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SUMAR EXECUTIV

Acest raport semestrial de progres consolidat privind activitatile implementate in cadrul proiectului
,Modernizarea serviciilor guvernamentale” cuprinde perioada 1 iulie - 31 decembrie 2020.

Au fost inregistrate evolutii semnificative in implementarea generala a proiectului in 2020, in special In cea
de-a doua jumatate a anului. Activitatile principale din cadrul tuturor componentelor au Tnregistrat progrese,
ceea ce a asigurat o mai buna evaluare a proiectului.

Componenta 1 s-a axat pe a) finalizarea procesului de reinginerie a primelor trei servicii selectate (primul
lot) si lansarea digitalizarii acestor servicii; b) initierea procesului de reinginerie pentru lotul 2 al serviciilor
selectate; ¢) revizuirea si aprobarea metodologiei de reinginerie; d) finalizarea si aprobarea Metodologiei de
management al schimbarilor; ¢) pregatirea pentru pilotarea CUPS; f) organizarea Sondajului National Anual
si a Sondajului la iesire; g) asigurarea comunicarii si a mediatizarii informatiilor publice despre e-guvernare
si modernizarea serviciilor publice.

Tn cadrul Componentei 2 se elaboreaza, se implementeazi si se configureazi in mod intensiv noi produse si
platforme de e-guvernare pe baza metodei Agile. Aceasta din urma se dovedeste a fi un instrument rational
si eficient pentru realizarea acelorasi obiective intr-un mod mai simplu si mai axat pe afaceri, precum si
asigurarea absorbtiei treptate a bugetului prevazut pentru activitatile relevante din cadrul componentei 2,
care, in cele din urma, conduc la debursari din bugetul total al PMSG. Noile produse M, cum ar fi MPower,
MNotify, MDelivery, Catalogul Semantic — sistemul informational necesar pentru elaborarea si stocarea
datelor semantice pentru platforma MConnect, Portalul Serviciilor Publice au avut in continuare o
implementare pozitiva in perioada de raportare.

Tn cadrul Componentei 3 se inregistreaza o serie de activitati finalizate cu succes. Cancelaria de Stat a elaborat
si a aprobat cadre institutionale importante pentru a sprijini prestatorii de servicii in procesul de adaptare la
noul model de prestare a serviciilor, cum ar fi: Metodologia privind evaluarea capacitatilor prestatorilor de
servicii si Planul de dezvoltare a capacitatilor, Metodologia privind elaborarea cadrului de performanta pentru
prestatorii de servicii.

Dependenta Componentei 3 de rezultatele activitdtilor implementate in cadrul Componentelor 1 si 2, in
special a celor legate de reinginerie si digitalizare, este inca valabila. Sunt abordate toate aspectele critice,
iar abordarea AGE privind modalitatea de control al acestora este descrisd in prezentul raport.

Tn cadrul Componentei 4 au fost realizate activititile planificate pentru perioada de raportare. Managementul
financiar, monitorizarea si evaluarea, activitatile in domeniul achizitiilor si resurselor umane au fost finalizate
cum s-a planificat si s-a convenit in timpul misiunilor privind progresul PMSG.

Implementarea generala a proiectului are o directie pozitiva. Este asigurata finalizarea treptata a activitatilor,
se introduc actiuni corective la timpul si locul necesar.




COMPONENTA 1: MODERNIZAREA SERVICIULUI ADMINISTRATIV

Prezentarea generali a progresului implementérii in perioada de raportare

Componenta 1 reprezintd o parte importanta a proiectului PMSG cu activitati fundamentale corelate cu
celelalte 2 componente ale proiectului. In perioada de raportare, Componenta 1 a inregistrat rezultate
importante, cum ar fi:

Modificarile juridice pentru implementarea hartilor TO-BE ale serviciilor Determinarea
dizabilititii si a capacitiitii de munci si indemnizatiei de somaj aprobate; procesul de aprobare a
modificarilor juridice pentru implementarea hartii TO-BE pentru permisul de conducere este in
desfasurare, pachetul proiectelor actelor legislative fiind in etapa de examinare la Cancelaria de Stat.

Metodologia privind reingineria serviciilor publice, Metodologia privind evaluarea
capacitatilor institutionale ale prestatorilor de servicii si Metodologia privind elaborarea,
implementarea si evaluarea performantei institutionale a prestatorilor de servicii si a CUPS au
fost aprobate de Cancelaria de Stat si prezentate tuturor prestatorilor de servicii relevanti si altor
autoritati publice pentru a fi utilizate in activitatea lor.

34 de reprezentanti ai grupurilor de lucru din cadrul CNAS, ASP, MSMPS, MAEIE si AGE au fost
instruiti in reingineria serviciilor publice centrata pe cetatean.

Procesul de reinginerie a serviciilor selectate din lotul 2 (deciziile nr. 1 si 2 de aprobare ale CNRAP)
a fost lansat: 85 de servicii administrative publice selectate in acest lot sunt Tn prezent in curs de
modernizare.

Reforma juridica a sectorului TIC (Codul TIC) este in curs progresiv de elaborare, primul proiect
fiind supus revizuirii de cétre echipele tehnica si juridica ale AGE.

Lansarea etapei de pilotare a 22 de CUPS inregistreaza progrese semnificative, toate premisele
identificate sunt in curs de pregatire. Achizitiile pentru serviciile de proiectare, dotare si branding au
fost finalizate, iar specificatiile tehnice pentru lucrarile de renovare sunt in curs de elaborare.
Specificatiile tehnice pentru prima regiune au fost elaborate si sunt in curs de validare de catre AGE,
dupa care va fi lansata licitatia. Procedurile operationale pentru serviciile care urmeaza sa fie oferite
prin CUPS au fost elaborate pentru a fi mai specifice: 6 servicii cadastrale ale ASP, 11 servicii ale
CNAS urmeaza si fie validate cu primariile.

Au fost finalizate Raportul privind Sondajul de iesire pentru 2020 si Raportul privind Studiul

.....

catre beneficiari/cetateni. Rapoartele sunt afisate pe site-ul web al AGE.

Sensibilizarea si informarea publicului larg despre e-guvernare si modernizarea serviciilor
publice prin diverse platforme de comunicare sociala, postari pe site-ul web si prin alte mijloace de
comunicare este un proces continuu. A fost organizata o campanie extinsid de comunicare cu
ocazia aniversirii a 10-a a AGE 1in cadrul cdreia au fost promovate serviciile, produsele si
platformele AGE impreuna cu cele realizate cu sprijinul PMSG.




SUBCOMPONENTA 1.1: REINGINERIA PROCESELOR OPERATIONALE
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Reingineria serviciilor selectate —

Lotul 1 —
¢ vil ;

Descrierea activitatii

Scopul acestei activitdti consta in reingineria primelor 3 servicii selectate (Lotul 1) dintr-un total de cel putin
21 de servicii prevazute in proiect, de la etapele de cartografiere AS-IS si cartografiere TO-BE pana la
pilotarea noului model de prestare a serviciilor si evaluarea eficientei si calitatii serviciului modernizat.

Starea activitiitii - FINALIZATA

Majoritatea livrabilelor vizate in cadrul acestei activitati si rezultatele principale, cum ar fi Harta AS-IS si
Harta TO-BE pentru serviciile care au fost supuse procesului de reinginerie, au fost obtinute in perioada de
raportare anterioard. Cu toate acestea, finalizarea activitatii poate fi luata in considerare pe deplin numai dupa
aprobarea cadrului normativ ajustat care asigura baza juridica a serviciului modernizat. In cazul eliberdrii
permisului de conducere - cadrul juridic este pe cale sa fie aprobat, dar circuitul oficial nu este inca finalizat.

Rezultatele obtinute
In perioadele de raportare anterioare:

» Servicii publice simplificate in rezultatul analizei cadrului legislativ si al procesului de
reproiectare;
Instrumente, documente, programe, metode si alte cerinte adecvate necesare pentru a sprijini
implementarea noului model al serviciilor publice reinginerite, elaborate si aprobate;
Noul model al fiecarui serviciu public reinginerit este pilotat in baza scenariilor reale de viata
si a datelor despre beneficiarii reali.
Noul model lansat in productie la nivel organizational conform Planului de actiuni, aprobat.
Modificirile cadrului juridic pentru implementarea hirtilor TO-BE n cazul Determinarii
dizabilitatii si a capacititii de munca si in cazul Eliberarii indemnizatiei de somaj, aprobate.

A\
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1In perioada de raportare curenti:

» Contractele de digitalizare care reprezinta tranzitia intre reinginerie si digitalizare, au fost
semnate cu Casa Nationala de Asigurari Sociale, Agentia Nationala pentru Ocuparea Fortei
de Munca, Agentia Servicii Publice, Consiliul National pentru Determinarea Dizabilitatii si
Capacitatii de Munca, Ministerul Sanatatii si Protectiei Sociale si Ministerul Educatiei,
Culturii si Cercetarii.

» Modificarile juridice necesare pentru implementarea hartilor TO-BE pentru permisul de
conducere sunt in curs de aprobare.




Reingineria serviciilor selectate -
Lotul 2 .

o

Descrierea activitatii

Scopul acestei activitati consta in reingineria unei alte liste de servicii selectate aprobate de Consiliul
National pentru Reforma Administratiei Publice (CNRAP) incepand cu etapa de analiza a situatiei
curente (AS-IS), identificare a solutiilor de modernizare (TO-BE), pana la ajustarea cadrului juridic,
precum si pilotarea noului model de prestare a serviciilor si evaluarea eficientei obtinute.

Pe 28 februarie 2019, Consiliul National pentru Reforma Administratiei Publice (CNRAP) a aprobat
o listd de 37 de servicii care urmeaza sa fie incluse in Lotul 2 pentru reinginerie.

Ulterior, pe 3 iulie 2020, pe baza deciziei Consiliului National pentru Reforma Administratiei Publice
(CNRAP), aceasta lista a fost completata cu alte 48 de servicii publice prestate de Casa Nationala de
Asiguriri Sociale (CNAS). In prezent, Lotul 2 de servicii pentru reinginerie contine (dupa aprobarea
deciziilor nr. 1 nr. 2 ale CNRAP) 85 de servicii selectate pentru modernizare.

Starea activitiitii —- IN CURS DE DESFASURARE

In perioada de raportare Hartile AS IS pentru 37 de servicii (grupate in 7 seturi) au fost elaborate si
aprobate:

1. inregistrarea casatoriei (ASP)

2. Inregistrarea divortului (ASP)

3. Acordarea pensiilor pentru diferite categorii de beneficiari (CNAS)

4. Eliberarea duplicatelor certificatelor de stare civild, cu sau fara operarea modificarilor
5. Tnregistrarea decesului

6. Inregistrarea nasterii si acordarea indemnizatiilor pentru nasterea si ingrijirea copilului
7. Constituirea, reorganizarea, suspendarea sau reluarea activitatii persoanei juridice

Conceptele a doua harti TO-BE pentru serviciile ,,Inregistrarea nasterii” si ,,Inregistrarea decesului” au fost
elaborate si prezentate institutiilor pe 27 noiembrie 2020. In prezent, acestea sunt in curs de examinare de
catre Prestatorii de servicii.

Procesul de reinginerie a lotului 2 - 48 de servicii prestate de Casa Nationala de Asigurari Sociale (CNAS)
a fost lansat in octombrie 2020 si urmeaza sa fie finalizat in aprilie 2021. Termenul stabilit anterior a fost
prelungit din cauza restrictiilor legate de COVID-19 care limiteaza si afecteazd interactiunile in timp util
cu Prestatorii de servicii.

Cele 48 de servicii prestate de CNAS sunt grupate 1n 5 seturi: certificate, compensatii si ajutoare, alocatii
de stat, indemnizatii, pensii.

La momentul raportarii, Hartile AS-IS pentru Acordarea alocatiilor sociale (8 servicii) si Eliberarea
certificatelor legate de asigurarile sociale (9 servicii) au fost aprobate de Prestatorul de servicii.
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Alte 3 harti AS-IS pentru serviciile publice: Acordarea pensiilor, cu exceptia pensiilor pentru limita de
varstd (11 servicii), Acordarea indemnizatiilor sociale (9 servicii) si Acordarea compensatiilor si
ajutoarelor sociale (10 servicii) si 1 serviciu conectat au fost elaborate si prezentate Prestatorului de servicii
pentru aprobare.

Un curs de instruire online de 2 zile cu privire la reingineria serviciilor publice a avut loc pe 20 si 23
octombrie 2020 pentru 34 de membri ai grupurilor de lucru - inclusiv 20 de femei - reprezentanti ai CNAS,
ASP, MSMPS, MAEIE si AGE.

|l Beatricia Revenco  elena.nazarco amt. ciocana

Oleg Grigoroi tatiana galetcaia  tatiana.popescu  nataliasmundeac  Natalla Varban

Natalia Piduraru  ecaterina.dvore... Simourg Ltd Crisciunas Leon... Irina Hohlov

Roman Ciumac Maxim Arghir Tamara Puzderi violetta.margina Diana.Lesan

Roman Ivanov Simourg Support Laura Grecu Bejan Alina Viad Manoil

NB: Dupa aprobarea Nomenclatorului serviciilor publice administrative in 2020, unele servicii din lista
serviciilor publice selectate pentru reinginerie (37 de servicii publice, lotul 2) fie au fost considerate ca
subservicii si au fost excluse, fie au fost trecute pe lista serviciilor CNAS (de asemenea, lotul 2), deoarece
sunt prestate de aceasta institutie. Corespunzator, listele au fost completate cu alte servicii, astfel incdt sa
nu se schimbe numarul: 85 de servicii publice, lotul 2.

Rezultatele obtinute
In perioadele de raportare anterioare:

» Hartile AS-IS pentru 4 din 7 grupuri de servicii elaborate (Eliberarea duplicatelor
certificatelor de stare civild, cu sau fara modificiri si sub-serviciile aferente; Acordarea
pensiei pentru limita de varsta pentru diferite categorii de beneficiari si sub-serviciile
aferente; inregistrarea ciisitoriei si sub-serviciile aferente; inregistrarea divortului si sub-
serviciile aferente)

» Capacititile prestatorilor de servicii in materie de reinginerie a proceselor operationale
(BPR) imbunatatite.

in perioada de raportare curenti:

» Hartile AS-IS pentru 54 din 85 de servicii publice din lotul 2 elaborate si aprobate de
prestatorii de servicii; Hartile AS-1S pentru 29 de servicii publice au fost elaborate si prezentate
prestatorului de servicii pentru aprobare. Celelalte 2 servicii publice ramase nu au fost prestate
niciodata ca servicii separate si, prin urmare, vor face parte direct din Hartile TO-BE.

> Conceptele primelor doui Hirti TO-BE pentru Inregistrarea nasterii (7 servicii publice) si
Tnregistrarea decesului (5 servicii publice) au fost elaborate, prezentate institutiilor si trimise
acestora spre examinare.

» Capacititile Prestatorilor de servicii in materie de reinginerie a proceselor operationale
(BPR) imbunatitite.




Inventarierea si analiza pe orizontala a
serviciilor publice centrale

Descrierea activitatii

Scopul activitatii consta in efectuarea lucrarilor de pregatire a initiativelor Guvernului de reinginerie a
serviciilor publice. Scopul consta in revizuirea si consolidarea inventarului serviciilor publice si intocmirea
unei liste finale a serviciilor publice prioritare care vor fi supuse modernizarii.

Inventarul serviciilor publice (pe baza Profilului de aplicare a Vocabularului comun al serviciilor publice)
cuprinde o listd a serviciilor publice identificate, insotite de pasapoarte si clasificate in conformitate cu
Clasificarea imbunatatita.

Starea activitiitii - FINALIZATA

Livrabilele vizate in cadrul acestei activitati si rezultatele principale, cum ar fi proiectul Nomenclatorului
serviciilor publice administrative, proiectele pasapoartelor serviciilor i evenimentele de viata identificate
au fost elaborate in perioada de raportare anterioara. In urma analizei pe orizontald, se preconizeazi
demararea institutionalizarii celor 6 evenimente de viata din cele 16 identificate.

Noul Nomenclator al serviciilor publice administrative si al evenimentelor de viata asociate acestora a
fost aprobat pe baza Hotérarii Guvernului nr.670/2020 din 3 septembrie 2020
https://www.legis.md/cautare/getResults?doc_id=123053&lang=ro .

Directia juridicd a AGE a elaborat proiectele actelor normative pentru Nomenclator.

In legiturd cu Nomenclatorul serviciilor publice administrative si al evenimentelor de viati asociate
acestora, AGE a elaborat proiectul unei Hotarari de guvern care clarificd aranjamentele institutionale
privind proprietatea, intretinerea si functionarea Registrului electronic de stat al serviciilor publice
administrative. Se preconizeaza ca acesta sa fie aprobat pana la sfarsitul lunii aprilie 2021.

S-a stabilit cad Grupurile de lucru care includ prestatorii de servicii ca membri responsabili pentru diferite
servicii administrative vor servi drept cadru interinstitutional pentru implementarea evenimentelor de viata.

Rezultatele obtinute
In perioadele de raportare anterioare:

» Serviciile publice selectate pentru optimizare, fuziune sau eliminare, determinate;

> Metodologia pentru unificarea si descrierea pasapoartelor serviciilor publice, pe baza
Vocabularului comun al serviciilor publice, elaborata;

» Ajustérile cadrului legal, recomandate;

» 5 scenarii de viata sensibile la dimensiunea sociali si cea de gen, identificate.



https://www.legis.md/cautare/getResults?doc_id=123053&lang=ro

in perioada de raportare curenti:
» Cadrul juridic pentru Nomenclatorul serviciilor publice administrative aprobat.

» 6 din 18 evenimente de viata, in proces de institutionalizare.

Aspectele critice ale Subcomponentei 1.1

Aspectele critice semnalate in perioada de raportare anterioard ar putea afecta in continuare progresul
proiectului. Majoritatea acestor aspecte sunt influentate de pandemia COVID care, din pdcate, este
departe de a se sfarsi. Existd aspecte importante care afecteaza implementarea activitatilor din aceasta
subcomponentd si creeazd dependente cu riscul de a tergiversa obtinerea rezultatelor preconizate ale
proiectului. Aspectele respective sunt enumerate mai jos:

» Dificultati in colaborarea cu unii prestatori de servicii in procesul de reinginerie. Prestatorii serviciilor
selectate sunt principalele parti interesate In procesele de reinginerie si digitalizare si trebuie sa detina
controlul asupra modernizarii prestdrii serviciilor, prin participarea lor activa la reproiectarea intregului
lant de prestare a serviciilor administrative (inclusiv digitalizarea). Deoarece obtinerea unui raspuns la
0 cerere de date sau revizuirea unui raport poate dura aproximativ o luna.

» Avand in vedere complexitatea primelor doua harti TO BE privind inregistrarea nasterii si decesului
(serviciile reinginerite reprezintd un lant electronic in principal intre trei institutii publice si alte institutii
care nu dispun de date).

» Situatia pandemica cauzata de COVID-19 a afectat reingineria serviciilor selectate pentru Lotul 2.
Hartile AS-1S au fost prezentate cu 3 luni mai tarziu decat era planificat. In consecinta, hartile TO-BE
au inceput sa fie elaborate cu intarzieri considerabile, ceea ce a condus la modificarea repetata a
contractului cu Compania.

» Pandemia COVID a afectat implementarea la timp a altor activitati legate de reingineria Lotului 2. Au
existat dificultati in realizarea colectarii datelor privind perceptia beneficiarilor si a interviurilor cu
beneficiarii. Acest lucru a condus la mai multe revizuiri ale metodologiei de colectare a datelor privind
perceptia beneficiarilor.

» Situatia pandemica cauzata de COVID-19 incetineste procesul de luare a deciziilor si implementarea
proiectului in general si, in special, programul de modernizare.

» Volatilitatea politica generald, inclusiv fluctuatia functiilor politice la nivel inalt, care ar putea impiedica
sau intérzia luarea deciziilor politice necesare la nivel inalt afecteaza Proiectul;

» Lipsa unui Cabinet de Ministri pe deplin functional si a unei majoritati parlamentare functionale poate
impiedica aprobarea cadrului legislativ si normativ necesar, necesar pentru implementarea modelelor
TO-BE in curs de dezvoltare, inclusiv eliberarea permiselor de conducere din Lotul 1;




SUBCOMPONENTA 1.2: MANAGEMENTUL SI COORDONAREA REFORMEI

Cadrul de management al schimbarilor

Descrierea activitatii

Obiectivul activitdtii consta in elaborarea unui cadru sistematic, structurat si integrat de management al
schimbarilor institutionale si functionale ale prestatorilor de servicii publice si de sprijinire a procesului de
dezvoltare a capacitatilor personalului managerial in implementarea cadrului de management al
schimbadrilor in procesul de reproiectare institutionald si/sau tranzitie la noile modele de prestare a
serviciilor.

Starea activititii — FINALIZATA

Activitatea a inceput in aprilie 2020 si a fost finalizata cu succes in decembrie 2020, incheindu-se prin
aprobarea Cadrului de management al schimbarilor.

Cadrul de management al schimbarilor a fost aprobat pe 22 decembrie 2020 de Cancelaria de Stat a
Republicii Moldova.

Cadrul de management al schimbarilor este format din doua sectiuni:

* ,Managementul consolidat al schimbarilor”, care descrie mecanismele de planificare, gestionare si
raportare privind realizarea schimbarilor institutionale pentru a asigura sprijinul schimbarii de catre partile
interesate;

* ,JAsumarea schimbarii” (stabilirea responsabilitatii pentru schimbare), care descrie activitati concrete,
cum ar fi activitatile de planificare, de comunicare, gestionarea partilor interesate si alinierea culturala, care
are drept scop consolidarea angajamentului fatd de schimbare si dezvoltarea capacititii personalului si a
institutiei de a adopta schimbarea.

Continutul Metodologiei privind managementul schimbarilor este prezentat in urmatoarea figura:

Manage the Integrated Change

Establish Institutional Ownership

- Conduct
Develop Vision Develop Conduct Cultural

and Case Communications Stakeholder
Alignment
for Change Plan Management Activities
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Pentru o schimbare organizationald este nevoie de alinierea intre aspectele tehnice ale managementului
proiectului si aspectele umane ale managementului schimbarilor, conform descrierii de mai jos:

Design
I Project Management (Technical Side) Develop
Deliver
Current State Transition State Future State
Embrace
|| Change Management (People Side) Adopt
Use

Tn perioada 25-27 noiembrie 2020 a avut loc un curs de instruire in domeniul managementului
schimbarilor.

Instruirea a fost organizata online si a reunit aproximativ 35 de participanti, reprezentanti ai ASP, CNAS,
Cancelariei de Stat si ai Agentiei de Guvernare Electronica. Instruirea a avut drept scop oferirea instrumentelor
necesare prestatorilor de servicii implicati in procesul de modernizare a serviciilor publice si managementul
proceselor de schimbare in cadrul institutiei, ca urmare a modernizarii serviciilor prestate.

Principalii actori vizati de metodologie sunt liderii, managerii si personalul institutiilor implicate direct in
procesul de schimbare si care au legdtura cu acesta, precum si partile interesate externe care interactioneaza
cu institutia in care urmeaza sa se realizeze schimbarea.

Stiri pentru presa: Agentia de Guvernare Electronica

Important: Cadrul de management al schimbdrilor va incepe sd fie implementat de prestatorii de servicii
care au participat la reingineria si digitalizarea primelor 3 servicii selectate, odata cu faza de pilotare a
prestarii serviciilor modernizate — toamna anului 2021. La mijlocul anului 2021, prestatorii de servicii vor fi
pregatiti prin numirea managerilor de schimbari si elaborarea Planului de actiuni cu privire la schimbari.

Rezultate obtinute:
In perioada de raportare anterioara:

» Proiectul Cadrului de management al schimbarilor a fost elaborat si revizuit de AGE.
> Programele si materialele de instruire pentru cursul privind managementul schimbarilor au fost

prezentate.
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https://egov.md/en/communication/news/methodology-development-change-management-framework-necessary-tool-service

In perioada de raportare curenta:

» Cadrul de management al schimbarilor aprobat
» Capacititile reprezentantilor ASP, CNAS si ai Cancelariei de Stat cu privire la adoptarea si
utilizarea cadrului de management al schimbarilor, imbunatitite

Reforma juridica a sectorului TIC
(Codul TIC)

—

Descrierea activitatii

Aceasta este o activitate noud inclusa in subcomponenta 1.2. in urma unei aprobari anterioare (2019) de catre
Banca Mondiald. Aceasta activitate este determinatd de necesitatea imperativa a ajustarii cadrului juridic
relevant in domeniul TIC in vederea modernizérii adecvate a serviciilor guvernamentale prin utilizarea
intensiva a infrastructurii informatice a e-Guvernarii. Obiectivele Codului TIC sunt:

Eliminarea inconsecventelor frecvente in legislatia curenta din sector;

Acesta va oferi sprijinul juridic necesar pentru prestarea serviciilor publice prin intermediul CUPS.
Inlocuirea reglementirilor invechite existente privind dezvoltarea software-ului cu noua metodologie
de dezvoltare a software-ului elaborata in cadrul PMSG;

Consolidarea proceselor legate de securitatea cibernetica;

Asigurarea sustenabilitatii reformelor si initiativelor n domeniul IT cu implicarea sectorului privat si
a mediului academic.

VV VYVYVY

Starea activitiitii — IN CURS DE DESFASURARE

Prima versiune a Codului tehnologiei informatiei in sectorul public (Codului digital) a fost elaborata la
mijlocul lunii iunie 2020 de catre expertii juridici contractati local. Au avut loc mai multe runde de consultari
interne cu privire la proiectul Codului. In prezent, consultantii finalizeazi versiunea initiali a proiectului
Codului, care va fi trimisd Ministerului Economiei si Infrastructurii.

Rezultatele obtinute
In perioada de raportare anterioara:

» Prima versiune a Codului digital este in proces de elaborare dupa o serie de intalniri cu AGE,
Ministerul Economiei si Infrastructurii, IT SEC, Agentia Servicii Publice.

In perioada de raportare curenta:

» A fost elaborata prima versiune a Codului digital.

Aspectele critice ale Subcomponentei 1.2
Nu exista
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SUBCOMPONENTA 1.3:

EXTINDEREA PUNCTELOR DE ACCES PENTRU E-SERVICIILE GUVERNAMENTALE

CENTRUL UNIFICAT
DE PRESTARE A SERVICIILOR

Descrierea activitatii

Scopul acestei activitati consta in pregatirea pentru pilotarea CUPS in anumite administratii publice locale
selectate: - 17 centre, inclusiv:
« Proiectarea unor CUPS functionale, eficiente si atractive in centrele selectate;
« Elaborarea desenelor detaliate si specificatiilor pentru lucrarile de constructie si mobilier necesare
pentru fiecare centrus;
« Supravegherea si asigurarea calitatii companiilor terte care efectueazd lucrari de constructii si
instalare a mobilierului si a altor echipamente, in functie de necesitati.

in perioada de raportare anterioari, AGE a realizat un studiu de fezabilitate privind externalizarea segmentului
front-office al serviciilor. Ca institutic vizata pentru externalizare, administratia publica locala (APL) a fost
consideratd cea mai potrivitd din punct de vedere al pregatirii cadrului legal, infrastructurii, capacitatilor si
acoperirii geografice. Datoritd numarului mare de cetiteni aflati in strainatate, Misiunile diplomatice si
consulatele R. Moldova (MDOC) au fost considerate o optiune fezabild complementara administratiei publice
locale.

CUPS sunt prevazute ca entitati complementare Centrelor de servicii multifunctionale (CSM) din cadrul Agentiei
Servicii Publice (ASP) si pentru a imbundtéti accesibilitatea serviciilor in zonele rurale, fiind situate in APL.
Modelul functional al CUPS va fi integrat cu CSM.

Starea activitiitii — IN CURS DE DESFASURARE

Ideea principald a CUPS consta in oferirea cetatenilor care nu sunt familiarizati cu TIC sau celor care nu-si pot
permite

sa utilizeze un calculator din diverse motive, a unei oportunitati de a beneficia de e-servicii guvernamentale si de
a se bucura de alte optiuni pe care le ofera proiectele de e-guvernare online, prin centrele speciale conectate direct
la serverele si bazele de date guvernamentale.

in conformitate cu decizia Consiliului National pentru Reforma Administratiei Publice (CNRAP) din 3 iulie 2020,
a Inceput etapa de pregatire pentru pilotarea a 22 CUPS (17 APL si 5 consulate).

Proiectul Hotararii de Guvern privind pilotarea CUPS a fost elaborat si transmis spre aprobare Cancelariei de
Stat. AGE a elaborat acordul-tip de colaborare pentru infiintarea CUPS, care a fost trimis institutiilor si partilor
interesate pentru consultare.

Lista serviciilor administrative care urmeaza a fi testate prin CUPS a fost aprobata de CNRAP si include 24 de
servicii publice: 13 servicii prestate de ASP si 11 - de CNAS. Proiectele procedurilor operationale pentru 11
servicii publice ale CNAS au fost elaborate si sunt in prezent validate de prestatorii de servicii si reprezentantii
APL (primari si viitori specialisti ai CUPS).
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Compania responsabila cu proiectarea CUPS si supravegherea lucrarilor de renovare aferente a fost selectata si
contractata. Proiectantii au vizitat fiecare edificiu al CUPS din 17 APL selectate si au propus un proiect generic

pentru edificiile CUPS.

Un model al conceptului CUPS:

Elaborarea planului de consolidare a capacitatilor APL-urilor pentru instruirea personalului cu privire la
utilizarea platformelor electronice, prestarea serviciilor electronice si oferirea asistentei cetatenilor, este in curs

de desfasurare.

De remarcat, in Studiul de fezabilitate privind Centrele universale de prestare a serviciilor (CUPS) modelul
de cost pentru externalizarea serviciilor a fost elaborat pe baza analizei a 12 APL (care au fost de acord sa participe
la cercetare). Tn etapa finala, care a fost realizatd de managerul CUPS al PMSG, doar 6 din 12 localititi evaluate
in Studiul de fezabilitate au fost de acord sa participe la pilotarea CUPS (Panasesti, Corjeuti, Peresecina, Lozova,
Pepeni si Sculeni). Celelalte 11 localitati noi care alcatuiesc in prezent lista finald pentru pilotarea CUPS au fost
incluse pe baza deschiderii si vointei APL sa participe si sa se implice in proces si au fost selectate urmand aceleasi
criterii de selectie, luand in considerare capacitatile administrative si institutionale ale comunitatii.

Localitatile selectate pentru pilotare:
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. Albota de Sus, r. Taraclia
. Bilicenii Vechi, r. Singerei
. Chiperceni, r. Orhei

. Colibasi, r. Cahul

. Corjeuti, r. Briceni

. Holercani, r. Dubasari

. Pelinia, r. Drochia

. Limbenii Noi, r. Glodeni
. Lozova, r. Straseni

. Mereni, r. Anenii Noi

. Parcova, r. Edinet

. Panasesti, r. Straseni

. Pepeni, r. Singerei

. Peresecina, r. Orhei

. Pirjolteni, r. Célarasi

. Sculeni, r. Ungheni

. Taxobeni, r. Falesti

1 N

14



18. Ambasada RM in Marea Britanie
19. Consulatul General al RM

la Frankfurt

20. Consulatul General al RM

la Milano

21. Consulatul General al RM

la Padova

22. Consulatul General al RM

la Istanbul

Modelele CUPS AS IS in comparatie cu CUPS TO BE:

Satul Panasesti

Satul Lozova




Pe 15 decembrie 2020 echipa AGE a organizat un eveniment online pentru a informa publicul larg despre
oportunitatile si beneficiile CUPS. Acest eveniment a facut parte din Campania de comunicare dedicata
aniversarii a 10 a AGE.

Modul de prestare a serviciilor prin intermediul CUPS

D60V Atelier de lucru ,Centrele Unificate de Prestare a Serviciilor — oportunitati si benefi

Rezultate obtinute:
In perioada de raportare curenti:

>

vV WV V 'V

17 CUPS infiintate la nivelul primariilor prin Deciziile Consiliilor locale. Costurile de salarizare
a specialistilor CUPS incluse in bugetul pentru 2021;

Candidatii pentru posturile de specialisti ai CUPS identificati pentru mai mult de jumitate din
APL-urile pilot;

Proiectul Hotararii Guvernului privind pilotarea CUPS a fost elaborat si transmis spre
aprobare Cancelariei de Stat;

Proiectul Acordului de colaborare pentru initierea pilotarii CUPS a fost elaborat si trimis spre
consultare.

Elementele de identitate ale CUPS elaborate.

Proiectul general al birourilor CUPS elaborat si coordonat cu APL de nivelul 1.

Aspectele critice ale Subcomponentei 1.3

>

>

Data fiind situatia politica existentd, in absenta imputernicirilor depline ale guvernului, cadrul juridic
pentru pilotarea CUPS risca sa fie aprobat cu intarziere.

Din cauza starii precare a cladirilor APL alocate pentru CUPS, lucrarile de proiectare au durat mai mult
decét s-a planificat initial.

Costurile pentru pilotarea CUPS ar putea fi mai mari decat cele declarate pentru CNRAP. Daca diferenta
va fi considerabila, ar putea aparea necesitatea reaprobadrii costurilor pentru pilotare de catre guvern la
cel mai Tnalt nivel.

Din cauza starii precare a cladirilor APL alocate pentru CUPS, costurile pentru renovarea cladirilor
alocate pentru CUPS ar putea fi mai mari pentru a asigura un aspect corespunzator si conditii mai bune
pentru cetdteni 1n cadrul acestora.
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SUBCOMPONENTA 1.4: CONSULTAREA SI INFORMAREA CETATENILOR

Studiul national anual privind
guvernarea electronica si modernizarea
serviciilor si Studiul privind gradul de
satisfactie a beneficiarilor de serviciile
selectate

Descrierea activitatii

Principalul obiectiv al studiului constd in colectarea datelor relevante si ilustrative privind principalii
indicatori de performantd in cadrul Proiectului de modernizare a serviciilor guvernamentale. Aceste date
impreund cu cele colectate si procesate de Agentia de Guvernare Electronicd urmeaza sa ofere un tablou
consecvent si obiectiv al perceptiei, intelegerii, sprijinului cetatenilor pentru agenda de reforma, inclusiv
Transformarea digitald si gradul de satisfactie a beneficiarilor de calitatea serviciilor selectate in cadrul
PMSG inainte (valori initiale) si dupd modernizarea acestora (dinamica anuald).

Activitatea consta din alte doud activitati complexe:
Activitatea 1:
¢ Sondajul national anual privind perceptia, asimilarea si sustinerea de catre populatie a e-Guvernarii si
modernizarii serviciilor guvernamentale
Activitatea 2:
e Studiul la iesire privind gradul de satisfactie a beneficiarilor de calitatea si accesibilitatea serviciilor
modernizate In cadrul PMSG (pe baza unui grup de referintd de 7 servicii)

Starea activititii — Activitatea 1- FINALIZATA pentru 2019 si 2020, Activitatea 2 — FINALIZATA
pentru 2020
In cursul perioadei de raportare curente, a fost realizat Sondajul national anual pentru 2020 privind
guvernarea electronica si modernizarea serviciilor (Activitatea 1), iar raportul analitic este disponibil pe
site-ul AGE in trei limbi (roméana, engleza si rusa) la urmatorul link: Agentia de e-Guvernare
Raportul analitic privind Sondajul de iesire pentru 2020 (Activitatea 2) este disponibil la urmatorul link:
Agentia de e-Guvernare.
Sondajul de iesire pentru 2020 a fost realizat pe un esantion de 2577 de persoane. In cadrul cercetirii a fost
colectata valoarea de referintd pentru indicatorul obiectiv 3 din Cadrul de rezultate pentru anul 2 al proiectului
si s-a masurat nivelul de satisfactie de calitatea si accesibilitatea serviciilor mentionate.
Au fost utilizate doua metode de colectare a datelor — interviu telefonic asistat de computer (CATI) si interviu
personal asistat de computer (CAPI). Cele mai concludente date prezentate in cadrul Sondajului la iesire
sunt:
» Majoritatea respondentilor beneficiari de cele 7 servicii publice selectate pentru modernizare si-au
exprimat satisfactia de calitatea prestarii acestora: 48,3% au acordat cea mai mare nota, alte 27,3%
au acordat nota 5. Valorea cumulativa a indicatorului ajunge la 75,6%.
» Punctajul mediu pentru 13 aspecte masurate reprezinta 5 sau mai multe puncte pe o scara de la 1 la
6. In acelasi timp, cele mai mici valori medii a fost acordate serviciilor determinarea gradului de
dizabilitate (5,00) si eliberarea permisului de conducere (5,06).
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https://egov.md/en/transparency/reports/analytical-report-2020-annual-national-survey
https://egov.md/en/resources/polls/exit-survey-assessing-level-satisfaction-selected-public-services-2020

» Determinarea gradului de dizabilitate si eliberarea permisului de conducere in comparatie cu
celelalte aspecte de calitate obtin puncte mai mici in ceea ce priveste timpul de asteptare, viteza
deservirii si atitudinea functionarilor.

Gradul de satisfactie camulat (media pentru cele 13 aspecte apreciate

Determining
disability
5.6
55
. . 5 54 Issuing driving
Birth reglstraf?oé 53 .
license
5.06
Issuing of civil 5.10 Age pension
status documents’ gep
5.27
Maternityp-35 Unemployment
allowance benefits

Unul dintre cele mai pozitive aspecte punctate in Raport este cresterea gradului de asimilare si utilizare a
serviciilor electronice in randul populatiei din 2016 pana in 2020. !

Accesarea serviciilor publice electronice in ultimele 12 luni (din numdrul total de utilizatori ai serviciilor

publice:
50.0%
0,
40.0% 37.4% 38.2%
29.6%

30.0% 25.0%
20.0% 1.8% 16.3% 14.6%

0.0%

2012 2013 2014 2015 2016 2019 2020

Raportul concluzioneaza, de asemenea, asupra necesitatii de creare a CUPS, care ar putea prezenta un real
sprijin pentru cetatenii cu nivel redus de cunostinte in domeniul TI pentru a accesa serviciile electronice la
nivel local.
e 37,3% dintre cetateni au declarat ca sunt capabili sd acceseze serviciul online independent, fara
ajutorul unei alte persoane. Cu toate acestea, 36% au spus ca ar putea avea nevoie de sprijin, iar 22,4%
au spus ca ar prefera sa delege procesul de accesare a unui serviciu electronic unei alte persoane.

!Studiul capteazi si oferd date despre serviciile publice administrative modernizate si serviciile publice electronice dezvoltate si digitalizate in perioada 2012-
20204 in rezultatul Reformei de modernizare a serviciilor publice, precumsi.al implementarii Proiectului e-Transformarea Guvernarii. Incepand cu 2019, sunt
incluse (treptat) si serviciile publice electronice selectate pentru modernizare in cadrul Proiectului de modernizare a serviciilor guvernamentale (2018-2023).
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Raportul releva un nivel mai mare de satisfactie in cazul accesarii online a serviciului, n special pentru
serviciile accesate prin intermediul Portalului Serviciilor Publice
e ponderea respondentilor multumiti de serviciile publice electronice accesate n ultimele 12 luni
reprezintd 86,7% si a crescut substantial cu aproape 10% comparativ cu 2019 (cumulativ /

combinat intre cele 2 cdi de acces),

Aproximativ 4% din cetdtenii care au accesat serviciile publice au fost nevoiti sa depuna plangeri sau sa
vind cu sugestii cu privire la modul de prestare a serviciului. Fiecare al doilea respondent este multumit

de raspunsul prestatorului de servicii si de viteza raspunsului.

Sondajul national anual realizat la sfarsitul anului 2020 a prezentat valoarea indicatorului ODP (Ponderea
persoanelor care au accesat serviciile electronice in ultimele 12 luni) — 30% pentru anul 2 al Proiectului.
Acest rezultat corespunde cu valoarea tintei scontate.

Indicatorii obiectivelor de dezvoltare ale Valoare | Anul Anul Anul Anul Anul Anul Tinta
proiectului initiala | tinta 1 |efectivl| tinta 2 | efectiv2 | tinta3 | tinti4 | finala
general 24% 2% 27,9% 32% 32% 37% 43% 50%
Ponderea persoanelor care % femei 49,5% 495% | 61,4% | 49,5% 53,6% 495% | 495% | 49,5%
au accesat serviciile categorii cu
e'emo”'ceh'ﬂ“”'t'me'e 12 (C‘;‘f:'ri‘;: el e 6% | 184% | 10% | 140% | 15% | 20% | 25%
40%)
valoare
general 58,8% 61% initiala 63% 66% 70%
o 75,6%
Ponderea cetatenilor % femei 46,5% 465% | 6520 | 47.5% | 485% | 49.5%
multumiti de calitatea >
serviciilor publice selectate: catgtg]orll cu
veniturt micl 30% 30% | 369% | 33% | 35% | 40%
(cele mai sarace
40%)
Ponderea cetatenilor
satisfacuti de calitatea valoare
receptivitatii prestatorilor de initiala 10% 15% 20%
servicii administrative 49’, 4%

guvernamentale la feedback-
ul lor

Toate concluziile Sondajului national anual pentru 2020 vor fi integrate in campania de sensibilizare a
publicului si advocacy, cu mesaje relevante concepute corespunzator pentru a raspunde preocupdrilor

cetatenilor.

Rezultate obtinute:
in perioada de raportare anterioari:

» Raportul analitic privind Sondajul national anuala pentru 2019 publicat (februarie 2020)
Raportul analitic este disponibil pe site-ul AGE: https://egov.md/en/resources/polls/national-annual-
survey-2019perception-assimilation-and-support-population-e

In perioada de raportare curenta:

» Raportul analitic privind Sondajul national anual pentru 2020 elaborat.
» Raportul analitic privind Sondajul la iesire pentru 2019 elaborat
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Descrierea activitatii

Aceasta activitate vine sa sprijine eforturile Agentiei de Guvernare Electronica de creare a logo-ului corporativ
si a identitdtii vizuale, ceea ce va conduce la o vizibilitate si recunoastere sporita a activitatilor si produselor
de guvernare electronica. In plus, in cadrul acestei activititi se vor raporta eforturile considerabile depuse de
AGE pentru a promova produsele si platformele de e-guvernare, precum si conceptul de modernizare a
serviciilor publice. Desi campania oficiala de informare si sensibilizare a publicului nu a demarat inca, AGE
a oferit publicului evenimente si instrumente informative importante si considerabile, care au consolidat
imaginea institutiei si au promovat infrastructura existentd a guverndrii electronice. Majoritatea initiativelor
de comunicare elaborate si implementate in perioada de raportare au fost finantate din bugetul disponibil al
institutiei. Resursele financiare alocate pentru campania de informare si sensibilizare a publicului vor incepe
sa fie debursate numai dupa iunie-iulie 2021.

Starea activitiitii — IN CURS DE DESFASURARE

Aceasta perioadd de raportare a fost deosebit de eficientd si reusitd In ceea ce priveste activititile de
informare si comunicare si cresterea gradului de sensibilizare cu privire la e-guvernare in cadrul Guvernului
si in randul publicului larg. Aceste realizari au fost favorizate de campania de comunicare de 10 saptdmani
dedicata aniversirii a 102 a AGE care a demarat pe 10 octombrie si s-a incheiat pe 18 decembrie 2020. Tn
timpul campaniei ,,10 ani de guvernare electronica in Republica Moldova” au fost produse si difuzate 10
evenimente live si 12 videoclipuri, au fost finalizate 53 de lucrari de proiectare, evenimentele saptdmanale au
fost reflectate in peste 70 de reportaje media: emisiuni la TV, la radio, aparitii in presa online, pe bloguri, pe
retele sociale, 2 participari la postul public de televiziune Moldova 1, 10 interviuri saptdmanale etc. — toate
cu scopul sporirii gradului de informare a publicului despre e-guvernare, modernizarea serviciilor publice,
consolidarea imaginii AGE si promovarea Campaniei. Una dintre primele conferinte online care a avut un
impact pozitiv asupra publicului a fost dedicata Parteneriatului strategic pentru modernizarea serviciilor
publice cu participarea prestatorilor de servicii importanti, a partilor interesate si a partenerilor de dezvoltare.
Gala Premiilor de Excelenta ale AGE a beneficiat de o atentie speciala si recunoastere publica.
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Imaginea AGE in ceea ce priveste dezvoltarea e-guvernarii a fost imbunatatita semnificativ in aceasta
perioada de timp datoritd promovarii membrilor echipei in timpul campaniei. Progresul impactului asupra
retelelor sociale poate fi urmarit cu usurintd. Promovarea prin intermediul retelelor sociale nu este doar
un instrument eficient in dezvoltarea unor noi canale de comunicare cu publicul, dar si un instrument de
mentinere si imbunatatire a imaginii in mass-media intr-un mod rentabil. AGE a demonstrat in mod
convingator cd este capabild sd creeze noi perspective, sa construiasca parteneriate eficiente si sa le
extinda.

Andrei Prisacar: in cativa ani toate platile pentru serviciile
sublice vor trece pe online

Procesul de Hansformare electromc a guvernin in Republice
Moidova & Inceput acum 10 and. in acest réstimp. aw fost elaborate 4
lansate foarte Mults prowcte cu adeviral INOvatosre Penery sectorl
public. dar 3l ol privat. _Agenta de Guvernare Eloctronca depune
10¢ efortul pentry & informa publicul larg despre beneficile. pe care ke
Oferd servicule slocticmce” . potrivt ks Andre: Prisaces yef al
Duectior invesnne inteligente in guvernares digitalh dn cadrut
Agecmes de Guvernare Electronich

- Cand 2 fost creat Servicul Quvernamental de plap electronice. cite
INBUTUDY FOIOSEIC SOt SerVICIU B Care e3te valosrne tranzacuior
efectuate, de la lansare?

Sarviins Gureraments de DIs et orce WF
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AGORAMD
INTERVIU | Schimbul de date transfrontalier - un obiectiv
al Agentiei de Guvernare Electronica

Pentru prima data, a fost utilizat un nou instrument de comunicare - diseminarea informatiilor prin intermediul
persoanelor cu influenta.

Transmiterea prin canalele media deschise a conferintelor online prin intermediul comunitatilor jurnalistice
nationale si locale a facilitat acoperirea unor diverse categorii de public si a permis analiza celor mai
importante probleme si subiecte publice, oferind un instrument suplimentar de participare electronica publica.

Numarul total de utilizari ale serviciilor electronice a crescut din 2016 (cu aproximativ 10%) prin extinderea
domeniilor de comunicare cu cetatenii si sectorul intreprinderilor. In afara de lansarea serviciilor electronice,
echipa de comunicare a AGE a Inceput sa ofere ghiduri video si instructiuni privind cele mai bune cai de
utilizare a oportunitatilor oferite de platforme.

Mai jos sunt prezentate cateva materiale elaborate special pentru campanie si utilizate pe scara largad pe toata
durata acesteia si ulterior.

Exemple de materiale promotionale:

14.12.2020 - 18.12.2020

e-Guvernarea e extinsd' PN e .

Lansarea Registrului

Serviciile publice = m‘ imputernicirilor de reprezentare M_Power
Gl =  Poue

mai aproape d€ cetatean ===") in baza semnaturii electronice

Marti, 24 nolembrie, ora: 10.00

e vacstan | @ WWw_Drivesc eu o youtube o facebook
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In continuare veti gasi cteva date concludente despre promovarea platformelor, serviciilor si produselor
AGE pe platformele de comunicare sociala:
Facebook
Sporirea numarului vizualizarilor si a impactului postarilor:
- Numarul agregat de postari pe platformele de comunicare sociala 1 iulie — 31 decembrie 2020: >
241 postari (Facebook)>
- Cresterea medie a interactiunii (vizualizari, accesari, aprecieri etc.) in perioada de raportare iulie -
decembrie - 739% (organice), 30.236% (plitite)
- Unitati pe pagind: 11997, o crestere de 105%
- In perioada de referinti, se observi o crestere a numarului de vizitatori ai paginii Facebook in randul
persoanelor cu varste cuprinse intre 18 si 65 de ani (perioada de comparatie este octombrie 2020 -
31 decembrie 2020). Publicul cel mai fidel raman a fi persoanele de 25-44 de ani.

LinkedIn
- In perioada de raportare, s-a inregistrat o crestere cu 144% a interactiunii (vizualiziri, accesari,
aprecieri etc.)
- Cresterea medie a impactului in perioada de raportare - 341%
- Numarul total de postari in perioada de raportare - 186 de postari

Twitter
- Cresterea lunara a numarului de vizitatori ai paginii Agentiei de Guvernare Electronica de pe reteaua
sociala Twitter este de 20%
Rezultate obtinute:
In perioadele de raportare anterioare:
» Noua identitate vizuala a AGE si a produselor M elaborata;
» Principalele materiale de comunicare si promotionale de marca pentru AGE si PMSG
produse;
» Versiunea 1.0 a Brandbook-ului prezentata.

Logo-urile elaborate Tn perioada de raportare anterioara:

Aptommect - o Power Ay Notify Delivery

SERVICIUL GUVERNAMENTAL DE NOTIFICARE SERVICIUL GUVERNAMENTAL DE LIVRARE
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AGENTIA DE GUVERNARE ELECTRONICA pORTALUL GUVERNAMENTAL
SERVICIUL GUVERNAMENTAL =
DE SEMNATURA ELECTRONICA DR PLATLELECTRONICE DE PRESTARE A SERVICIILOR AL CETATEANULUI

2 - guvernul tau
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in perioada de raportare curenti:
» Au fost elaborate logo-urile produselor M ramase;
» Campania ,,10 ani de guvernare electronica in Moldova” a fost conceputa si implementata.

Logo-urile elaborate Tn perioada de raportare:

/1)) DATE.GOV.MD /. Pass

fam: PORTALUL GUVERNAMENTAL DE DATE
"/}

/ PORTALUL
/\ \‘ ‘) GUVERNAMENTAL

AL ANTREPRENORULUI

Aspectele critice ale Subcomponentei 1.4

» Revizuirea metodologiei si a tintelor pentru indicatorul 3 DOP privind ,nivelul de satisfactie a
cetatenilor de calitatea serviciilor administrative guvernamentale selectate”, precum si revizuirea
valorilor tintelor pentru anii 3 si 4 ai proiectului raman a fi un aspect critic.

» Pregatirea pentru activitatea Campania de sensibilizare a publicului si advocacy 0 parte a acestei
subcomponente este amanatd pana la mijlocul anului 2021. Aceasta va fi conceputa pe baza Strategiei
de comunicare revizuite.

Abordarea AGE pentru mentinerea controlului asupra aspectelor critice si solutionarea acestora:
» AGE va discuta 1n detaliu subiectul revizuirii metodologiei si a tintelor pentru indicatorul DOP 3 in

timpul viitoarei misiuni de evaluare intermediara a Bancii Mondiale.

» AGE si-a reformat complet resursele in domeniul comunicarii si, avand la baza noua structura
institutionald, a infiintat o subdiviziune absolut noua de relatii cu publicul si comunicare cu 3 angajati.
Dupa crearea acestei noi structuri, AGE isi propune sd semneze un contract cu o companie de
comunicare pana la sfarsitul lunii iunie 2021.
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COMPONENTA 2: PLATFORME SI SERVICII DIGITALE
Prezentarea generala a progresului implementirii in perioada de raportare

Pasul evident si cel mai important a fost facut in procesul implementarii Componentei a 2-a prin utilizarea
metodei Agile, o metoda iterativa si incrementala de management. Metoda Agile contribuie la gestionarea celor
mai frecvente capcane ale proiectului (cum ar fi costurile, predictibilitatea programului si devierea de la scop)
intr-un mod mai controlat. Prin reorganizarea si reproiectarea activitatilor care fac parte din dezvoltarea de
software personalizat, metoda Agile contribuie la realizarea acelorasi obiective intr-un mod mai usor si mai
pragmatic.

In perioada de raportare, alte doui sisteme informationale (SI) - MDelivery si Catalogul Semantic se afld in
stadiu avansat de dezvoltare. Mai multe produse noi — MPower, MNotify si Portalul Serviciilor Publice (Portalul
Cetateanului si Portalul Antreprenorului) au ajuns la etapa finald de dezvoltare si configurare prin metoda Agile
si au fost lansate.

De mentionat 1n special cele mai importante realizari si rezultate produse in cadrul Componentei a 2-a in aceasta
perioada de raportare:

e Dezvoltarea solutiilor digitale pentru noile modele de prestare a primelor trei servicii selectate pentru
modernizare a inceput in perioada noiembrie - decembrie 2020;

e Au fost elaborate aranjamente contractuale trilaterale pentru digitalizare. Cadrul normativ este aprobat
de Guvern;

o Testarea sistemelor IT din perspectiva asigurarii calitatii, acceptarii utilizatorului si securitatii — testarea
sistemelor IT se desfasoard conform planificarii;

o Platforma de E-learning instalata, configurata si testatd. Zece module deja disponibile pe platforma,
inclusiv patru module dedicate securitatii cibernetice;

e MPower — Registrul electronic al imputernicirilor de reprezentare — produsul minim viabil (MVP) lansat
oficial;

e MNotify — Serviciul de notificare electronica — produsul minim viabil (MVP) lansat oficial;
e Produsul minim viabil (MVP) al Portalului Serviciilor Publice lansat oficial;

o MbDelivery - Serviciul de distributie electronica - este in curs de dezvoltare;

o (Catalogul semantic functional este in curs de dezvoltare;

e Actualizarile platformei MPay care vor permite platile inversate (G2C si G2B) urmeaza a fi lansate in
ianuarie 2021, cand Casa Nationala de Asigurari Sociale (CNAS) va incepe achitarea pensiilor utilizand
platforma MPay.

SUBCOMPONENTA 2.1: SERVICII DIGITALE

Elaborarea metodologiei de digitalizare

Activitate AMANATA

Informatii mai detaliate despre aceasta activitate au fost incluse in Raportul de progres semestrial publicat la
30 iunie 2019 https://www.egov.md/en/transparency/reports/annual-project-progress-report-modernization-
government-services-moldova-mgsp
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User Acceptance Testing
Testarea sistemelor IT dezvoltate Tn timpul
proiectului din perspectiva asigurdrii DEV QA |:| PROD
calitatii, acceptarii utilizatorului i securitatii ——

Descrierea activitatii
Obiectivul acestei activitati este asigurarea securitatii si calitatii sistemelor informationale implementate si
gestionate de Agentia de Guvernare Electronica prin:
e Contribuirea la elaborarea Metodologiei de digitalizare a serviciilor publice din perspectiva calitatii si
securitatii;
e Contribuirea la elaborarea Specificatiilor tehnice din perspectiva calitatii si securitatii si asigurarea
elabordrii solutiilor software in conformitate cu Specificatiile tehnice elaborate;
e Efectuarea analizei si testelor de calitate si securitate a aplicatiilor dezvoltate, inclusiv performanta si
Testul de acceptare a utilizatorului (TAU).

Starea activitiitii —- IN CURS DE DESFASURARE

A fost elaborat planul de efectuare a analizei securititii si asigurarii calitatii aplicatiei. In perioada de
raportare, au fost realizate testele din perspectiva asigurarii calitatii, acceptarii utilizatorului si securitatii
primelor doua sisteme informationale — MPay si MNotify.

Rezultate obtinute:

» Testele din perspectiva asigurarii calitatii, acceptarii utilizatorului si securitatii primelor doua sisteme
informationale — MPay si MNotify — au fost realizate.

Digitalizarea
serviciilor reinginerite
4! DIGITAL
{ TRANSFO

N/

.
°\

N

Descrierea activitatii

Scopul principal al acestei activitati este de a digitaliza serviciile guvernamentale reinginerite. Digitalizarea
va duce la o reducere semnificativa a timpului, a efortului si a resurselor cheltuite de cetitenii care acceseaza
serviciile guvernamentale. O conditie prealabild pentru digitalizare este cd vor fi selectate numai serviciile
care au fost reingenierite anterior si pentru care nu existd obstacole in ceea ce priveste aprobarea cadrului
juridic ajustat. Aceastd subcomponentd va facilita elaborarea metodologiei pentru digitalizarea serviciilor
administrative - cel putin 15 servicii de tip G2C si G2B care au fost supuse reingineriei.
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Activitatea Tncepe cu digitalizarea primelor trei servicii selectate:
1. Eliberarea indemnizatiei de somaj;
2. Determinarea dizabilitatii si capacititii de munca;
3. Eliberarea permisului de conducere.

Starea activititii — IN CURS DE DESFASURARE

Serviciile de digitalizare a componentelor IT ale serviciuluiacordarea ajutorului de somaj au fost
achizitionate. Contractele pentru dezvoltarea si instalarea sistemelor informatice pentru procesarea cererilor
pentru acordarea ajutorului de somaj au fost semnate pe 5 octombrie 2020 cu 2 institutii, Casa Nationala de
Asigurari Sociale (CNAS) si Agentia Nationala pentru Ocuparea Fortei de Munca (ANOFM). Digitalizarea
acestui serviciu administrativ este corelatd cu 2 sisteme informationale:
» Furnizarea si instalarea sistemului informational ,,Cererea de inregistrare cu statut de somer” pentru
ANOFM
» Furnizarea si instalarea subsistemului "e-Dosar de somaj pentru beneficiarii de ajutor de somaj" pentru
CNAS

Contractul pentru dezvoltarea si instalarea sistemelor informatice pentru determinarea dizabilititii si a
capacititii de munca a fost semnat pe 3 noiembrie 2020 cu Consiliul National pentru Determinarea
Dizabilitatii si Capacitatii de Munca (CNDDCM). Digitalizarea acestui serviciu administrativ este corelata
cu 1 sistem informational:

» Furnizarea si instalarea sistemului informational "Determinarea dizabilitatii si a capacitatii de munca"

La 15 decembrie 2020, a fost semnat contractul cu Ministerul Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale (MSMPS)
. Contractul prevede dezvoltarea unor noi functionalitati pentru 3 sisteme informationale:

» Sistemul informational "Sistemul de management al asistentei medicale primare"

» Sistemul informational "Sistemul de management spitalicesc"

» Sistemul informational privind asistenta sociala
Contractul include realizarile necesare pentru digitalizarea serviciilor publice: determinarea dizabilitatii si a
capacitdtii de munca si eliberarea permisului de conducere.

Contractul de prestare a serviciilor de dezvoltare si instalare a sistemului informational pentru procesarea
certificatelor de absolvire a scolilor auto pentru eliberarea permisului de conducere (Registrul institutiilor de
pregatire a conducatorilor auto si al cursantilor) a fost semnat la 3 decembrie 2020 de MECC. Digitalizarea
acestui serviciu administrativ este corelatd cu 1 sistem informational:

» Furnizarea si instalarea sistemului informational "Procesarea cererilor pentru eliberarea permisului
de conducere". Acest sistem informational va furniza informatii relevante Ministerului Educatiei,
Culturii si Cercetarii, Agentiei Nationale pentru Asigurarea Calitétii Tn Educatie si Cercetare si tuturor
persoanelor care doresc sd obtind un permis de conducere.

Rezultate obtinute:

Tn perioada de raportare:

> 5 contracte semnate (toate se referia la 7 procese de digitalizare)
» 7 procese de digitalizare au fost initiate. Toate cele 7 procese acopera necesititile de digitalizare
pentru primele 3 servicii selectate.
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Aspectele critice ale Subcomponentei 2.1

» Digitalizarea serviciilor reinginerite a inceput in octombrie 2020, comparativ cu termenul initial —
septembrie 2019. Intarzierea este determinatd de dependenta de finalizarea fazei de reinginerie — un
proces care nu poate fi controlat de AGE, deoarece implicd angajamentul si participarea deplind a
prestatorilor de servicii. Acesta este unul dintre cele mai critice aspecte pe care le abordeaza continuu
AGE semnaland impactul considerabil al acestuia asupra implementdrii pozitive si In timp util a
intregului proiect PMSG.

» Achizitionarea serviciilor de digitalizare a celui de-al doilea lot este in asteptare, fiind considerabil
afectatd de restrictiile impuse de pandemia de COVID-19, care au impiedicat interactiunea fizica a
companiei de reinginerie cu prestatorii de servicii care, in cele din urma, au intarziat sa obtina livrabilele
aferente.

Abordarea AGE pentru mentinerea controlului asupra aspectelor critice si solutionarea acestora:
» Pentru a accelera implementarea, odata cu initierea activitatii, AGE a convenit cu Banca Mondiala sa
realizeze digitalizarea 1n paralel cu procesul de reinginerie, dupa caz, utilizand metoda Agile, care
permite dezvoltarea pe etape a sistemului pe baza unor sesiuni iterative (sprinturi).

» Dezvoltarea software-ului prin metoda Agile pentru digitalizarea serviciilor CNAS supuse reingineriei
urmeaza sa fie discutata cu Banca Mondiala in timpul misiunii din ianuarie 2021.
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SUBCOMPONENTA 2.2 PLATFORME DIGITALE

Proiectarea, dezvoltarea, configurarea si

implementarea sistemului informational ’ l Powe r
Registrul electronic al imputernicirilor de /

reprezentare (MPower)

Descrierea activitatii

Scopul acestei activitati este de a proiecta, dezvolta, configura si implementa sistemul informational MPower.
Registrul electronic al Tmputernicirilor de reprezentare (MPower) este o solutie eficientda de reducere a
birocratiei in serviciile publice, prin asigurarea unui mecanism sigur, flexibil si eficient de gestionare a
imputernicirilor de reprezentare pentru persoane fizice si juridice. Acest produs guvernamental nou ofera

.....

inclusiv autoritatile publice ale Republicii Moldova.

Starea activitiitii — IN CURS DE DESFASURARE

MPower este unul dintre noile sisteme informationale dezvoltate pe baza principiului Agile, adoptat de AGE
in cadrul implementarii PMSG, in special pentru o serie de activitati din cadrul Componentei 2, pe baza unui
acord comun cu Banca Mondiala.

Dezvoltarea MPower a inceput in ianuarie 2020 si in decurs de 6 luni produsul minim viabil (MVP) era deja
functional.

Link la mediul de testare: https://mpower.staging.egov.md/#/ro/main

Crearea
imputernicirilor

de
reprezentare

Astfel de rezultate rapide au putut fi obtinute exclusiv datorita aplicarii metodei Agile care a permis
dezvoltarea sistemului informational in primele 8 sprinturi. Incepand de astizi, dezvoltarea continui cu
adaugarea unor functionalitati suplimentare, iar acum echipa lucreaza la sprintul 14.

In prezent, sunt functionale 5 tipuri de imputerniciri in ST MPower:

- Ridicarea certificatului de cazier judiciar

- Ridicarea cazierului judiciar detaliat

- Ridicarea certificatului de cazier judiciar

- Ridicarea articolelor prin Curier Rapid

- Ridicarea expedierilor postale simple (neinregistrate)

Conceptul si Regulamentul privind SI MPower sunt disponibile inca din perioada de raportare anterioara. In
semestrul I, ST MPower va fi inregistrat ca un produs AGE complet functional la CNPDCP.

MPower a fost lansat oficial in timpul campaniei de gomunicare de 10 saptamani dedicate Aniversarii a 10-a
ACE e 24 noiembrie 2020. Acesta a fost un eveniment public in cadrul ciruia echipa AGE a prezentat produsul
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si a demonstrat cum sa acceseze noul registru guvernamental electronic al imputernicirilor de reprezentare,
precum si a oferit recomandari utile viitorilor utilizatori.

In prezent, sunt functionale 5 tipuri de imputerniciri in ST MPower:

- Ridicarea certificatului de cazier judiciar

- Ridicarea cazierului judiciar detaliat

- Ridicarea certificatului de cazier judiciar

- Ridicarea articolelor prin Curier Rapid

- Ridicarea expedierilor postale simple (neinregistrate)

Link la evenimentul de lansare: Agentia de Guvernare Electronici (eg

Rezultate obtinute:
In perioadele de raportare anterioare:

» Produsul minim viabil (MVP) dezvoltat;
» Cadrul legal elaborat si aprobat.

in perioada de raportare curenti:
> S| MPower lansat oficial;
» A inceput inregistrarea oficiala a MPower la CNPDCP;

. ’ .

Proiectarea, dezvoltarea, configurarea si [ N Ot lf

implementarea sistemului informational ///l : y
MNotify ———

SERVICIUL GUVERNAMENTAL DE NOTIFICARE

Descrierea activitatii

Obiectivul acestei activitati este de a proiecta, dezvolta, configura si implementa o versiune actualizatd a
serviciului de notificare electronicd (MNotify). Produsul va fi o solutie absolut noua si completa, cu
imbunatatiri semnificative in ceea ce priveste tehnologia si functionalitatile, care vor oferi un mecanism fiabil,
flexibil si eficient pentru notificarea destinatarilor, cum ar fi persoanele fizice si juridice care utilizeaza diferite
canale de notificare (e-mailuri, mesaje text (SMS), notificari push, mesagerie instantanee etc.). Noua versiune
a MNotify va asigura compatibilitatea deplina si migrarea integrarilor existente ale sistemelor informatioanale
pentru clienti.
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Nota: O versiune initiala foarte bruta a MNotify a fost dezvoltata de AGE pe interior si utilizata ca prototip
neoficial din 2013, avind functionalitati minime, care permit expedierea doar a notificarilor prin e-mail. In
perioada respectiva, MNotify era integrat cu aproximativ doudzeci de sisteme informationale pentru clienti.

Starea activititii — IN CURS DE DESFASURARE
MNotify este al 2-lea sistem informational dezvoltat pe baza principiului Agile, adoptat de AGE 1in cadrul
implementdrii PMSG, in special pentru o serie de activitati din cadrul Componentei 2, pe baza unui acord
comun cu Banca Mondiala.
Dezvoltarea MNotify a inceput in ianuarie 2020 si in decurs de 6 luni produsul minim viabil (MVP) era deja
functional. in momentul redactirii prezentului raport, la caracteristicile enumerate in raportul anterior a fost
adaugat un alt canal de notificare, in total fiind disponibile 4 canale de notificare:

e E-mail, web push, Portalul Cetateanului, mesaje instant prin Telegram si Viber;
Astfel de rezultate rapide au putut fi obtinute exclusiv datoritd aplicarii metodei Agile care a permis
dezvoltarea sistemului informational in 14 sprinturi (inclusiv sprintul pentru configurare). Dezvoltarea
continua cu addugarea functionalitatilor suplimentare - canalul de notificare prin SMS.

Merita mentionat faptul ca MNotify va fi integrat cu SIA "Cabinetul personal al contribuabilului™ - un sistem
care permite conectarea automati la serviciile electronice ale SFS, CNAS si ASP. In acelasi timp, MNotify a
migrat la serviciul "ACCES CPAS" al Casei Nationale de Asigurari Sociale.
In prezent, urmatoarele SI sunt integrate cu MNotify:
> MPass
» MPay
» MPower
> MCabinet
MVP al MNotify a trecut cu succes testele de asigurare a calitatii si de acceptare a utilizatorilor, asigurate
printr-un serviciu contractat extern (activitate in cadrul subcomponentei 2.1).

Principalul avantaj al serviciului MNotify pentru institutiile publice este faptul ca acestea pot notifica
utilizatorii prin toate canalele posibile acceptate de utilizatori, mai rapid decat in cazul notificarii traditionale
pe hartie. MNotify va elimina, in general, riscul notificarii tardive sau al pierderii si va preveni divulgarea
datelor personale ale destinatarilor. Pentru destinatarii notificarilor cel mai important avantaj este libertatea
de a selecta canalul de notificare dorit. Destinatarii pot alege, de asemenea, perioada de notificare si limba de
comunicare.

MNotify a fost lansat oficial in timpul campaniei de comunicare de 10 sdptamani dedicate Aniversarii a 10-
a®~CE la 3 noiembrie 2020.

Stiri pentru presa: Agentia de Guvernare Electronica (egov.md)
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De la lansarea MNotify pana la momentul raportarii, timp de aproximativ 3 luni, au fost expediate cu succes
63.593 de mesaje. Trebuie mentionat faptul ca o notificare poate fi transmisa prin mai multe canale, la alegerea
beneficiarului. Au fost expediate 31.782 de mesaje prin e-mail, 501 prin webpush, 14 prin viber, 31.450 prin
Portalul Cetateanului si 36 prin canalul Telegram. Unele mesaje au fost dublate prin diferite canale de
notificare.

Link la mediul de testare: https://mnotify.gov.md/#/ro/home

<« C @ O https//mnotify.gov.md/#/en/home B T @ @

(©) Government of Republic of Moldova @ English v #)Authe

i the governmental electronic
/I}Il Notlf)' m,“g,“"on service About service  Terms and conditions  Frequently Asked Questions  Integration  Contacts

Electronic notification of
users

Now public service providers and government authorities
are closer to users through electronic notifications via a
£ range of notification channels.

Conceptul si Regulamentul privind MNotify sunt disponibile de la raportarea anterioara.
In semestrul I al anului 2021, SI MNotify va fi inregistrat ca un produs complet functional al AGE Ia
CNPDCP.

Stiri pentru presa: Agentia de Guvernare Electronica (egov.md)

Rezultatele obtinute
in perioada de raportare anterioari:
» Produsul minim viabil (MVP) dezvoltat;
» MVP testat cu succes;
» Cadrul juridic elaborat si aprobat.
in perioada de raportare curenti:
» S| MNotify lansat oficial;
A inceput inregistrarea oficiala a MNotify la CNPDCP.
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Proiectarea, dezvoltarea, configurarea si

implementarea sistemului informational D (2] l i ver y
MDelivery

SERVICIUL GUVERNAMEMNTAL DE LIVRARE

Descrierea activitatii

Obiectivul acestei activitati este proiectarea, dezvoltarea, configurarea si implementarea sistemului
informational ca si produs complet functional cu toate caracteristicile existente.

MDelivery este planificat ca o solutie completa pentru a oferi un mecanism fiabil, flexibil si eficient pentru
livrare, utilizand diverse canale si optiuni de livrare (in aceeasi zi, in urmatoarea zi lucratoare sau in alta zi,
expres, prioritar, international), manipularea si sortarea coletelor, urmarirea locurilor in care coletul este
marcat si etichetat corespunzator in timpul livrarii. MDelivery se axeaza doar pe transportul coletelor cu
articole nepericuloase, neperisabile, de dimensiuni si greutate obisnuite, evitand astfel administrarea coletelor
cu anumite constrangeri sau conditii speciale de manipulare, depozitare si cerinte privind calificarea
personalului.

Starea activititii — IN CURS DE DESFASURARE

MDelivery este al 3-lea sistem informational dezvoltat pe baza principiului Agile, adoptat de AGE in cadrul
implementarii PMSG, in special pentru o serie de activitati din cadrul Componentei 2, pe baza unui acord
comun cu Banca Mondiala.

Dezvoltarea ST MDelivery a inceput in decembrie 2020, fiind organizata si o Intalnire initiald cu compania. Au
fost organizate, de asemenea, mai multe Intalniri cu cei mai importanti actori, precum Ministerul Afacerilor
Interne (MAI) si Serviciul Tehnologia Informatiei si Securitate Cibernetica (STISC), cu privire la fluxurile de
baza si perimetrul sistemului. Au fost initiate discutiile cu Nova Posta, Posta Moldovei si Mentor Express,
reprezentantul FedEXx.

MVP al MDelivery este planificat sa fie lansat in aprilie 2021. Foaia de parcurs generala pentru dezvoltarea

produsului consta in urmatoarele:
Release 2

April, 2021 September, 2021

June, 2021

Release 1 - MVP Release 3

In paralel cu dezvoltarea tehnici a produsului, echipa juridici a AGE, impreuni cu Managerul produsului
MDelivery, elaboreaza cadrul juridic necesar.

In legitura cu utilizarea viitoare a MDelivery, la 28 octombrie 2020 a fost semnat un acord de parteneriat
intre AGE si Intreprinderea de Stat "Posta Moldovei". Parteneriatul vizeazi promovarea altor servicii
guvernamentale pe langd MDelivery, cum ar fi: Factura unicd, serviciul curierat si posta digitala, portmoneul
electronic, diversificarea metodelor de plata prin serviciul de platd guvernamental MPay si altele.
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Rezultate obtinute:
In perioada de raportare anterioara:
Nu au fost raportate rezultate

in perioada de raportare curenti:
» A fost initiatd dezvoltarea S| MDelivery;
» Cadrul juridic este in curs de elaborare;
» Acordul de parteneriat principal cu Posta Moldovei a fost semnat.

implementarea Sistemului informational
Catalogul Semantic

Proiectarea, dezvoltarea, configurarea si //’ /I conneCt

W PLATFORMA DE INTEROPERABILITATE

Descrierea activitatii

Lansata in 2015, platforma de schimb de date si interoperabilitate MConnect a devenit solutia informatica
principala care asigura schimbul automat de date intre sistemele informatice. Coloana vertebrala a platformei
de interoperabilitate MConnect este Catalogul semantic — un sistem informational principal pentru
configurarea si gestionarea inventarului structurii datelor care descriu o entitate, un eveniment, un
clasificator, un serviciu, un vocabular, datele despre testare — numite active semantice si alte elemente de
date — numite metadate.

Obiectivul acestei activitati este de a proiecta, dezvolta, configura si implementa sistemul informational
"Catalogul semantic". Acesta va automatiza procesele de inventariere a activelor semantice si va asigura
accesul la activele semantice utilizind mecanisme informatice, stimuland semnificativ dezvoltarea si
exploatarea continua a platformei de interoperabilitate MConnect.

Starea activititii — IN CURS DE DESFASURARE

.....

informational complet functional, cu toate functionalitatile, este pe cale sd fie finalizat si implementat,
conform cerintelor. A fost prezentat codul sursa conform si documentat (inclusiv instrumentele si bibliotecile
terte, licentele, dupa caz, si instructiunile de automatizare). Sesiunea de instruire cu institutiile publice,

34

®


https://egov.md/ro/communication/news/un-nou-parteneriat-al-agentiei-de-guvernare-electronica

proprietarii de date, este planificatd pentru urmatoarea perioadi de raportare. In paralel, va fi elaborat cadrul
juridic pentru exploatarea Catalogului semantic.

Pe 1 decembrie 2020, a fost organizat un eveniment public dedicat prezentarii platformei guvernamentale de
schimb de date si interoperabilitate MConnect in cadrul campaniei de comunicare de 10 saptamani dedicata
Aniversirii a 10-a> AGE. In timpul prezentirii in cadrul evenimentului au fost oferite explicatii detaliate
privind modalitatile de organizare a sistemului, de schimb de date si a fost descris cadrul juridic care permite
accesul la date de interes public, procedura de conectare si schimb de date. S-a subliniat faptul ca pandemia
a determinat cresterea numarului de cereri de acces si utilizare a datelor, asigurate prin Platforma de
interoperabilitate MConnect.

Rezultatele obtinute
In perioada de raportare anterioara:
Nu au fost raportate rezultate

in perioada de raportare curenta:
» Sl Catalogul semantic se afla intr-un stadiu avansat de dezvoltare;

Proiectarea, dezvoltarea, configurarea PORTALUL
si implementarea noii versiuni a SERVICILOR
PUBLICE

Portalului Serviciilor Publice

Descrierea activitatii

Pentru a simplifica accesul la serviciile publice, inclusiv serviciile electronice oferite de institutiile de stat,
in 2012, AGE a dezvoltat si a lansat Portalul Serviciilor Publice (servicii.gov.md), pe care vizitatorii pot
gasi descrierea serviciilor publice, lista documentelor necesare, programul de prestare, costul si durata
prestarii serviciului, datele de contact si formulare de cerere.

Scopul portalului este de a servi drept ghiseu unic pentru accesarea serviciilor publice electronice si de a
oferi vizitatorilor informatii succinte, exacte si accesibile despre serviciile publice. Portalul nu are scopul sa
inlocuiasca site-urile web ale autoritatilor, ci serveste drept punct de acces comun in care cetatenii pot obtine
informatii despre serviciile publice si pot solicita servicii, dacd este posibil.
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Incepand din 2012, au avut loc mai multe modificari juridice si tehnologice si au fost primite cereri de
caracteristici de la utilizatori, asigurarea carora implica ajustari semnificative, si mai degraba o abordare
total noud fata de arhitectura Portalului si experienta utilizatorilor.

Activitatea curenta se axeaza pe elaborarea versiunii noi a Portalului Serviciilor Publice (PSP), care va aduce
beneficii esentiale atat utilizatorilor, cat si prestatorilor de servicii, cum ar fi:
e ergonomie imbundtatita, inclusiv pentru utilizarea dispozitivelor mobile;
 instrumente mai puternice de administrare a continutului pentru prestatorii de servicii;
e pasapoarte actualizate ale serviciilor;
e scenarii de viatd si de business;
e instrumente imbunatatite de cautare a informatiilor;
» chat bot-uri.
Portalul Serviciilor Publice va gazdui, de asemenea, 3 produse noi: Portalul Cetateanului, Portalul
Antreprenorului si Registrul Serviciilor Publice.

Starea activitiitii — IN CURS DE DESFASURARE
Portalul Serviciilor Publice este al 5-lea sistem informational dezvoltat pe baza principiului Agile, adoptat
de AGE in cadrul implementarii PMSG, in special pentru o serie de activititi din cadrul Componentei 2, pe
baza unui acord comun cu Banca Mondiala.
Dezvoltarea Portalului Serviciilor Publice a inceput in ianuarie 2020. A fost lansat un MVP cu urmatoarele
caracteristici:

e Designul noului portal, receptiv si mobil,;

e Motor de cdutare imbunatatit bazat pe noile tehnologii;

e 710 servicii publice, inclusiv 255 servicii electronice si 19 evenimente de viata;

e cvenimente de viata identificate;

e Locatiile prestatorilor de servicii disponibile pe harta.

Link la mediul de testare: https://servicii.staging.egov.md

® Guvemul Republicit Moldova

'S'

Portalul Serviciilor Publice

19 evenimente de viata i 605 servicii publice disponibile, din care 254 de e-Servicii

adoptia locuin te e specifice in ar a

sanatatii individuale loc de munca in calitate ndator, putets inftia o afacere ®
atit la angajarea am nuncit, cat si la métoarele 1

Astfel de castiguri rapide au putut fi obtinute exclusiv datorita aplicarii principiului Agile care a permis
dezvoltarea MVP in primele 6 sprinturi. Incepand de astazi, dezvoltarea a ajuns la 20 de sprinturi si
continud prin adaugarea unor functionalitati suplimentare.
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Portalul Cetateanului
.

PORTALUL GUVERNAMENTAL
AL CETATEANULUI

Portalul Cetateanului contine 11 blocuri de date:

- Documente detinute: tipul documentului, seria, numadrul, data eliberarii, locul eliberarii, statutul
documentului, data expirarii, fotografia

- Sanatate: contine informatii despre statutul de persoand asiguratd sau neasiguratd, precum si numarul
politei de asigurare. De asemenea, pot fi accesate informatii despre medicul de familie si denumirea institutiei
medicale la care este inregistrata persoana;

- Plati MPay: reflecta lista platilor care pot fi efectuate prin MPay, precum si statutul fiecérei tranzactii de
plata;

- Asigurare sociala, CNAS: informatii despre contributiile de asigurari sociale, incepand cu anul 2000, care
includ si informatii despre angajator, perioada de cotizare, remuneratii, incapacitatea de munca, contributiile
de baza, contributiile individuale si alte informatii utile furnizate de CNAS;

- Situatie fiscala: informatii privind veniturile declarate la Serviciul Fiscal de Stat incepand cu anul 2005,
precum si existenta sau lipsa datoriilor la bugetul de stat;

- Bunuri imobile: informatii despre bunurile imobile detinute, cum ar fi: numarul cadastral, suprafata,
metoda de utilizare, dar si alte informatii utile furnizate de Agentia Servicii Publice;

- Mijloace de trasport in posesie: informatii despre unitatile de transport detinute, precum si informatii
despre revizia tehnica si asigurarea RCA;

- Tntreprinderi: informatii despre companiile administrate sau fondate, precum si datoriile companiei la
bugetul de stat;

- Contraventii: lista contraventiilor documentate de organele competente, precum si informatii despre data
constatdrii contraventiei, data documentarii, sanctiunea aplicata, statutul platii si alte informatii utile;

- Istoricul accesului la datele personale: informatii despre persoanele juridice care au accesat datele cu
caracter personal ale cetateanului, precum si data accesului si baza juridica;

- Tmputerniciri: informatii despre imputernicirile de reprezentare acordate pe baza semniturii electronice si
alte informatii la acest subiect.

Lansarea oficiald a Portalului Serviciilor Publice si a Portalului Cetateanului a avut loc in timpul campaniei
de comunicare dedicate aniversarii a 10-a* AGE.
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Este important de mentionat cd AGE a creat un mecanism de feedback pentru cetateni, disponibil pe noua
versiune a Portalului Serviciilor Publice, care se afla in prezent intr-o etapa pilot. Mai jos este prezentatd o
imagine cu feedback-ul primit de la cetateni cu privire la Portalul Cetateanului (MCabinet):

mcabinet.gov.md

2R

)
JNY ovimamena

Portalul Antreprenorului

AL ANTREPRENORULUI

Portalul Antreprenorului este o extensie a Portalului guvernamental al Cetateanului/ MCabinet
(mcabinet.gov.md). In prezent, acesta contine 5 blocuri de date si face parte din gama de servicii digitale
pentru mediul de afaceri:

- Date generale despre companie;

- Bunuri imobile: informatii despre bunurile imobile detinute;

- Imputernicire: informatii despre imputernicirea de reprezentare acordate pe baza semniturii electronice si
alte informatii la acest subiect;

- Acte permisive;

- Mijloace de trasport in posesie: informatii despre unitdtile de transport detinute, precum si informatii
despre revizia tehnica si asigurarea RCA.
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Odata ce va fi dezvoltat pe deplin, cu ajutorul acestui portal, antreprenorii vor putea solicita mai usor diferite
servicii publice, vor fi anuntati despre progresul in obtinerea serviciilor sau informatiilor solicitate. In
prezent, portalul permite accesul la toate informatiile necesare din biroul contractantului in timp util, evitand
astfel vizitele la anumite institutii si obligatia prezentei fizice pentru a obtine documentele necesare pentru
asigurarea activitdtii legale. Versiunea preliminara a Portalului Antreprenorului a fost prezentatd in cadrul
unui eveniment organizat pe platforma Consiliului Economic al Primului Ministru care a inclus o runda de
consultari publice cu privire la lansarea Portalului Antreprenorului.

Link pentru presa: Agentia de Guvernare Electronica (egov.md)

Cadrul juridic care permite gazduirea Portalului Cetateanului si a Portalului Antreprenorului pe PSP este
disponibil de la raportarea anterioara. Proiectul Hotararii Guvernului pentru aprobarea Conceptului
Sistemului informational '""Registrul de stat al serviciilor publice" si Regulamentul privind mentinerea
Registrului de stat al serviciilor publice (Nr. 926 / CS / AGE / 2020), a fost elaborat de catre Directia Juridica
a AGE si prezentat Cancelariei de Stat. Aprobarea cadrului juridic aferent (Conceptul si Regulamentul) este
preconizatd in urmatoarea perioadd de raportare. Prima aprobare a avut loc, sinteza este elaborata, urmeaza
aprobarea repetata.

Rezultatele obtinute
in perioada de raportare anterioari:
» Produsul minim viabil (MVP) dezvoltat;
» Cadrul juridic aferent (Portalul Cetiteanului, Portalul Antreprenorului) elaborat si
aprobat .

In perioada de raportare curenta:

» MVP-ul PSP lansat oficial;

» Portalul Cetateanului dezvoltat si lansat oficial;

» Versiunea preliminara a Portalului Antreprenorului dezvoltati si prezentati pentru
consultari publice;

» Cadrul juridic pentru Sl ""Registrul de stat al serviciilor publice™ elaborat si prezentat la
Cancelaria de stat.
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Instalarea si configurarea unei platforme de
e-learning open-source si migrarea
continutului

Descrierea activitatii

Activitatea vizeaza dezvoltarea si utilizarea unui instrument de e-learning cu un set de cursuri video ca o
modalitate eficientd de a reduce costurile de instruire si de a majora numarul total de cursanti, mentinand in
acelasi timp un nivel adecvat de eficienta si calitate a instruirii. Prin platforma respectiva de e-learning vor
fi elaborate si diseminate cursuri video in domeniul guverndrii electronice, securitatii cibernetice,
standardelor, procedurilor si politicilor privind managementul IT.

Starea activititii — IN CURS DE DESFASURARE
Platforma a fost dezvoltata pe baza solutiei Open Source Moodle, pe care AGE o considera optima din punct
de vedere economic si financiar si cea mai relevanta din punct de vedere organizational.
Tn perioada de raportare, au fost dezvoltate 5 module suplimentare de invitare la distantii pe Platforma
de e-Learning:
e 1 curs despre MNotify pentru integratori;
e 4 cursuri despre securitatea cibernetica:
» Securitatea informatiilor pentru managerii institutiilor publice
» Sensibilizare generald in domeniul securitatii
» Securitatea informatiilor pentru administratorii de sistem.
» Securitatea informatiilor pentru dezvoltatori.

In momentul raportarii, exista 17 cursuri disponibile pe platforma, dintre care 14 sunt dezvoltate de AGE,
iar altele 3 apartin altor institutii. Aproximativ 300 de utilizatori au fost deja Inregistrati pe platforma. Pentru
mai multe informatii despre acest instrument, accesati linkul: https://elearning.gov.md/

elearning gov.md ° ® @

= =D 60V piatforma guvernamentala de instruire la distanta
m—

Platforma guvernamentala de instruire la distanta

Conceptul si Regulamentul privind Platforma de e-Learning sunt disponibile inca din perioada de raportare
anterioara.

Pe 17 noiembrie 2020 a fost organizat un eveniment live de catre echipa AGE in cadrul Campaniei de
comunicare dedicate aniversarii a 10® a AGE. Platforma de e-Learning a fost prezentatd in cadrul acestui
eveniment. In prezent, platforma reprezinti un mecanism eficient si fiabil pentru formarea angajatilor prin
crearea, dezvoltarea si punerea la dispozitie a resurselor de instruire online, precum si oferirea accesului
angajatilor la informatii pentru dezvoltarea lor profesionala.
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In urmatoarea perioada, scopul acestei activititi va fi de a perfectiona/moderniza platforma pentru un
instrument de invatare electronicd mult mai intuitiv si mai usor de utilizat si o dotare cu module noi pentru
sectoarele public si privat, ONG-uri si mediul academic.

Rezultatele obtinute
In perioadele de raportare anterioare:
» Platforma de e-Learning instalata si configurata;
» Cadrul juridic elaborat si aprobat;
» 9 module de instruire dezvoltate de AGE si disponibile pe platforma.

in perioada de raportare curenti:
> 5 module suplimentare de invitare la distantid pe subiecte legate de e-transformare si
securitate cibernetica, dezvoltate de AGE, finalizate si incarcate pe platforma.

" Hybrid
Cloud

Licente software pentru hibridizarea MCloud

e o = )
I e
Private Public
Clouds Clouds

Activitate FINALIZATA fintr-o alti perioadi de raportare

Informatiile mai detaliate despre aceasta activitate speciald au fost incluse in Raportul de progres semestrial
publicat la 30 iunie 2020.

Aspectele critice ale Subcomponentei 2.2
» Activitatea Digitalizarea Front Office (FoD) este tergiversata din cauza lipsei unei aprobari oficiale a
conceptului FoD de catre Cancelaria de Stat. Activitatea este planificatd sa inceapa pana la sfarsitul lunii
iunie 2021, comparativ cu perioada revizuita - octombrie 2020, initial - iunie 2020.

Abordarea AGE pentru mentinerea controlului asupra aspectelor critice si solutionarea acestora:

» AGE va elabora specificatiile tehnice pentru FoD, pe baza conceptului existent al FoD, in vederea
pregatirii pentru lansarea achizitiei. Intre timp, daca este necesar, AGE va furniza informatii suplimentare
Cancelariei de Stat pentru a sprijini aprobarea.conceptului FoD.
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SUBCOMPONENTA 2.3: MANAGEMENTUL IT SI SECURITATEA CIBERNETIC

nstruire privind securitatea cibernetica,
inclusiv elaborarea modulului de e-
learning

Descrierea activitatii
Pentru adoptarea standardelor, politicilor si proceselor de securitate cibernetica este nevoie de revizuirea
abordarii standard a consolidarii capacitatilor, utilizata in institutiile guvernamentale, si introducerea unei noi
abordari bazate pe instruire prin intermediul platformelor de e-learning, Tn special in contextul pandemiei
COVID-19. Dezvoltarea si utilizarea unor module de instruire privind securitatea platformei de e-learning cu
un sir de cursuri video este o modalitate eficienta de reducere a costurilor de instruire si crestere a numarului
total de participanti la cursuri, mentindnd 1n acelasi timp un nivel adecvat de eficienta si calitate a instruirii,
care include activitati de informare a angajatilor din sectorul public despre aspecte generale de securitate si
instruiri directionate privind securitatea necesare pentru personalul IT.
Obiectivul acestei activitati consta in elaborarea a 4 (patru) module Moodle de e-learning pentru diferite functii
din cadrul institutiilor publice (manageri, utilizatori, administratori IT, dezvoltatori) pentru a:
o forma cunostinte si abilitati de baza cu privire la principiile securitatii informationale si cibernetice
si cele mai bune practici in cadrul autoritétilor publice centrale;
e crea o culturd a securitatii in cadrul autoritatilor publice centrale si a continua sporirea capacitatilor
lor In domeniul securitatii cibernetice.

Starea activitiitii — IN CURS DE DESFASURARE

Activitatea este in plind implementare si se produc livrabilele preconizate — patru module dedicate securitatii
cibernetice, cum ar fi:

1.Instruire generala in domeniul securitdtii cibernetice;

2.Instruire Tn domeniul securitatii cibernetice pentru manageri;

3.Instruire In domeniul securitatii cibernetice pentru administratorii de sistem;

4.Instruire Tn domeniul securitdtii cibernetice pentru dezvoltatori.

Pentru modificarea ulterioard a cursurilor in domeniul securitatii cibernetice sau elaborarea unor cursuri noi
este nevoie de instalarea licentei pentru 360 Articulate. Contractul a fost prelungit cu 12 luni pentru a cuprinde
serviciile de intretinere si pentru a achizitiona software-ul necesar.
Rezultatele obtinute
in perioada de raportare anterioari:
> Primele 2 module au fost elaborate, testate si incircate pe platforma de e-learning.

in perioada de raportare curenti:
» Toate cele 4 module privind securitatea cibernetica elaborate, testate si incircate pe platforma
de e-learning;
» Raportul final transmis;
» Contractul pentru servicii de intretinere si pentru achizitionarea licentei pentru 360 Articulate, care
>

permite modificarea/ elaborarea unor noi cursuri privind securitatea cibernetica, a fost prelungit;
Licenta pentru 360 Articulate cumparata gt instalata.
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Descrierea activitatii

Pentru a raspunde provocarilor legate de securitate care au rezultat din implementarea Platformei
guvernamentale de cloud privat, in 2014, in cadrul proiectului "e-Transformarea Guvernarii", a fost elaborat
si aprobat documentul "Arhitectura de securitate a platformei MCloud". Documentul defineste cerintele de
securitate care trebuie implementate de la nivelul fizic pana la aplicatie — pentru diferite tipuri de servicii
MCloud - laaS, PaaS, SaaS. In ultimii 6 ani, MCloud a fost supusa unor diverse schimbadri arhitecturale si
tehnologice, care au implicat revizuirea platformei si adaptarea acesteia la noile realitati.

In cadrul acestei activitati se preconizeaza producerea unei serii de controale de operare, documente, ghiduri
s instruiri cu privire la MCloud, precum si proceduri si standarde privind managementul IT si infrastructura

IT care urmeaza a fi utilizate de autoritatile publice centrale pentru gestionarea si securizarea infrastructurii
IT.

Starea activititii — IN CURS DE DESFASURARE
In perioada de raportare au fost elaborate si acceptate 2 rapoarte:

» Raportul privind analiza decalajelor "Evaluarea arhitecturii de securitate a platformei

MCloud™ — acceptat in noiembrie 2020 de echipa AGE:

Modulul 1: Consolidarea capacitatii guvernului de a asigura un nivel adecvat de securitate cibernetica a
MCloud
Obiectivul acestei Analize a decalajelor a constat in evaluarea arhitecturii actuale a MCloud pentru a identifica
starea actuala a cerintelor de securitate in raport cu cele mai bune practici de securitate a informatiilor
aplicabile platformelor de cloud.
In cadrul acestui modul, echipa proiectului Omega Trust a efectuat cercetiri ample pentru a stabili un indicator
de referintd fiabil care sa fie utilizat in continuare pentru a dezvolta urmédtoarea versiune a securitatii
cibernetice si a controalelor operationale detaliate ale MCloud.

» Evaluarea stirii actuale a proceselor si standardelor privind managementul IT si infrastructura
IT — acceptata in decembrie 2020 de echipa AGE.

Modulul 2: Elaborarea standardelor si procedurilor pentru managementul IT

Obiectivul acestei Analize a decalajelor a constat in evaluarea proceselor si standardelor implementate in

cadrul institutiilor guvernamentale, cu privire la managementul IT, pentru a identifica starea lor actuald in

raport cu cele mai bune practici de management IT aplicabile.
In cadrul acestui modul, Consultantul a efectuat o cercetare ampla pentru a stabili un indicator de referinta
fiabil, care sa fie utilizat in continuare pentru a dezvolta urmatoarea versiune a proceselor si standardelor de
management IT, care vor fi implementate in cadruLinstitutiilor guvernamentale.
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Cercetarea se axeazd pe diferite standarde, reglementari, instructiuni si alte bune practici relevante
recunoscute la nivel global care determina starea actuala a proceselor de management IT.

Rezultatele obtinute
In perioada de raportare curenta:

» A fost elaborata prima versiune a cerintelor si controalelor de securitate cibernetica pentru platforma
MCloud.

Servicii de consultanta pentru elaborarea
Strategiei de securitate cibernetica,
a planului de actiuni, a standardelor si
procedurilor privind gestionarea
dispozitivelor mobile Tn cadrul Guvernului

Descrierea activitatii

Scopul activitatii constd in elaborarea Strategiei si a Planului de actiuni pentru gestionarea dispozitivelor
mobile (telefoane mobile si tablete) si a datelor in cadrul guvernului.

In cadrul acestei activitati vor fi concepute si prezentate cadrul strategic , planul de actiuni, cerintele tehnice,
procedurile de management operational si recomandarile pentru aspecte juridice pentru a asigura
conectivitatea dispozitivelor mobile tn cadrul guvernului.

Mai exact, sunt preconizate urmatoarele:

1. Elaborarea unei strategii pentru gestionarea sigura a informatiilor si datelor guvernamentale pe dispozitivele
mobile. Strategia trebuie sa includa aplicarea conceptului BYOD (Bring Your Own Device = Adu-ti propriul
dispozitiv) de catre autoritatile guvernamentale.

2. Elaborarea cerintelor tehnice (functionale si non-functionale) care vor fi utilizate in procesul de achizitie a
sistemului de management al dispozitivelor mobile ce va fi implementat la nivel guvernamental. Acest sistem
trebuie sa fie ca un serviciu de tip cloud oferit autoritatilor guvernamentale.

3. Elaborarea unui plan de actiuni pentru aplicarea conceptului BYOD de citre institutiile guvernamentale;
4. Elaborarea unui plan de actiuni pentru implementarea unui sistem de management al dispozitivelor mobile
si oferirea acestuia ca un serviciu de tip cloud;

5. Elaborarea cadrului privind procesul si procedura de management al dispozitivelor mobile;

6. Elaborarea recomandarilor pentru modificarile necesare a cadrului juridic pentru serviciile publice privind
managementul dispozitivelor mobile;

7. Organizarea unui atelier pentru cel mult 20 de reprezentanti ai prestatorilor de servicii publice pentru
prezentarea rezultatelor activitatii, strategiei, planului de actiuni, cadrului operational.

Starea activitiitii — IN CURS DE DESFASURARE

Etapele planului de implementare a proiectului:

g - Defining of - Development _Workst
CurrentAS’il:g:i‘:: f Strategy and of Actionable Fin:ﬁ! ep ortp and
Implementation Plan Framework
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n perioada de raportare, a fost elaborat primul Raport cu privire la cadrul de securitate al dispozitivelor
mobile . Raportul se axeaza pe analiza actualului ecosistem cibernetic din Republica Moldova, organizatiile
care sunt considerate ca principalele parti interesate in structura nationald de guvernantd a securitatii
cibernetice si in ecosistemul securitatii cibernetice din Moldova.

Principalele provocari referitoare la securitatea mobila si conectivitate au dezvaluit principalele provocari de
securitate:

» Necesitatea unei politici cuprinzatoare in cadrul guvernului care sa echilibreze gradul de utilizare si
securitatea conectivitatii la distanta.

* Lipsa informarii utilizatorului/angajatului despre riscurile cibernetice conexe, fard o separare clard intre
modul privat si cel oficial de activitate.

« Utilizarea retelelor private/publice nesecurizate pentru conectarea la aplicatii guvernamentale sensibile.

* Lipsa vizibilitatii, a controalelor si a gestionarii dispozitivelor mobile, a aplicatiilor si conectivitatea la retea
nesecurizatd, care se afla in afara perimetrului.

* Controalele de securitate adecvate de obicei nu sunt implementate (autentificare cu doi factori,
monitorizarea accesului la cloud, gestionarea datelor sensibile, conectivitate VPN securizata etc.).

Raportul include recomandarile pentru un cadru de conectivitate mobild securizatd. Raportul final urmeaza
sa fie prezentat in aprilie 2021.

Rezultatele obtinute
1In perioada de raportare curent::
» Conceptul strategiei de gestionare a dispozitivelor mobile propuse, care include o imagine de
ansamblu a altor experiente ale guvernului, analize ale riscurilor de nivel inalt, elaborat;
> Proiectul Strategiei de gestionare a dispozitivelor mobile elaborat;
» Planul de actiuni pentru implementarea Strategiei de gestionare a dispozitivelor mobile
elaborat.

Aspectele critice ale Subcomponentei 2.3

» Consultantul AGE in domeniul asigurarii calitatii si securitatii cibernetice, membru al echipei PMSG, a
demisionat in ianuarie 2021. In lipsa unui profesionist in acest domeniu, AGE va intimpina dificultiti in
continuarea gestionarii la timp a contractelor curente.

Abordarea AGE pentru mentinerea controlului asupra aspectelor critice si solutionarea acestora:
» O parte a contractelor in curs de executare in cadrul acestei subcomponente va fi supravegheata direct de
catre Coordonatorul sef digitizare, care va asigura realizarea actiunilor si livrabilelor preconizate;

» TR pentru postul de specialist in asigurarea calitatii si in securitate cibernetica vor fi revizuiti si va fi publicat

anuntul de post vacant. Tinand cont de dificultatea de identificare a unor profesionisti in acest domeniu,
AGE va selecta cu insistenta cei mai buni candidati pentru acest post vacant.
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COMPONENTA 3: IMPLEMENTAREA MODELULUI DE PRESTARE A SERVICIILOR
Prezentarea generala a progresului implementarii in perioada de raportare

Toate activitatile planificate in cadrul Componentei a 3-a pentru implementare de la aprobarea versiuni revizuite
(1anuarie 2019, Nota informativd) pana in prezent au fost initiate, iar unele dintre ele au fost deja finalizate.
Aceste activitati se refera la elaborarea urmatorelor metodologii: Metodologia privind evaluarea capacititilor
prestatorilor de servicii si elaborarea Planului de dezvoltare a capacitatilor si Metodologia privind
elaborarea cadrului de performanta pentru prestatorii de servicii.

Alte activitdti, cum ar fi Asistenta prestatorilor de servicii publice in gestionarea si consolidare capacitatilor,
Instruirea angajatilor CUPS si a angajatilor prestatorilor de servicii, care fac parte din proiectul PMSG pentru
Componenta 3, vor incepe cand digitalizarea primelor 3 servicii selectate va fi aproape de finalizare si CUPS vor
fi pregatite pentru pilotare, deoarece acestea au tangenta directd la activitatile ramase.

SUBCOMPONENTA 3.1 DEZVOLTAREA CAPACITATILOR INSTITUTIONALE

Metodologia privind evaluarea capacitatilor prestatorilor de servicii
si elaborarea Planului de dezvoltare a capacitatilor

Activitate FINALIZATA fintr-o alti perioadi de raportare

Informatii mai detaliate despre aceastd activitate au fost incluse in Raportul de progres semestrial publicat la 31
decembrie  2019: https://egov.md/en/transparency/reports/semestrial-project-progress-report-modernization-
government-services-moldova

Aspectele critice ale Subcomponentei 3.1
Nu exista

SUBCOMPONENTA 3.3: IMBUNATATIREA PERFORMANTEI iN DOMENIUL PRESTARII
SERVICIILOR

Metodologia privind elaborarea, implementarea si
evaluarea cadrului de performanta pentru
prestatorii de servicii implicati in procesul de
reinginerie a serviciilor publice si CUPS

Activitate FINALIZATA intr-o alti perioadi de raportare

Informatiile mai detaliate despre aceasta activitate au fost incluse in Raportul de progres semestrial publicat la 30
iunie 2020.
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Aspectele critice ale Subcomponentei 3.3

» Dependenta sporita a activitatilor prevazute in aceasta subcomponentd de rezultatele obtinute in cadrul
Componentelor 1 si 2, cum ar fi Reingineria Loturilor 1 si 2, Pilotarea CUPS, Digitalizarea serviciilor
selectate, mai persita si influenteaza termenul general de implementare a Componentei 3. Aprobarea
ajustdrilor cadrului juridic ca urmare a reingineriei, rezultatul direct al digitalizarii si crearea CUPS
reprezintd elementele importante care deschid calea pentru initierea si implementarea cu succes a
activitatilor ramase in cadrul Componentei 3.

> 1In procesul de implementare a Componentei 3 si luand in considerare corelatia sa stransi, uneori, chiar
suprapunerea partiald, cu Componenta 1, in special pentru activitati care implica consolidarea capacitatilor
si instruirea pentru reingineria serviciilor si CUPS - devine tot mai evident cd Componenta 3 a beneficiat de
un buget excesiv, iar realitatea PMSG 2020, comparativ cu pregédtirea PMSG 2016, impune fie o revizuire
a Componentei 3, fie realocarea resurselor bugetare in exces catre componentele care necesitd mai multe
resurse financiare, cum ar fi Componenta 2.

Abordarea AGE pentru mentinerea controlului asupra aspectelor critice si solutionarea acestora:
» Odata ce centrele CUPS vor intra in faza de pregatire a pilotarii (inceperea lucrarilor de renovare,
achizitionarea echipamentelor, mobilierului, selectarea operatorilor CUPS), AGE va initia selectarea unui

consultant pentru instruirea CUPS;

» AGE ainitiat deja dialogul cu BM cu privire la o posibila realocare a bugetului. Decizia finalad este amanata
pentru toamna anului 2021.
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COMPONENTA 4: MANAGEMENTUL PROIECTULUI

Prezentarea generala a progresului implementérii in perioada de raportare

Pe langa implementarea pozitiva a Componentelor 1, 2 si 3, au fost realizate si activitatile planificate in
cadrul Componentei 4 pentru perioada de raportare. Ambele subcomponente (4.1 si 4.2) inregistreaza o

evolutie pozitiva, fiind asigurat sprijinul necesar al managementului proiectului pentru implementarea cu
succes a PMSG.

Tn special, trebuie mentionata finalizarea urmatoarelor activitati si acorduri incheiate cu Banca Mondiala
din iulie pana la sfarsitul lunii decembrie 2020:

Managementul financiar

- Raportul de audit financiar al PMSG prezentat Bancii Mondiale, Cancelariei de Stat si Ministerului
Finantelor;

- Raportul de audit financiar al PMSG a fost publicat:
https://www.egov.md/ro/transparency/reports/raport-audit-financiar-independent-proiectul-mgsp-
perioada-01012019-31122019 si incarcat prin conexiuni client;

Achizitii

-Contractele trilaterale privind digitalizarea serviciilor au fost elaborate si aprobate de Banca Mondiala

si prestatorii de servicii,

-Planul de achizitii este actualizat continuu.

Notd: Nu au existat efecte negative asupra programului de lucru al echipei AGE in perioada pandemiei COVID-19.
Majoritatea membrilor echipei de baza au continuat sa lucreze de acasda. UIP activeaza preponderent prin prezentd
fizica la birou. Toti angajatii trimit periodic livrabilele convenite. Standardele de protectie a sanatitii §i prevenire a
extinderii infectarii la birou in contextul pandemiei de COVID-19 sunt respectate.

Aspectele critice ale Subcomponentei
» PMSG trebuie sa faca modificarile necesare in metodele si tintele ce se refera la o lista de indicatori
de rezultate. Prin urmare, ramane valabild necesitatea restructurarii proiectului, care va fi propusa
ca un subiect principal de discutie in cadrul viitoarei misiuni de monitorizare a BM.
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Concluzii si recomandari relevante pentru perioada de raportare

In a doua jumaitate a anului 2020, au fost testate pozitiv principiile comunicarii si cooperarii
interinstitutionale, confirmand astfel potentialul implementérii PMSG.

Tn perioada de raportare, s-au obtinut rezultate semnificative in cadrul tuturor componentelor, cum ar fi:
initierea masiva a reingineriei serviciilor din lotul 2, initierea digitalizarii serviciilor reinginerite din lotul
1 si lansarea unei serii de platforme digitale de importanta nationala. Produsele noi precum MPower,
MNotify si Portalul Serviciilor Publice (Portalul Cetdteanului si Portalul Antreprenorului) apropie
serviciile guvernamentale de necesitatile cetatenilor si au inceput sd obtind feedback pozitiv de la
utilizatori. Metodologia Agile de implementare a proiectului utilizatd in faza de dezvoltare a acestor
produse si-a demonstrat adecvarea si eficienta.

Dependentele create intre componentele proiectului sunt dificile de depdsit si au un impact asupra
implementdrii 1n timp util a proiectului. Procesul de reinginerie a serviciilor necesitd mult mai mult timp
decét cel alocat conform conceptului proiectului. Majoritatea prestatorilor de servicii care participa la
reingineria serviciilor au nevoie de la 2 pana la 4 saptamani pentru a digera fiecare iteratie considerabila
in timpul elaborarii Hartilor AS IS si TO BE. Uneori, numarul unor astfel de iteratii creste pand la 7-8
numai pentru consultarea si aprobarea hartilor TO BE, de exemplu.

Situatia pandemica cauzata de COVID-19 incetineste interactiunile cu prestatorii de servicii si luarea
deciziilor, in general. Adesea, aceasta impiedica interactiunea fizicd a companiei de reinginerie cu
prestatorii de servicii, ceea ce are un impact negativ asupra obtinerii livrabilelor esentiale in procesul de
reinginerie si digitalizare.

Instabilitatea politica si demisia recentd a prim-ministrului, care a sustinut cu fermitate PMSG si a
monitorizat personal implementarea acestuia, ar putea suspenda programul de modernizare a serviciilor
guvernamentale, in special activitatile PMSG, cum ar fi: aprobarea modificarilor legislative elaborate n
rezultatul reingineriei si al procesului de digitalizare, elaborarea Codului TIC.

Resursele proiectului au fost utilizate pentru realizarea obiectivelor si tintelor, dupa cum se mentioneaza
in Documentul de evaluare a proiectului. Nu au fost depistate abateri semnificative. Platile bugetare au
fost apropiate de cele prognozate si, pentru prima data de la inceputul PMSG, acestea au inregistrat un
impuls semnificativ.

Subiectul realocdrii bugetului sau cartografierea repetata a activitdtilor concepute in timpul evaluarii
solicitd maxima atentie pentru perioadele de implementare viitoare. AGE propune realocarea unei valori
cumulative de aprox.15% din bugetul existent pentru Componenta 1 si Componenta 3 la Componenta 2
in scopul extinderii digitalizarii serviciilor. O decizie in acest sens urmeaza sa fie luata in 2021.
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