporte cererile la CUPSP. Tn punctele de acordare a
serviciilor se va asigura asistenta cetatenilor in obtinerea serviciilor electronice.

7.2. Pilotarea unui model de CUPSP.

Luand in considerare, ca CUPSP reprezintd o forma noud de organizare a
activitatii administratiei publice,care prevede functionarea bine organizata si
coordonatda a mai multor institutii din administratia publicd centrald si locala,
pentru implementarea integrald a modelului CUPSP se va efectua pilotarea CUPSP
(se propune selectarea a 3 unitati teritorial-administrative din zona urbana si
rurald). Serviciile publice prezentate pentru a fi incluse Th CUPSP urmeaza a fi
analizate si modernizate in conformitate cu metodologia aprobatd de reinginerie a
serviciilor. Propunerea privind unitatile teritorial-administrative pentru pilotarea
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CUPSP se va contine in Conceptul tehnic al Centrului universal de prestare a
serviciilor publice (CUPSP) si se va aproba de Guvern impreuna cu conceptul
tehnic de CUPSP.

7.3. Implementarea CUPSP pe intreg teritoriul statului.

Ulterior pilotarii CUPSP se va evalua noul model de prestare a serviciilor, se
vor identifica si elimina deficientele eventuale, si se va adopta decizia cu privire la
implementarea CUPSP pe intreg teritoriul statului. Acest obiectiv include si
evaluarea infrastructurii existente si unor eventuale investitii de capital in cazul 1n
care edificiile administrative disponibile nu sunt suficiente pentru a asigura
functionarea CUPSP. Aceastd evaluare va cerceta si va elabora solutii privind
proprietatea bunurilor imobile, oferite pentru derularea activitatii CUPSP.

6. COSTURILE DE IMPLEMENTARE

Obiectivele de baza ale reformei serviciilor administrative sunt 1in
responsabilitatea directd a ministerelor, altor autoritati administrative centrale, de
stat, de competenta cdrora fine acordarea serviciilor publice, precum si a
autoritatilor publice locale, respectiv revizuirea, evaluarea si reingineria serviciilor
urmeaza a fi asiguratd in cadrul finantarii bugetare existente.

Totusi unele masuri ale reformei serviciilor administrative necesita o
finantare suplimentara din bugetul de stat si din bugetele locale. Drept sursa
alternativa de finantare poate servi finantarea in cadrul proiectelor de asistenta
tehnica externa. Aceasta vizeaza Tn mod special obiectivele de instruire a
personalului, precum si obiectivele ce tin de evaluarea serviciilor si evaluarea
rezultatelor intregii reforme, inclusiv studiile sociologice necesare.

Estimarile de cost preliminare pentru masurile
care necesita finantare suplimentara

Activitatea 2014 2015 2016 Sursa
de finantare
Crearea unei 5 buc./un. 2 buc./un. 2 buc./un. Bugetul de stat
subdiviziuni 402480 lei 561600 lei 561600 lei
structurale n cadrul
CS pentru
coordonarea
reformei
Instruirea cu privire | 1200 10 grupe 10 grupe Bugetul de stat,
la reforma part./40grupe 109 700 lei 109 700 lei bugetele locale,
si restructurarea 438 800 lei Proiecte
serviciilor, internationale
inclusiv:
Administratia 20 grupe 5 grupe 5 grupe Bugetul de stat,
centrala 214 400 lei 53600lei 53 600 lei bugetele locale,
Proiecte
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internationale

Administratia locala | 20grupe 5 grupe 5 grupe Bugetul de stat,
224 400lei 56 100 lei 56 100lei bugetele locale,

Proiecte
internationale

Cursul de instruire | 3 grupe 1 grupa 1 grupa Bugetul de stat,

Cu privire 7500 lei 2500 lei 2500 lei bugetele locale,

la metodologia Proiecte

de stabilire internationale

a tarifelor

la serviciile prestate

contra plata

Instruirea 600/ 20 grupe | 150/5grupe 150/5grupe Bugetul de stat,

personalului 107 200lei 26 800lei 26 800 lei Proiecte

Cu privire internationale

la deservirea

beneficiarilor

Sondaj sociologic 2 min.lei 2 min.lei 2 min.lei Bugetul de stat,
Proiecte
internationale

Evaluarea finala - - 2 min.lei Bugetul de stat,

a programului Proiecte
internationale

Total: 2955980lei 2700600lei 4700600lei

Acoperirea generalda a serviciilor constituie aproximativ 500 servicii,
prestarea carora intrd Tn competenta autoritatilor administratiei publice centrale si
un numar similar la nivel de autoritati publice locale, constituind in total de 1000
servicii. Daca admitem ca pentru fiecare serviciu de evaluare si reinginerie
urmeaza a fi instruit cel putin 1 specialist, iar pentru servicii mai complexe — chiar
cite doi specialisti, numarul total de participanti ai cursurilor constituie aproximativ
1200 persoane. Organizind instruirea pentru reforma, metodologiile de reinginerie
n grupuri a cite 30 participanti, numarul total de cursuri constituie aproximativ 40
grupe de instruire initial in anul 2014. Avand in vedere fluctuatia personalului,
precum si eventuale modificari in mersul implementarii reformei de modernizare a
serviciilor publice de planificat suplimentar citel0 grupe de instruire in 2015 si

2016.

Cheltuielile de instruire vor constitui:

Remunerare instructori

250 lei/ora (4000 lei curs de 16 ore)

Materiale didactice

720 lei (0,30 lei pentru foaie)

Pauza de cafea

50 lei (pentru o pauza de cafea pentru un
participant)

Transport pentru autoritatile publice

locale

500 lei/deplasare

Valoarea 1 curs pentru reforma si reingineria serviciilor publice (16 ore):
In Chisinau — 10720 lei
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La nivel de administratie publica locala — 11 220 lei
Valoarea 1 curs pentru deservirea beneficiarilor (8 ore)
In Chisinau — 5360 lei

La nivel de administratie publica locala — 5860 lei

Valoarea 1 curs pentru metodologia de stabilire a tarifelor (4 ore):
1 curs — 2500 lei

Instruirea se va organiza Tn incinta institutiilor publice si autoritatilor locale,
astfel incit arenda Incaperilor nu va fi inclusa in cheltuieli.

Instruirea initiald privind reforma serviciilor publice, metodologia de
reinginerie a serviciilor publice si metodologia de stabilire a tarifelor pentru
serviciile publice prestate contra plata se va asigura de catre Cancelaria de Stat cu
antrenarea unui formator pregatit in cadrul proiectul Bancii Mondiale ,,Suport Tn
implementarea reformei serviciilor publice in Republica Moldova”. Tn continuare
instruirea va fi organizata in cadrul Academiei de Administrare Publica sub forma
de cursuri oferite Tn mod regulat.

Elaborarea regulamentelor, standardelor pentru serviciile publice acordate,
inclusiv a procedurilor de prestare a serviciilor, control a calitatii, monitorizare si
evaluare necesitd investitii in reorganizarea mai multor servicii si instruirea
personalului. La etapa actuala este imposibil de estimat cu exactitate cheltuielile
privind aplicarea noilor standarde de calitate, deoarece eventualele imbunatatiri vor
fi evaluate Tn detaliu in procesul de implementare a principiilor de calitate.

De asemenea, cheltuieli suplimentare ar fi necesare pentru a asigura suportul
tehnic destinat imbunatatirii serviciilor — locuri de munca noi, daca in cadrul
evaluarii se va atesta insuficientd de personal pentru unele servicii, achizitionarea
sistemelor electronice de ordonare si dirijare a beneficiarilor, alte echipamente.
Aceste cheltuieli se vor estima pentru fiecare serviciu distinct si planifica in
procesul de pregatire a bugetului de stat si a bugetelor publice.

Cele mai importante investifii de capital vizeaza ajustarea, reutilarea,
reparatiile sau chiar constructia spatiilor pentru asigurarea activitagii Centrelor
universale de prestare a serviciilor publice (CUPSP). Aceste cheltuieli urmeaza a fi
evaluate si prezentate in proiectul de concept tehnic privind crearea CUPSP.
Masurile privind asigurarea accesului on-line la serviciile publice, care prevad
posibilitatea de a descarca si a depune cereri, de a efectua platile aferente
serviciilor publice on-line, vor necesita investitii in capacitatile TIC, precum si
instruirea personalului pentru a lucra cu noile sisteme. Aceste cheltuieli sunt
planificate Tn cadrul Programului de e-Transformare.

7. PROCEDURILE DE RAPORTARE SI EVALUARE

Obiectivele de monitorizare i evaluare a implementarii reformei serviciilor
publice  reprezinta o parte indispensabilda a reformei, Tntrucit evaluarea
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indicatorilor de performantd in atingerea obiectivului de baza a reformei necesita
colectarea unor date specifice si efectuarea sondajelor sociologice. Tn acest sens
masurile de monitorizare generald si evaluare a implementarii reformei sunt
incluse Tn sub-activitatile ce se refera la Obiectivul Specific (1), Activitatea 4.

Cancelaria de Stat, in calitatea sa de autoritate publica centrala, reSponsabila
de reforma serviciilor publice Tn general,va monitoriza implementarea planului de
realizare a reformei (Anexa 1). Cancelaria de Stat va solicita semestrial de la toate
ministerele de resort, responsabile de servicii publice, rapoarte privind realizarea
planului de implementare.

Rezultatele centralizate de monitorizare se vor examina semestrial de catre
Consiliul National pentru coordonarea reformei serviciilor publice si e-
Transformare. Rapoartele anuale vor fi intocmite in forma de nota informativa si
prezentate spre examinare Guvernului la inceputul fiecarui an urmator. Informatia
privind rezultatele implementarii reformei de asemenea va fi plasata pe pagina web
oficiala a Cancelariei de Stat.

Cancelaria de Stat va elabora in 2015 un raport de evaluare intermediar
privind impactul Programului in procesul de atingere a obiectivelor si va actualiza,
la necesitate, actiunile si tintele de performantd pentru a asigura realizarea
Programului de reforma in termenele stabilite.

Raportul final de evaluare va fi elaborat la sfirsitul ciclului Programului de
reinginerie si va reflecta gradul de atingere a obiectivului general al Programului —

I ERCIRE)

evaluare vor fi prezentate Guvernului.
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PLANUL DE ACTIUNI
pentru implementarea Programului de reformare a serviciilor publice pentru anii2014-2016

Nr. Denumire activitaiti Institutii Termeni de Indicatori de performanta
responsabile realizare
1 2 3 4 5

OS 1. Asigurarea unei abordari coordonate si unificate fata de imbunatatirea serviciilor publice si a unui mecanism
transparent de stabilire a tarifelor pentru serviciile prestate contra plata

Activitatea 1. Dezvoltarea cadrului normativ unic pentru reforma serviciilor publice

1.1. |Elaborarea si promovarea Cancelaria Decembrie 2014 |Proiect de lege elaborat si prezentat
proiectului de lege cu privire |de Stat, spre examinare Guvernului;
la serviciile publice Centrul Proiect de lege adoptat in Parlament
de Guvernare (decembrie2014)
Electronica
1.2. |Elaborarea si adoptarea Cancelaria n termen de 6 luni |Acte normative pentru a asigura punerea
actelor normative ale de Stat, dupa aprobarea legii|in aplicare a Legii cu privire la serviciile
Guvernului in conformitate  |[Centrul publice adoptate de Guvern
cu Legea cu privire la de Guvernare
serviciile publice Electronica,
Ministerul Finantelor
1.2.1.|Regulamentul cu privire la  |Cancelaria de Stat Decembrie 2014 |Regulament aprobat de Guvern
gestiunea serviciului public
1.2.2.|Regulamentul privind modul |Cancelaria Decembrie 2014 |Regulament aprobat de Guvern
de publicare a informatiilor |de Stat,
referitor la serviciu pe Centrul
portalul guvernamental de Guvernare
www.servicii.gov.md si pe  |Electronica

paginile web ale institugiilor
publice
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1.2.3.|Regulamentul privind Cancelaria Martie 2014 Regulament aprobat de Guvern
catalogul de servicii publice |de Stat,
municipale ca parte Centrul
a portalului guvernamental |de Guvernare
de servicii electronica
www.servicii.gov.md

1.2.4.|Regulamentul privind modul |Cancelaria Februarie 2014 |Regulament aprobat de Guvern
de digitalizare a serviciilor  |de Stat,
publice (principii si Centrul
modalitatea de planificare de Guvernare
si implementare) Electronica

1.3. |Elaborarea si aprobarea ghidurilor metodologice

1.3.1.|Aprobarea metodologiei Cancelaria Februarie 2014 |Metodologia aprobata de Guvern
de reinginerie a serviciilor de Stat,
publice, Centrul
care determind succesiunea |de Guvernare
actiunilor necesare Electronica
pentru evaluarea
si reingineriea serviciilor
administrative,
inclusiv pentru pregatirea
serviciilor de digitalizare

1.3.2 |Aprobarea metodologiei Cancelaria Martie2014 Metodologia aprobatda de Guvern
de calcul a tarifelor pentru  |de Stat,
servicii, care determina Centrul
metoda de calcul a pretului  |de Guvernare
de cost si stabilire Electronica,
a preturilor la servicii Ministerul Finantelor

1.3.3.|Elaborarea si aprobarea Centrul lanuarie 2015  |Metodologiaaprobata de Guvern
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metodologiei privind
procedura standard
de digitalizare a serviciilor

de Guvernare
Electronica

Activitatea 2. Gestiunea si coordonarea reformei servicii

lor publice

2.1. |Aprobarea modificarilor Cancelaria de Stat lanuarie 2014,  |In Cancelaria de Stat s-a creat

la Regulamentul lanuarie 2015  |o subdiviziune structurald, responsabila

privind organizarea de gestiunea si coordonarea reformei

si functionarea Cancelariei (tanuarie 2014 - 5 functionari publici,

de Stat, care sa prevada ianuarie 2015 — suplimentar 2 functionari

responsabilitatea publici)

pentru coordonarea reformei

serviciilor publice

2.2. |Operarea modificarilor Cancelaria lanuarie 2014  |Mecanismul consultativ

in Regulamentul Consiliului |de Stat, pentru coordonarea reformei serviciilor

coordonatorilor pentru Centrul publice asigurat

e-Transformare, de Guvernare

suplimentand functiile Electronica

acestuia prin

responsabilitatile

pentru coordonarea intregii

reforme a serviciilor publice

2.2.1.|Suplimentarea componentei |Cancelaria Februarie 2014 |Includerea in componenta Consiliului

Consiliului coordonatorilor |de Stat, coordonatorilor pentru e-Transformare

pentru e-Transformare Centrul a reprezentantilor din subdiviziunea
de Guvernare structurala pentru reforma serviciilor
Electronica publice din cadrul Cancelariei de Stat,

ministerele-cheie (economiei, justitiei,
finantelor, dezvoltarii regionale

si constructiilor etc.) sistructurile
responsabile pentru coordonarea reformei
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de descentralizare

2.3. |Crearea retelei de specialisti |Cancelaria de Stat Februarie 2014 |Coordonatorii responsabili de reforma
responsabili de reforma serviciilor publice desemnati
serviciilor publice de catre ministere si alte autoritati publice
in ministere si alte autoritati centrale, iar informatia In acest sens
administrative centrale prezentata Cancelariei de Stat
2.4. |Asigurarea resurselor Cancelaria Decembrie 2013 |Pe pagina web a Cancelariei de Stat
informationale pentru de Stat, s-a creat un compartiment dedicat
reforma Centrul reformei serviciilor publice, care va
de Guvernare contine toate informatiile actuale
Electronica si documentele privind reforma serviciilor

publice

Activitatea 3. Elaborarea programelor de instruire privi

nd reforma serviciilor publice

3.1. |Curs general privind reforma |Cancelaria Decembrie 2014, |Angajatii autoritatilor publice centrale
serviciilor publice de Stat, Decembrie 2015, |[si locale, care au insusit competente
Academia Decembrie 2016 |ingestionarea si implementarea reformei
de Administrare serviciilor publice:
Publica 2014 - 1200 participanti
2015 - 300 participanti
2016 — 300 participanti
3.2. |Curs de instruire privind Cancelaria Decembrie 2014, |Angajatii autoritatilor publice centrale
metodologia de reinginerie  |de Stat, Decembrie 2015, |[si locale, care au insusit competente
a serviciilor publice Academia Decembrie 2016 |in reingineria serviciilor publice:
de Administrare 2014 - 1200 participanti
Publica 2015 - 300 participanti
2016 - 300 participanti
3.3. |Curs de instruire privind Cancelaria Decembrie 2014, |Angajatii autoritatilor publice centrale
metodologia de stabilire de Stat, Decembrie 2015, |[si locale, care au insusit competente
a tarifelor pentru servicii Academia Decembrie 2016 |in calcularea si stabilirea tarifelor
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publice prestate contra plata

de Administrare
Publica

pentru serviciile publice:
2014 - 90 participanti
2015 - 30 participanti
2016 — 30 participanti

3.4. |Curs de instruire Cancelaria Decembrie 2014, |Angajatii autoritatilor publice centrale
pentru specialisti de Stat, Decembrie 2015, |[si locale, care au insusit competente
n deservirea beneficiarilor |Academia Decembrie 2016 |in deservirea beneficiarilor
de Administrare 2014 - 600 participanti
Publica 2015 — 150 participanti
2016 — 150 participanti
3.5. |Evaluarea necesitatilor Cancelaria de Stat Decembrie 2014, |In cadrul evaluirii anuale ale necesitatilor
de instruire privind reforma Decembrie 2015, |de instruire au fost evaluate necesitatile
serviciilor publice Decembrie 2016 |legate de reforma serviciilor publice,

si actualizarea cursurilor
de instruire

si respectiv actualizate programele
cursurilor de instruire

Activitatea 4. Monitorizarea si evaluarea implementarii

reformei serviciilor

publice

4.1. |Monitorizarea planului Cancelaria lunie/Decembrie |Rapoarte semestriale privind realizarea
operational de implementare |de Stat, 2014, obiectivelor Planului de actiuni
a reformei serviciilor publice |ministerele, lunie/Decembrie
alte autoritati 2015,
administrative lunie/Decembrie
centrale 2016
4.2. |Monitorizarea implementarii |Cancelaria de Stat Decembrie 2014 |Informatii anuale privind implementarea
reformei la nivel de autoritati Decembrie 2015 |reformei serviciilor publice in autoritatile
publice locale Decembrie 2016 |publice locale de nivelul 11
4.3. |Evaluarea intermediara Cancelaria de Stat Septembrie 2015 |Raportul privind evaluarea intermediara

a reformei serviciilor publice

a reformei serviciilor publice
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si recomandarile pentru dezvoltarea
Tn continuare a reformei serviciilor
publice prezentate spre examinare
Guvernului

4.4. |Evaluarea finald a reformei  |Cancelaria de Stat Decembrie 2016 |Raportul privind evaluarea finald
serviciilor publice a reformei serviciilor publice
si recomandarile pentru dezvoltarea
politicii serviciilor publice prezentate spre
examinare Guvernului
4.5. |Evaluarea gradului Cancelaria de Stat Decembrie 2014 |Rapoartele sondajului sociologic privind
de satisfactie a beneficiarilor Decembrie 2015 |gradul de satisfactie a beneficiarilor
pentru calitatea serviciilor Decembrie 2016 |publicate pe pagina web a Cancelariei
publice de Stat si utilizate pentru actualizarca
obiectivelor reformei
4.6. |Monitorizarea calitatii unor |Ministerele, alte lunie/Decembrie |Informatiile privind calitatea serviciilor

servicii si gradului
de satisfactie a beneficiarilor
pentru acestea

autoritati
administrative
centrale,
Cancelaria de Stat

2014,
lunie/Decembrie
2015,
lunie/Decembrie
2016

generalizate de catre ministere si incluse
n rapoartele privind reforma serviciilor
publice si Tn rapoartele publice anuale
ale ministerelor

OS 2. Modernizarea serviciilor publice prin reinginerie si digitalizare

Activitatea 5. Asigurarea evaluirii coordonate si sistematice a serviciilorpublice

5.1.

Elaborarea planurilor

de reinginerie a serviciilor
publice de catre ministerele
de resort, alte autoritati
administrative centrale,
autoritatile publice locale
de nivelul 11

Ministerele,

alte autoritati
administrative
centrale, autoritatile
publice locale

de nivelul 1,
Cancelaria de Stat

Aprilie 2014

Planurile de reinginerie a serviciilor
publice ale ministerelor de resort

si autoritatilor publice centrale prezentate
Cancelariei de Stat
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5.1.1.|Avizarea planurilor Cancelaria de Stat lunie 2014 Planurile de reinginerie a serviciilor
de reinginerie a serviciilor publice ale ministerelor de resort si cele
publice ale ministerelor ale autoritatilor publice centrale avizate de
si altor autoritati Cancelaria de Stat, aprobate de catre
administrative centrale conducerea ministerelor si autoritatilor
administrative centrale, publicate pe
paginile web ale ministerelor, autoritatilor
si Cancelariei de Stat
5.2. |Evaluarea serviciilor publice |Ministerele, lulie 2014 - Planurile de reinginerie a serviciilor
distincte si elaborarea alte autoritati decembrie 2016, |publice distincte elaborate si aprobate de
planurilor de reinginerie administrative in conformitate  |conducerea ministerelor si autoritatilor
centrale, cu planurile administrative centrale in conformitate cu
Cancelaria de Stat ministerelor si altor |planurile generale ale ministerelor si
autoritati autoritatilor (punctul 5.1.1.).
administrative
centrale
5.3. |Elaborarea si aprobarea Ministerele, lulie 2014 - Numarul de regulamente noi a serviciilor
regulamentelor serviciilor alte autoritati decembrie 2016, |supuse reingineriei, aprobate prin hotarire
publice administrative in conformitate  |de Guvern
centrale, cu planurile
Cancelaria de Stat ministerelor si altor
autoritati
administrative
centrale

Activitatea 6. Digitalizarea servicii

lor publice in scopul reducerii la maximum a costurilor suportate de cetateni

6.1. |Planificarea digitalizarii Centrul
prestarii serviciilor de Guvernare
Electronica
6.2. |Elaborarea si aprobarea Centrul

Obiectivele reflecta activitatile Programului strategic de
modernizare tehnologica a guvernarii (e-Transfomare), aprobat
prin Hotérirea de Guvern nr. 710 din 20 septembrie 2011.
Realizarea si monitorizarea obiectivelor se efectueaza in
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metodologiei privind

de Guvernare

conformitate cu planurile anuale de actiuni privind realizarea

procedura standard de Electronica acestui program, precum si in conformitate cu articolul 2 din
digitalizare a serviciilor Legeanr. 173 din 28 iulie 2011 privind ratificarea Acordului

6.3. |Asigurarea interoperabilitatii |Centrul de finantare dintre Republica Moldova si Asociatia
sistemelor informationale de Guvernare Internationald pentru Dezvoltare in vederea realizarii
si registrelor de stat Electronica Proiectului

6.4. |inlocuirea documentelor Centrul »e-Transformare a Guvernarii” (Monitorul Oficial al Republicii
pe suport de hirtie de Guvernare Moldova, 2011, nr. 131-133, art.425).
cu informatii, receptionate  |Electronica
electronic

6.5. |Asigurarea accesului Centrul
cetatenilor la serviciile de Guvernare
electronice Electronica

OS 3. Asigurarea implementirii principiului de «ghiseu unic» in organizarea serviciilor publice

Activitatea 7. Dezvoltarea unei retele de centre universale de prestare a serviciilor publice

7.1. |Elaborarea si aprobarea Cancelaria de Stat, Decembrie 2014 |Conceptul tehnic al centrului universal
conceptului tehnic Ministerul Dezvoltarii de prestare a serviciilor publice (CUPSP),
al centrului universal Regionale si aprobat de Guvern
de prestare a serviciilor Constructiilor,
publice (CUPSP) Congresul
in conformitate cu principiul |Autoritatilor Locale
de “ghiseu unic”, din Moldova (CALM)
care include si punctele
de acordare a serviciilor

7.1.1.|Decizia privind selectarea Cancelaria de Stat, Decembrie 2014 |3 unitati teritorial-administrative aprobate
unitatilor administrativ- Ministerul Dezvoltarii prin hotarire de Guvern pentru pilotarea
teritoriale pilot pentru Regionale CUPSP
pilotarea centrelor universale [si Constructiilor,
de prestare a serviciilor Congresul
publice (CUPSP) Autoritatilor Locale
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din Moldova (CALM)

7.2.

Pilotarea unui model
de CUPSP

Cancelaria de Stat,
Ministerul Dezvoltarii
Regionale si
Constructiilor,

alte ministere,

alte autoritati
administrative
centrale, autoritatile
publice locale, Tn care
au fost realizate
proiecte pilot

lanuarie —
Decembrie 2015

Modelul CUPSP, prevazut in Concept,
aprobat pe o baza pilot. O nota
informativa referitor la pilotare cu
identificarea problemelor §i recomandari,
prezentata Guvernului

7.3.

Implementarea CUPSP
pe intreg teritoriul statului

Cancelaria de Stat,
Ministerul Dezvoltarii
Regionale si
Constructiilor,

alte ministere,

alte autoritati
administrative
centrale, autoritatile
publice locale,
Congresul
Autoritatilor Locale
din Moldova (CALM)

Tncepind cu anul
2016

Numarul de CUPSP create

7.3.1.

Planul de implementare
a CUPSP

Cancelaria de Stat,
Ministerul Dezvoltarii
Regionale si
Constructiilor,

alte ministere,alte

Decembrie 2015

Planul de amplasare teritoriala
si dezvoltare a CUPSP
aprobat de catre Guvern
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autoritati
administrative
centrale,

Congresul
Autoritatilor Locale
din Moldova (CALM)

7.3.2.

Crearea retelei de CUPSP

Cancelaria de Stat,
Ministerul Dezvoltarii
Regionale si
Constructiilor,

alte ministere, alte
autoritati
administrative
centrale

Congresul
Autoritatilor Locale
din Moldova (CALM)

Tn conformitate cu
planul

Numarul de CUPSPcreate
n conformitate cu planul
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