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Componente

Denumirea componentei Cost (milioane dolari SUA)
Componenta 1: Modernizarea serviciilor administrative 7,59
Componenta 2: Platforma si serviciile digitale 8,16
Componenta 3: Implementarea modelului de prestare a serviciilor 2,07
Componenta 4: Managementul proiectului 4,61

Instrumentul de clasificare sistematici a riscurilor operationale (SORT)
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1. Politic si guvernanta Tnalt
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7. Mediu si social Moderat

8. Parti interesate Tnalt
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Au fost acestea aprobate de conducerea Bancii? Da [ ] Nu [ X]
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Este proiectul conform criteriilor regionale de pregatire pentru implementare? Da [ X] Nu [ ]
Politicile de salvgardare declansate de proiect Da Nu

Evaluare de mediu OP/BP 4.01
Habitate naturale OP/BP 4.04
Paduri OP/BP 4.36

Managementul daunitorilor OP 4.09
Resurse culturale fizice OP/BP 4.11
Popoare indigene OP/BP 4.10
Relocare involuntara OP/BP 4.12
Siguranta barajelor OP/BP 4.37

XX [ X[ X|X|X|X|X|X

Proiecte privind cdi navigabile internationale OP/BP 7.50

Proiecte Tn zone de litigiu OP/BP 7.60

Prevederi legale

x

Denumirea Recurenta Scadenta Frecventa
Aranjamentele de implementare X CONTINUU

Descrierea prevederii legale

imprumutatul va determina Centrul de Guvernare Electronica s mentind pe durata implementirii proiectului: (a) UIP cu
personal esential cu functii, experienta, responsabilitdti, calificare si finantare acceptabile pentru Banca si expuse in
Manualul operational; si (b) alte cadre cu competente, calificari si experientd satisfacatoare pentru Banca si ca numdr
adecvat pentru implementarea proiectului, cadre care vor include, fard limitari (si dupa cum este descris in continuare n
Manualul operational), un director/coordonator tehnic principal si alti angajati, pe care Imprumutatul si Banca i pot
considera necesari si dezirabili pentru proiect.

imprumutatul va mentine pe durata implementarii proiectului: (a) Consiliul de administrare al Centrului de Guvernare
Electronica, care va servi in calitate de Comitet de supraveghere al proiectului, Tntr-o componenta si cu responsabilitati
satisfacatoare pentru Banca si specificate in Manualul operational; (b) Consiliul Coordonatorilor pentru e-Transformare,
care va servi In calitate de organ de coordonare tehnica pentru proiect, intr-o componentd si cu responsabilitati
satisfacdtoare pentru Banca si specificate in Manualul operational; si (c) Consiliul National pentru Reforma Administratiei
Publice, creat Tn septembrie 2015, care va supraveghea implementarea reformei serviciilor publice Tn cadrul proiectului.




Denumirea Recurenti Scadenta Frecventa

Salvgardari sociale X CONTINUU

Descrierea prevederii legale

1. imprumutatul va asigura si va determina Centrul de Guvernare Electronici si: (a) intreprindd masuri pentru a
minimiza efectele activitatilor de reinginerie si digitizare ale serviciilor In cadrul Partilor 1.1 si 2.1 ale proiectului asupra
angajatilor din serviciul administrativ guvernamental. Astfel de masuri vor include, inter alia, redistribuirea in alte functii,
instruire si pre-calificare pentru alte functii care pot fi necesare in cadrul sistemului modernizat de prestare a serviciilor,
uzura naturald inclusiv pensionarea, precum si explorarea optiunilor de pensionare anticipata a angajatilor eligibili; (b)
informeze cu promptitudine Banca despre oricare concedieri propuse, care pot fi necesare ca rezultat al implementarii
proiectului, pana a realiza careva actiuni in legaturd cu acestea; si (c) gestioneze riscul concedierilor individuale conform
legislatiei muncii, legislatiei privind functionarii publici, orice contracte colective de munca si alta legislatie nationald in
vigoare, precum si bunele practici internationale acceptate de Banca.

2. in cazul in care concedierile colective (adici concedierile care, in opinia Bancii, au un impact semnificativ in
orice unitate guvernamentald de servicii administrative) devin necesare ca rezultat al implementarii proiectului,
Imprumutatul va pregiti, inainte de a intreprinde orice actiune in legaturd cu acestea, planuri de reducere a personalului
satisfacatoare pentru Banca si, ulterior, implementarea acestor planuri in conformitate cu conditiile lor respective.

3. imprumutatul va crea si va implementa pe durata implementirii proiectului un mecanism usor accesibil de
gestiune a reclamatiilor acceptat de Banca, pentru a raspunde la feedback-ul si plangerile aferente proiectului.

Denumirea Recurenti Scadenta Frecventa

Suficienta finantarii pentru mentenanta X CONTINUU
platformelor digitale

Descrierea prevederii legale

Fara a aduce prejudicii obligatiilor care ii revin in conformitate cu Sectiunea 5.03 din Conditiile generale ale Bancii,
Tmprumutatul va asigura alocarea necesard a resurselor adecvate (fizice, financiare si de personal) in fiecare an de
implementare a proiectului pentru: (a) implementarea, functionarea si managementul cu succes al M-Cloud de catre CTS
sau un succesor acceptat de Banca; (b) implementarea sistemului informational de management al documentelor si
registrelor (SIGEDIA); si (c) functionarea adecvatd a serviciului guvernamental de plati electronice (M-Pay). Aceste
resurse vor include, dar nu se limiteaza la, finantarea in urmatoarele sume:

0 Cinci sute saizeci si cinci de mii de dolari SUA ($565.000) anual pe durata implementarii proiectului pentru
servicii si platforme digitale (cu exceptia salariilor angajatilor specificate in alineatul (i) de mai jos);

(i) Trei sute doudzeci de mii de dolari SUA ($320.000) anual pe durata implementarii proiectului pentru salariile a
opt angajati in cadrul Centrului de Guvernare Electronica (inclusiv directorul general al Centrului de Guvernare
Electronicd), care vor oferi sprijin la intretinerea si functionarea platformelor si serviciilor digitale; si

(iii) O sutd si trei mii de dolari SUA ($103.000) anual in fiecare an de implementare a proiectului pentru chiria si
intretinerea biroului.

Denumirea Recurenti Scadenta Frecventa

Achizitia echipamentului $i mobilierului pentru 10-Feb-2018

implementarea in regim pilot si la scara larga a

CUPS

Descrierea prevederii legale

Pana la realizarea achizitiei de echipament si mobilier pentru implementarea in regim pilot si la scara largd a CUPS in
cadrul Partii 1.3 a proiectului, Imprumutatul va determina Centrul de Guvernare Electronica sa elaboreze si sa aprobe un
concept pentru CUPS, bazat pe un studiu de fezabilitate finalizat, acceptat de Banca.

Denumirea Recurenta Scadenta Frecventa

Contrasemnarea contractelor de achizitii pentru X CONTINUU
retehnologizarea si si digitizarea serviciilor




Descrierea prevederii legale

Imprumutatul va asigura ca oricare contract de achizitii in cadrul Partilor 1 si 2 ale proiectului pentru reingineria si
digitizarea serviciilor, specificate in Planul de achizitii, sunt contrasemnate de: (i) unitatea administrativa relevanta a
guvernului central, care presteaza serviciul selectat pentru reinginerie si digitizare in cadrul Partilor 1 si 2 ale proiectului,
care va fi responsabild de implementarea contractului si acceptarea livrabilelor; (ii) Centrul de Guvernare Electronica, care
va fi responsabil pentru asigurarea calitatii si pentru procesarea platilor in baza acceptarii livrabilelor de catre unitatea
relevantd; si (iii) contractantul achizitionat.

Conditii

Sursa de finantare Denumirea Tipul

BIRD/AID

Manualul operational al proiectului Intrare Tn vigoare

Descrierea conditiei

Manualul operational, satisfacator pentru Banca, a fost adoptat de Centrul de Guvernare Electronica si Cancelaria de Stat.

Sursa de finantare Denumirea Tipul

BIRD/AID

Amendament la regulamentul Consiliului coordonatorilor
pentru e-transformare

Intrare in vigoare

Descrierea conditiei

Tmprumutatul a emis amendamentele la Regulamentul Consiliului Coordonatorilor pentru e-Transformare (Hotararea
Guvernului nr. 222 din 1 aprilie 2014 privind crearea Consiliului Coordonatorilor pentru e-Transformare), toate acceptate
de Banca.

Sursa de finantare Denumirea Tipul

BIRD/AID

Acordul subsidiar /Opinii legale aditionale Intrare Tn vigoare

Descrierea conditiei

Acordul subsidiar a fost autorizat sau ratificat in mod corespunzitor de catre Beneficiar, prin intermediul Ministerului
Finantelor si al Cancelariei de Stat, precum si al Centrului de Guvernare Electronicd, si este obligatoriu din punct de vedere
juridic pentru Beneficiar si Centrul de Guvernare Electronica in temeiul prevederilor sale.

Componenta echipei

Din cadrul Bancii

Nume Rol Titlu Specializare Unitate
Maya V. Gusarova Conducatorul echipei | Specialist principal Management proiecte, |GGO15
(responsabil procesare) | sector public reforma administratiei
publice
Sandra Sargent Conducitorul echipei | Coordonator principal | Management proiecte, |GTI09
operatiuni servicii digitale,
management Tl
Barbara Ziolkowska Specialist achizitii Specialist achizitii Achizitii GGO03
(responsabil procesare)
Oxana Druta Specialist management | Specialist management | Management financiar | GGO21
financiar financiar
Avrcadii Capcelea Specialist salvgardari | Specialist principal Salvgardari de mediu | GENO3
mediu
Constantin Rusu Membru al echipei Specialist sector public | Consiliere in domeniul | GGO15
guvernantei in
Moldova




Elena Georgieva Georgieva- | Membru al echipei Specialist sector public | Guvernantd, M&E GGO15

Andonovska

Jelena Lukic Specialist salvgardari | Specialist dezvoltare |Salvgardari sociale, GSUGL
sociala reduceri de cadre

Kimberly D. Johns Membru al echipei Specialist principal Prestarea serviciilor GGO15
sector public publice

Nataliya Biletska Membru al echipei Specialist principal Analizd economica si |GGO15
sector public financiara

Pilar Elisa Gonzalez Jurist de tara Jurist principal Jurist LEGLE

Rodriguez

Sandra Kdolsky Specialist salvgardari | Specialist dezvoltare | Salvgardari sociale, GSuU03
sociala implicarea cetatenilor

si egalitatea de gen

Sergiu Panaghiu Membru al echipei Analist Tl, servicii TIC ITSCR
client

Stephen Rimmer Membru al echipei Specialist principal Retehnologizarea GGO28
dezvoltarea sectorului |serviciilor
privat guvernamentale

Viorica Dumitri Strah Membru al echipei Asistent program Asistent echipa ECCMD

Virginia S. Yates Membru al echipei Asistent program Asistent echipa GGO15

Echipa extinsa

Nume

Titlu

Nr. telefon birou

Locatie

Aibek Uulu

Consultant (imputarea
anchetelor)

n/a

David Bernstein

Specialist senior sector
public

+1 202 458 7264

Mikhail Matytsin

Analist cercetari

+1202 473 0718

Natalia Beisenova

Coordonator principal
operatiuni

+1202 473 5735

Locatii

Tara Diviziunea Locatia Planificat |Real Comentarii
administrativa
primara

e

Consultanti (Vor fi publicati in sumarul lunar al operatiunilor)

Consultanti necesari?

Serviciile de consultantd urmeaza a fi determinate

Vi




I. CONTEXTUL STRATEGIC

A. CONTEXTUL DE TARA

1. Comparativ cu tarile regiunii, Moldova a inregistrat recent o crestere economica
impunitoare, insa aceasta a fost una volatila, reflectind vulnerabilitatea sa fata de socurile
externe si climatice. In perioada anilor 2010-2014, Tn economie s-a atestat o crestere robusti a
produsului intern brut (PIB) de 5,5 la suta anual, determinatd in mare parte de cresterea
remitentelor, care au reprezentat in medie 24 la suta din PIB. In aspect de producere, circa 20 la
suta din PIB le revin sectoarelor agrar si de prelucrare a produselor agricole, iar alte 60 la suta sunt
generate de servicii, unde comertului i revine cea mai mare cota. Remitentele de la moldovenii ce
activeaza peste hotare reprezinta un sfert din PIB-ul tarii — una din cele mai mari proportii din
lume. Tn 2015, PIB-ul s-a micsorat cu 0,5 la suta, fapt determinat de secet, afectind sectorul agrar
si de cererea externd mai mica din cauza recesiunii la partenerii din est. In prima jumatate a anului
2016, cresterea economicd si-a revenit, constituind 1,3 la sutd (an de an). Consumul privat s-a
relansat cu 2,2 puncte procentuale, sustinut de o inflatie mai micd si de transferurile de Stat
gospodariilor, iar scdderea variatiei stocurilor a contribuit cu alte 4 puncte procentuale la crestere.

2. in trecut Moldova a inregistrat progrese la capitolul reducerii siriciei si acceleririi
prosperititii comune, insa ramane in continuare una din cele mai sarace tari din regiune.
Potrivit pragului regional al saraciei stabilit pentru Europa si Asia Centrala (EAC) la nivel de 5
dolari SUA / zi la paritatea puterii de cumparare (PPC), saracia s-a redus Tn ultimii ani de la 45,3
la sutd in 2011 pana la 40,7 la suta in 2014, pentru 2015 prognozéandu-se o ratd de 41,0 la
suta. Populatia pauperizata si persoanele din grupul celor 40 la suta cu cele mai mici venituri sunt
concentrate in zone rurale, care sunt considerabil mai nevoiase decat regiunile urbane: saracia in
zonele rurale constituie 51,3 la suta comparativ cu 26,8 la suta in zonele urbane (2014), reiesind
din acelasi prag al sdraciei. Persoanele pauperizate si persoanele din grupul celor 40 la suta cu cele
mai mici venituri au un nivel mai mic de studii, acces mai mic la servicii publice esentiale si familii
mai mari, cu raporturi de dependenta considerabil mai mari (in special pentru copiii cu varstele
intre O si1 14 ani).

3. Agenda de reforme a Guvernului este impulsionata in parte de potentialul de integrare
Europeana, insa progresele sunt impiedicate de evolutiile politice. Din momentul producerii
Revolutiei Twitter din 2009, cateva Guverne s-au succedat, existand si perioade fara Guvern,
atestandu-se totodatd descresterea satisfactiei publicului de calitatea guvernarii. Barometrul
Opiniei Publice! din noiembrie 2015 denoti ci 88 la sutd din moldoveni considerau ci tara se
indrepta 1n directie gresitda. Guvernul investit in ianuarie 2016 si-a asumat angajamentul pentru
sporirea bunastarii, protectiei si calitatii vietii cetateanului prin combaterea coruptiei, prestarea
unor servicii publice accesibile si cost-eficiente si prin asigurarea protectiei sociale a grupurilor

! Sondaj bianual al opiniei publice, efectuat de Institutul de Politici Publice, care este o organizatie nonprofit
independenta din Moldova, ce pledeaza pentru valorile libertatii personale, societatii democratice, suprematiei legii,
economiei de piata libere;
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vulnerabile?.
A. CONTEXTUL SECTORIAL SI INSTITUTIONAL

4, Tn ultimul deceniu Moldova a Tnregistrat progrese considerabile in reforma
administratiei publice. Gratie suportului oferit prin intermediul Fondului Fiduciar multi-donator
pentru Reforma Administratiei Publice Centrale (FFMD RAPC), administrat de Banca Mondiala,
a fost sporitd transparenta procesului decizional prin introducerea unei proceduri legislative, ce
impune necesitatea consultdrilor publice a proiectelor de politici si acte legislative. Guvernul a
creat 0 noud bazd juridica si institutionald pentru serviciile publice si administratia publica,
aliniindu-si procedurile la bunele practici recunoscute de Uniunea Europeana (UE), contribuind la
instituirea unui serviciu public meritocratic: angajdri prin competitie, caiet de sarcini si fise de
post, evaluarea performantei, dezvoltare profesionala continua, metodologia pentru elaborarea
planurilor de state, la fel ca si reguli clarificate privind activitatea prin cumul. Persista insa
provocdrile, In special privind atragerea si retinerea personalului calificat, In primul rand din cauza
salariilor mici.

5. in acelasi timp, mediul de guvernare din Moldova s-a inriutitit si reprezinti un
impediment considerabil pentru afaceri. Potrivit Indicatorilor Globali ai Guvernantei (2014),
Moldova a fost sistematic sub media EAC in ceea ce priveste eficienta guvernarii si controlul
coruptiei. La capitolul controlul coruptiei, Moldova a coborat in clasamentul procentual de pe 33
in 2008 pana pe 21 in 2014. Actualmente, afacerile prezintd coruptia ca principal motiv de
(2016-17), cat si Studiului Mediului de Afaceri si Performantei Companiilor, efectuat de Banca
Mondiala si BERD (2013), in care 40 la suta din operatorii economici au identificat coruptia ca
principalul obstacol in afaceri. Studiul Costul Reglementarii Afacerilor (CODB) a elucidat lipsa
unor schimbadri considerabile in perceptia companiilor privind mediul de afaceri in perioada 2010-
2015. Peste 30 la sutd din operatorii economici considerd ca mediul de afaceri s-a Inrautatit in
2015. Printre cele mai importante bariere pentru afaceri se regisesc inspectiile, actele permisive
(licente, permise), platile neoficiale, punerea in aplicare a legii (deficiente in implementarea
prevederilor legislative) si sistemul fiscal.

6. Cetiatenii partajeaza aceleasi motive de ingrijorare privind guvernanta: 67 la suta din
respondenti si-au exprimat ingrijorarea de nivelul inalt al coruptiei, potrivit ultimului
studiu, Barometrul Global al Coruptiei in Europa si Asia Centralad (2016), efectuat de
Transparency International. Aceasta exercita un impact direct asupra increderii cetatenilor in
Guvernul Moldovei, care s-a micsorat pana la 17 la suta in ultimul Gallup Poll (2015) — cu mult
sub valorile inregistrate in alte tari EAC. Studiul privind consumatorii serviciilor, efectuat de
Guvern in iunie 2013, denotd un decalaj considerabil intre asteptarile beneficiarilor de servicii
administrative si serviciile efectiv prestate, inclusiv tergiversarea nejustificatd a serviciilor
prestate, indisponibilitatea informatiilor complete si clare despre servicii, necesitatea vizitelor

2 Hotararea Parlamentului nr.1 din 20 ianuarie 2016 pentru aprobarea programului de activitate a Guvernului si
acordarea votului de incredere Guvernului;



repetate In institutiile publice si solicitarea platilor neoficiale. Nu este real sd ne asteptam ca
problema coruptiei sa fie solutionatda in Moldova printr-o singura interventie. Totusi, Proiectul va
contribui la abordarea coruptiei administrative pe termen lung, de o maniera treptata, mutand tot
mai multe servicii prestate de stat pe platforme on-line pentru a reduce interactiunea in persoana
intre cetdteni si prestatorii de servicii.

7. Guvernul a depus eforturi considerabile pentru modernizarea administratiei prin
folosirea tehnologiei informatiei si comunicatiilor (TTIC). In 2011 Guvernul a publicat o hotirare
privind Strategia de e-transformare a guvernarii, ce prevedea folosirea tehnologiei informatiilor
moderne in administratia publicd. Guvernul a creat o institutie de inaltd capacitate responsabild
pentru implementarea guvernarii electronice — Centrul de Guvernare Electronica (CGE) — sustinut
de proiectul e-transformarea guvernarii (e-TG), finantat de Banca Mondiala, a instituit un cadru
juridic si de reglementare favorabil si a creat o infrastructura TIC robustd de clasd mondiala, ce
permite 0 modernizare continud a sectorului public si imbunatatirea serviciilor prestate.

8. Accesul cetatenilor la serviciile oferite de Guvern se regaseste printre obiectivele
prioritare pe agenda de reforme a administratiei publice propuse de Guvern; totusi, accesul
la servicii electronice ramane la un nivel scazut. Guvernul a reusit deja sa digitalizeze partial
circa 128 de servicii, ce pot fi accesate printr-o platforma electronica unica. In plus, Guvernul a
plasat informatii despre 579 de servicii administrative ce sunt furnizate de autoritatile publice
centrale (din totalul estimat de 570 servicii) disponibile pe portalul serviciilor publice
(https://servicii.gov.md/). Totusi, in 2016 doar 24 la suta din utilizatorii serviciilor au raportat ca
ar fi accesat serviciile electronice in ultimele 12 luni si doar 6 la sutd din persoanele din grupul
celor 40 la suta cu cele mai mici venituri.

9. Chiar daca Moldova dispune de infrastructura TIC, iar utilizatorii de date electronice
sunt gata sa comunice si si interactioneze cu autorititile prin canale electronice, exista in
continuare necesitatea asigurarii accesului fizic sau a accesului asistat la serviciile
administrative electronice pentru grupurile cele mai dezavantajate sau vulnerabile. Tn
prezent, rata de computerizare a gospodariilor casnice in Moldova constituie 71 la suta, circa 76
la sutd din gospodarii fiind conectate la Internet, iar rata de penetrare cu telefonie mobila este de
123 la suta. Totusi, prevalenta scdzuta a telefoanelor inteligente (smartphones) printre dispozitivele
mobile, de rand cu lipsa unui acces mai mare la Internet, continua sa impiedice accesul on-line.
De asemenea, exista o diferenta si in accesul la Internet intre regiunile urbane si rurale: in Chiginau
accesul la Internet constituie 92 la sutd comparativ cu doar 59 la suti in zonele rurale. In plus, mai
multi respondenti din grupul celor 40 la suta cu cele mai mici venituri prezintd cunostinte limitate
despre conceptul guvernarii electronice, constituind 54 la sutd comparativ cu 41 la suta din grupul
celor 60 la suti cu venituri mai mari. In scopul sporirii accesului la serviciile electronice, Proiectul
va sprijini pilotarea si extinderea punctelor de acces asistat pentru a oferi acces la servicii
electronice celor ce nu dispun de acces la Internet, au cunostinte limitate 1n folosirea tehnologiilor,
cat si pentru persoanele cu dizabilitati sau altfel vulnerabili. Aceste puncte de acces se vor baza pe
experienta Moldovei cu implementarea modelului ghiseului unic la nivel sub-national, inclusiv
modelul biroului comun de informatii si servicii (BCIS) implementat la nivel local gratie suportul
oferit de UN Women si modelul similar de ghiseu unic creat in cadrul proiectului USAID de
sustinere a auto-guverndrii locale.



10. Existad mai multe domenii in care ar putea fi imbunititite guvernarea reglementarii
si eficienta serviciilor administrative. Agentiile centrale presteaza in prezent aproximativ 570 de
servicii administrative. Guvernul este constient de faptul cd mai sunt rezerve in aspect de
optimizare, ce pot fi Inldturate prin sistarea serviciilor inutile. Chiar daca cetatenii pot accesa 0
serie de servicii electronice pe portalul de servicii, in multe cazuri este automatizata doar interfata
externd de interactiune cu utilizatorii, interfata internd de procesare si prestare a serviciilor fiind
completata in continuare manual folosind proceduri si sisteme existente de decenii. Agentiile din
Moldova continud sad foloseasca procesele manuale, pe suport de hartie, pentru receptionarea si
perfectarea solicitarilor de servicii administrative. Aceste sisteme manuale sunt uneori inexacte,
lente, netransparente si le ofera birocratilor ce le aplicd oportunitati de coruptie. Reingineria
proceselor de afaceri a intarziat, incetinind in continuare progresul in modernizarea serviciilor
administrative si disponibilitatea acestora on-line. Criteriile folosite la calcularea tarifelor si
taxelor pentru serviciile publice, ce sunt In prezent administrate de cétre fiecare minister, agentie
sau intreprindere de stat de o maniera ad-hoc, ar urma sa fie transparente si consecvente pentru
toate entitdtile publice si sa evite conflictele de interes, evitand cazurile in care companiile de Stat
actioneaza atat ca entitate cu functii de reglementare, cat si ca prestator de servicii. Desi exista
mecanisme de reclamatie pentru unele servicii administrative publice, exista capacitati reduse de
investigare si monitorizare. Chiar daca in cadrul proiectului e-TG au fost colectate date privind
gradul general de satisfactie in randul cetétenilor, datele disponibile nu sunt utilizate la elaborarea
politicilor, planificare sau invatare.

B. OBIECTIVELE DE NIVEL MAI TNALT LA CARE CONTRIBUIE PROIECTUL

11. Proiectul este armonizat cu obiectivele Strategiei de reforma a administratiei publice
din Republica Moldova pentru perioada 2016-2020. Strategia® isi propune drept obiectiv
crearea unei administratii publice moderne, care sa fie eficientd, profesionald si orientatd spre
prestarea serviciilor publice calitative ce ar corespunde nevoilor si s-ar ridica la asteptarile
cetatenilor si ale entitdtilor sociale sau economice. Modernizarea serviciilor publice reprezinta
unul din elementele Strategiei. Planul de actiuni privind reforma de modernizare a serviciilor
publice pentru anii 2017-2021* face parte din Foia de parcurs privind agenda de reforme prioritare
in contextul Acordului de Asociere incheiat intre Moldova si UE, la fel ca si unul din
angajamentele pe care Guvernul si le-a asumat fatd de partenerii de dezvoltare. Planul de actiuni
este structurat in jurul a trei obiective: elaborarea si implementarea cadrului necesar modernizarii
serviciilor publice conform bunelor practici europene si internationale in domeniu; fortificarea
capacitatilor institutionale si umane pentru modernizarea serviciilor publice; cresterea calitatii si

.....

12. Proiectul este armonizat cu obiectivele Strategiei de Parteneriat cu Tara 2014-2017
(SPT), ce-si propune sa transforme prestarea anumitor servicii administrative publice
folosind TIC in cadrul pilonului transversal Guvernare. Multe din obiectivele trasate in cadrul
acestui pilon al SPT au fost deja realizate in cadrul proiectului e-TG al Bancii Mondiale. Analiza

3 Strategia de reformi a administratiei publice in Republica Moldova pentru anii 2016-2020, aprobatd prin Hotédrarea
Guvernului nr.911 din 25 iulie 2016;
4 Hotirarea Guvernului nr.966 din 9 august 2016;



performantei si lectiilor insusite (APL) in cadrul SPT recomanda ca Banca Mondiala in programul
sdu de activitate sa pund accent sporit anume pe guvernare si combaterea coruptiei ca raspuns la
scaderea increderii In Guvern din partea publicului si a mediului de afaceri. Proiectul sugerat
raspunde la aceasta recomandare, abordand aspectele de re-proiectare si modernizare a serviciilor
administrative din sectorul public in general, bazandu-se, totodata, pe rezultatele proiectului e-TG,
care se incheie in decembrie 2016.

13.  Proiectul abordeaza priorititile pentru reducerea saraciei si prosperitatea comuna in
Moldova, dupa cum sunt identificate de Diagnosticul Sistematic al Tarii (SCD) 2016 efectuat
de Banca Mondiala. Accesul limitat la servicii, in special in zonele rurale si regiunile izolate, a
contribuit la excluziunea sociala si un decalaj geografic (regional si urban sau rural) In oportunitati
si calitatea vietii. Necesitatea Tmbunatatirii prestarii serviciilor coreleazd cu necesitatea cresterii
calitatii institutiilor si responsabilitatii administratiei publice.

I. OBIECTIVELE DE DEZVOLTARE ALE PROIECTULUI

A.  Obiectivul de dezvoltare al Proiectului (ODP)

14. ODP vizeaza imbunatatirea accesului, a eficientei si calitatii prestarii serviciilor
administrative guvernamentale selectate.

B. Beneficiarii Proiectului

15.  Printre beneficiarii Proiectului se regasesc: ministerele de resort si agentiile responsabile
pentru prestarea anumitor servicii publice, care vor beneficia de asistenta tehnica in materie de
reinginerie a serviciilor, digitizare si alinierea capacitatilor institutionale la noul model de prestare
a serviciilor; la fel ca si cetatenii si mediul de afaceri din Moldova ce beneficiaza de serviciile ce
au fost selectate pentru modernizare in cadrul Proiectului, plus beneficiarii la nivel local, unde
prestarea asistata a serviciilor va fi asiguratd prin intermediul punctelor de acces create in cadrul
Proiectului.

C. Indicatorii de rezultate la nivel de ODP
16. Mai jos sunt prezentati indicatorii de rezultat pentru monitorizarea progreselor in realizarea
ODP:

Accesul la servicii electronice: Proportia persoanelor care au accesat serviciile
electronice in ultimele 12 luni, dezagregata pe sexe si venituri;

Eficienta: Reducerea timpului necesar pentru ca cetitenii sd-si obtind potrivit procedurii
obisnuite (adica, neurgentatd) anumite servicii administrative publice modernizate in
cadrul Proiectului. Proiectul va demara reingineria pentru urmatoarele servicii selectate si
va masura progresul in reducerea timpului de prestare a acestor servicii pentru scopurile
ODP®:

5 Aceste servicii au fost selectate pentru monitorizarea progresului obtinut in vederea realizirii ODP pentru a face
parte din lista celor 20 de servicii esentiale din UE si Planul de actiuni privind modernizarea serviciilor publice
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a) Eliberarea permisului de conducere (noul model PC ID I, obligatoriu incepand cu
1 martie 2018);
b) Ajutorul de somaj;
c) Determinarea dizabilitatii si capacitatii de munca
Calitate: Gradul de satisfactie al cetatenilor fata de calitatea anumitor servicii
modernizate in cadrul Proiectului, dezagregat pe sexe si venituri.

Il. DESCRIEREAPROIECTULUI

A. COMPONENTELE PROIECTULUI

17.  Proiectul isi va realiza obiectivul sdu de dezvoltare prin intermediul urmatoarelor patru
componente. Descrierea detaliata a Proiectului este prezentata in Anexa 2.

Componenta 1: Modernizarea serviciilor administrative (7,59 milioane dolari SUA)

18. Aceasta componentd va sprijini Imbundtdtirea proceselor aferente serviciilor
guvernamentale pentru solutionarea cerintelor administrative excesive, ineficientei institutiilor
publice, comunicarii ineficiente si a altor deficiente ce creeaza bariere pentru cetdteni si afaceri in
accesarea serviciilor administrative guvernamentale. Aceasta componenta va sprijini activitati in
urmatoarele subcomponente:

19.  Subcomponenta 1.1. Reingineria procesului de afaceri (1,21 milioane dolari SUA).
Subcomponenta in cauza 1si propune ca obiectiv reproiectarea a pand la 21 de servicii
administrative centrale selectate, livrate cetatenilor si afacerilor, in scopul reducerii poverii
administrative a accesului si pregatirii pentru digitizarea serviciilor din cadrul Componentei 2.
Subcomponenta va sprijini urmatoarele activitdti: (i) inventarierea serviciilor existente; (ii) analiza
exhaustiva a serviciilor, inclusiv masurile legale, tehnice, administrative si procedurale, inclusiv
referintele, cat si sistemele TI si schimbarile necesare; (iii) hartile “viitoarelor procese”, cerintele
si planul de activitate pentru reingineria serviciilor pentru livrarea prin intermediul unei platforme
digitale; (iv) elaborarea standardelor de servicii pentru fiecare serviciu reformat in cadrul
Proiectului, inclusiv elaborarea metodologiei pentru proiectarea si masurarea uniforma a
standardelor pentru servicii; (v) elaborarea actelor justificative pentru implementarea ‘“hartilor
viitoarelor procese”; si (vi) sistemele de monitorizare, evaluare si raportare pentru cuantificarea
impacturilor reingineriei.

20. Subcomponenta 1.2. Managementul si coordonarea reformei (0,66 milioane dolari SUA).
Tn cadrul acestei subcomponente vor fi consolidate competentele de gestionare a reformelor, va fi
elaborat un mecanism de coordonare si va sprijini managementul schimbarilor. Cel din urma este
procesul de ajutorare a persoanelor sd inteleagd necesitatea schimbarii si sd le motiveze sa
intreprinda actiuni ce ar conduce la schimbari durabile in comportament — reprezintad un factor de
succes primordial pentru proiectele de reforma din sectorul public. Vor fi sprijinite urmatoarele

pentru anii 2017-2021. Acestea sunt servicii, pentru care cererea e mare (vezi Anexa 2 pentru detalii privind
tranzactionarea anuald), iar doua din acestea acoperd grupurile vulnerabile;
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activitati: (i) asistenta tehnica pentru managementul reformei si un mecanism de coordonare
functional; (i1) asistenta tehnicd pentru managementul schimbarilor, care va include, printre altele,
elaborarea si implementarea unei Strategii si a unui Plan de actiuni pentru managementul
schimbarilor; (ii1) instruire in materie de leadership (conducere) si comunicare institutionala; si
(iv) liste de verificare pentru incluziunea sociald si implicarea cetdtenilor, asigurand conformitatea
serviciilor publice selectate cerintelor de incluziune sociala si implicare a cetatenilor.

21. Subcomponenta 1.3. Extinderea punctelor de acces pentru serviciile electronice ale
autoritatilor publice centrale (4,77 milioane dolari SUA). Subcomponenta faciliteaza accesul la
serviciile administrative guvernamentale la nivel local prin crearea ghiseelor centrelor universale
de prestare a serviciilor (CUPS) in toata Moldova si sustinerea eforturilor de crestere a
competentelor pentru promovarea serviciilor de facilitare centrate pe cetateni in cadrul CUPS.
Subcomponenta data va sprijini urmatoarele activitati: (i) elaborarea unui studiu de fezabilitate
pentru CUPS; (ii) pilotarea CUPS prin diferite sisteme de livrare, inclusiv bibliotecile Novateca,
birourile comune de informatii si servicii, oficiile postale si alte puncte de acces, conform
sugestiilor studiului de fezabilitate pentru CUPS; (iii) evaluarea rezultatelor din regiunile pilot;
(iv) elaborarea unui cadru institutional pentru CUPS; (V) extinderea CUPS la nivel national; (vi)
stabilirea unui centru unificat de apeluri pentru cetdteni, operatorii economici si autoritdti pentru
accesarea informatiilor despre servicii, sustinerea solicitdrilor si rezolvarea problemelor si pentru
solicitarea opiniei cetdtenilor, inclusiv a grupurilor social vulnerabile, cu privire la nevoile si
toate tipurile de grupuri vulnerabile; si (vii) renovarea edificiilor existente ce vor gazdui CUPS Tn
vederea asigurarii unui aspect consecvent si a conditiilor mai bune pentru cetateni, excluzand
careva remodelari de cladiri sau inlocuiri de acoperisuri.

22. Subcomponenta 1.4. Parerile cetatenilor si informarea cetatenilor (0,95 milioane dolari
SUA). Subcomponenta data se axeaza pe integrarea abordarilor centrate pe cetdteni si implicarea
social incluziva a cetatenilor in proiect. Activitdtile implica: (i) un sondaj anual al clientilor, care
va masura nivelul de satisfactie al cetdtenilor fatd de serviciile livrate prin intermediul CUPS si
centrul unificat de apeluri, la fel ca si serviciile electronice in genere; (ii) mecanisme periodice de
colectare a opiniei cetatenilor online si offline ca procedura de rutina pentru evaluarea reproiectarii
centrate pe cetdtean, calitatii, accesibilitdtii si sensibilitatii serviciilor administrative
guvernamentale; (iii) elaborarea unor scenarii reale online sau offline, social incluzive si sensibile
la aspectele de gen, ce combina serviciile relevante in grupuri pentru comoditatea cetdtenilor; (iv)
lucrul cu cetatenii (outreach) exhaustiv, social incluziv si sensibil la aspectele de gen, prin
intermediul unor campanii de sensibilizare publica pentru informarea tuturor cetatenilor, vizand in
special femeile si grupurile social vulnerabile, despre CUPS, serviciile disponibile, noua versiune
a portalului de servicii si scenariile reale, inclusiv brosuri, materiale imprimate, ziare, radio, video
si alte canale de comunicare. Aceasta activitate include, de asemenea, instruire practica in anumite
subiecte legate de platformele de e-guvernare si servicii electronice.

Componenta 2: Platforme si servicii digitale (8,16 milioane dolari SUA)

23.  Componenta datd va sprijini digitizarea anumitor servicii administrative supuse reingineriei;
va finaliza si va fortifica infrastructura comuna si mecanismele pentru implementarea rapida a
serviciilor administrative facilitate de TIC; si va introduce la nivel de Guvern standarde si
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proceduri pentru managementul TI si securitatea cibernetica. Aceasta va finanta achizitionarea de
elemente suplimentare ale infrastructurii de calcul partajate, digitizarea a celor 21 de servicii
publice necesare pentru livrarea serviciilor guvernamentale in format electronic si elaborarea
standardelor si procedurilor pentru managementul TI si securitatea cibernetica, la fel ca si sistemul
de management al lectiilor insusite pentru integrarea acestora la nivel de Guvern.

24.  Subcomponenta 2.1. Servicii digitale (5,39 milioane dolari SUA). Aceasta subcomponenta
va digitiza serviciile guvernamentale supuse reingineriei. Digitizarea va determina o reducere
considerabild a timpului, efortului si resurselor investite de cetdteni atunci cand acceseaza
serviciile guvernamentale. Mai exact, subcomponenta in cauzd va sprijini urmatoarele activitati:
(i) elaborarea metodologiei pentru digitizarea serviciilor administrative; (ii) digitizarea a pana la
21 de servicii publice destinate cetatenilor (G2C) si mediului de afaceri (G2B) care au fost supuse
reingineriei; si (iii) asigurarea calitdtii si testarea acceptarii de catre utilizatori (TAU). O
preconditie pentru digitizare, specificata in manualul operational al Proiectului, este ca vor fi
selectate doar serviciile anterior supuse reingineriei si care nu vor intampina obstacole in ceea ce
priveste aprobarea cadrului legal ajustat.

25. Subcomponenta 2.2. Platforma digitald (1,87 milioane dolari SUA). In cadrul Proiectului
e-TG, Guvernul a creat o structurd digitald robusta. Aceasta include atat platforma TI comuna a
Guvernului in baza tehnologiei “Cloud” (M-Cloud), cat si serviciile la nivel de platforma, care se
bazeaza pe functii partajate, cum ar fi autentificarea sau platile electronice. Activitatile sugerate in
cadrul acestei subcomponente vor actualiza infrastructura existentd, cu extinderea functionalitatii
acesteia.

26.  Subcomponenta 2.3. Managementul Tl si securitatea cibernetica (0,90 milioane dolari
SUA). Implementarea cu succes a componentei servicii digitale necesitd o abordare standardizata
la nivel de Guvern fata de Intreg ciclul de management al TI. Obiectivele acestei subcomponente
vizeaza elaborarea proceselor si standardelor pentru gestionarea T1 guvernamentale si securitatea
M-Cloud-ului, cu implementarea acestora la nivel de Guvern, inclusiv fortificarea capacitatilor.
Va fi elaborat, de asemenea, un program de sensibilizare a cetatenilor privind securitatea
cibernetica.

Componenta 3: Implementarea modelului de livrare a serviciilor (2,07 milioane dolari SUA)

27.  Aceastd componentd sprijind armonizarea capacitatilor institutionale si a competentelor
colaboratorilor ce activeazd in principalele agentii guvernamentale la noul model centrat pe
cetatean si la prevederile de livrare a serviciilor administrative digitale, implementate in cadrul
componentelor 1 si 2. Implementarea componentei date va fi gestionatd si coordonata de catre o
unitate din cadrul Cancelariei de Stat responsabila pentru coordonarea si gestionarea politicilor de
resurse umane in sectorul public.

28.  Subcomponenta 3.1. Dezvoltarea capacitdtilor institutionale (0,80 milioane dolari SUA).
Subcomponenta datd va sigura capacitdtile, structurile si resursele umane necesare, aliniate la
procesele de afaceri imbunatatite si digitizate ale serviciilor selectate. Aceasta va fi realizat prin
urmatoarele activitati: (i) evaluari ale capacitatilor institutionale, evaluand nevoile de crestere a
competentelor in conformitate cu noul model de livrare a serviciilor; (ii) analiza structurilor
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organizatorice si a aranjamentelor de completare cu cadre si corespunderea acestora proceselor de
afaceri; i (iii) servicii consultative privind gestionarea ajustarilor de personal, cum ar fi realocarea,
instruirea, preselectia, pierderile naturale (inclusiv, retragerea din activitate pe motiv de varsta) si
pensionarea Tnainte de termen a personalului.

29. Subcomponenta 3.2. Dezvoltarea capacitatilor (0,97 milioane dolari SUA). Proiectul va
sprijini elaborarea unui sistem efectiv de invatare si dezvoltare axat pe nevoile noului model pentru
serviciile administrative, bazandu-se pe avantajele si instrumentele existente. In cadrul
subcomponentei vor fi sprijinite urmatoarele activitati: (i) consolidarea sistemului de invatare si
dezvoltare pentru livrarea serviciilor administrative; (ii) dezvoltarea capacitatilor de instruire
interne prin intermediul dezvoltarii formatorilor interni si credrii unor pachete de formare
profesionala in format clasic si pe platforma electronica; si (i) instruire in materie de reproiectare
a serviciilor si serviciul clientela, centrate pe cetdteni (inclusiv, aspectele de gen si sensibilizarea
la nevoile grupurilor social vulnerabile) si folosirea interna eficienta a platformelor electronice de
catre functionarii publici implicati in livrarea serviciilor reinginerizate si digitizate in cadrul
Proiectului. Acesta din urma va identifica, de asemenea, instruiri similare pentru colaboratorii
CUPS.

30.  Subcomponenta 3.3. Sporirea performantei in livrarea serviciilor (0,30 milioane dolari
SUA). Pentru armonizarea stimulentelor la obiectivele de livrare a serviciilor, urmeaza a fi definite,
insusite si monitorizate obiectivele si indicatorii performantei pentru institutii, conducere si
colaboratori. Subcomponenta va sprijini urmatoarele activitati: (i) elaborarea cadrelor de
performantd institutionale, care sd cuprindd obiectivele si indicatorii de performantd la nivel
institutional, cat si completarea periodica a listelor de verificare privind incluziunea sociala si
implicarea cetatenilor, ce pot fi ulterior transpuse in unitatile structurale din fiecare entitate
acoperitd de Proiect; (ii) sistem de gestionare a performantei pentru colaboratorii CUPS; (iii)
mecanism de evaluare si imbunatatire continud; plus (iv) instruirea managerilor si colaboratorilor
in managementul eficient al performantei.

Componenta 4: Managementul Proiectului (4,61 milioane dolari SUA)

31.  Aceasta componentd va finanta unitatea de implementare a Proiectului (UIP), amplasata in
CGE si va cofinanta echipa de baza de management a CGE.

32.  Subcomponenta 4.1. Unitatea de Gestionare a Proiectului (1,00 milion dolari SUA).
Personalul desemnat din cadrul CGE va activa 1n calitate de UIP pentru PMSG, indeplinind functii
fiduciare. Colaboratorii UIP vor ajuta la elaborarea bugetelor, planurilor de achizitii, documentelor
de licitatie detaliate si rapoartelor de evaluare a ofertelor, gestionarea contractelor, platilor si
raportarea financiard. Subcomponenta va finanta costurile operationale, inclusiv traducerile,
gestionarea si intretinerea mijloacelor de transport, costurile de comunicare si asigurare, taxele
bancare, cheltuielile de inchiriere, intretinerea biroului (si echipamentului de birou), serviciile
comunale, licentele pentru aplicatiile computerizate, copierea / imprimarea documentelor si
consumabilele.

33.  Subcomponenta 4.2. Gestionarea Centrului de Guvernare Electronica (CGE) (3,61
milioane dolari SUA). In cadrul acestei subcomponente va fi oferitd asistentd tehnica pentru
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sprijinirea implementarii reformei de modernizare a serviciilor publice. Echipa de management de
baza a CGE va asigura Cancelariei de Stat suportul continuu pentru implementarea Proiectului.
CGE va fi responsabil pentru definirea abordarilor tehnice si a activitatilor de implementare a
planului de actiuni privind reforma de modernizare a serviciilor guvernamentale. Proiectul va
finanta 40 la suta din salariile echipei de baza de la CGE in primii trei ani, 30 la suta — in al patrulea
an si 20 la suta —in anul 5.

B.  Finantarea Proiectului

Tabelul 1. Finantarea Proiectului (milioane dolari SUA)

. . Costul Cota de %

Componentele Proiectului Proiectului finantare finantirii
AID/BIRD ’
1. Modernizarea serviciilor administrative 7,59 7,59 100
2. Platforma si servicii digitale 8,16 8,16 100
3. Implementarea modelului de livrare a serviciilor 2,07 2,07 100
4. Managementul Proiectului 4,61 2,18 47
Costurile totale ale Proiectului 22,43 20,00 89

34.  Suma creditului, instrumentul de creditare si durata Proiectului. Operatiunea sugerata
va fi sustinuta prin finantare de proiect investitional (FPI) in valoare echivalenta 20 milioane dolari
SUA, oferita Republicii Moldova (sub forma de imprumut de la BIRD in suma de 5 milioane dolari
SUA si un credit de la AID in valoare echivalentd sumei de 15 milioane dolari SUA). Durata
acestei operatiuni este de 5 ani. Analiza performantei si lectiilor Insusite in cadrul SPT conchide
cd FPI reprezintd instrumentul de creditare cel mai potrivit pentru Moldova. Riscurile pentru
implementarea programului, determinate in prezent de volatilitatea politica din Moldova, sunt
amplificate de folosirea creditarii bazate pe politici (ODP, finantarea in functie de rezultate [RBF]
si program pentru rezultate [PR]). Omologii guvernamentali si-au exprimat, de asemenea,
preferinta pentru FPI pentru a putea folosi controalele fiduciare ale Grupului Bancii Mondiale
(GBM). Detaliile privind debursarile sunt prezentate in Anexa 3.

C.  Lectiile insusite si reflectate in designul Proiectului

35.  Designul Proiectului tine cont de o serie de lectii insusite din implementarea interventiilor
de e-guvernare si reforma servicii publice din Moldova. In continuare sunt prezentate principalele
lectii:

36. Implementarea e-guvernantei. APL pentru SPT din Moldova pentru perioada AF14-AF17
sustine ca proiectele de e-guvernanta ar urma sa fie stabilite in cadrul unei agende de reforma a
guvernantei mai ample, axandu-se pe impactul maxim al agendei de dezvoltare a Bancii Mondiale
asupra cetatenilor si operatorilor economici din tara. Desi proiectul e-TG s-a soldat cu beneficii
considerabile, mai existd oportunititi de economii si integrare a sistemelor. Proiectul de
modernizare a serviciilor guvernamentale (PMSG) va integra digitizarea interfetei de interactiune
cu clientul si reingineria proceselor interne, axandu-se pe sporirea accesului, eficientei si calitatii
serviciilor publice.
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37. Reingineria procesului de afaceri (RPA). Experienta la nivel global denota ca serviciile
electronice si ghiseele unice pot spori accesul la servicii. Totusi, cresterea performantei sistemului
— eficientizarile datorate micsorarii costului tranzactiilor si timpului redus pentru acestea — este
determinata, de regula, de reconfigurarea serviciilor propriu-zise, cu schimbarea modului lor de
organizare si livrare. Aceste imbunatatiri pot fi augmentate prin folosirea platformelor TI. RPA ar
putea fi un proces de lunga durata, necesitdnd o coordonare considerabila intre agentii si principalii
actori implicati. Anterior Moldova a folosit RPA pentru reformarea cu succes a serviciilor de
inregistrare si licentiere a afacerilor. Grantul de pregatire a Proiectului a finantat elaborarca
metodologiei standard a RPA si optimizarea administrativa, ce va fi aplicata de ministere la
serviciile selectate. Aceasta include folosirea cartografierii proceselor, inventarierea cadrului legal
si pregatirea planurilor pentru serviciile supuse reingineriei. RPA va fi integrata in totalitate cu
capacitatile TIC existente si reformele TIC sau aferente in derulare.

38. Gestionarea si coordonarea reformei. Implementarea Programului Guvernului de
reformare a serviciilor publice pentru anii 2014-2016 a demonstrat necesitatea existentei unui
mecanism bine-structurat de management si coordonare a reformei. In lipsa structurilor dedicate
corespunzator mandatate si capacitdti adecvate, implementarea modernizarii serviciilor
administrative este problematica. Proiectul va stabili un mecanism de gestionare si coordonare a
reformei, care include o entitate tehnica formata din mai multe agentii si persoane dedicate in
cadrul Cancelariei de Stat si CGE responsabile pentru gestionarea si coordonarea continud a
reformei. Proiectul va asigura cresterea competentelor in vederea asigurdrii unui nivel adecvat de
eforturi orientate spre managementul si coordonarea reformei.

39. Managementul schimbirilor. Proiectul e-TG demonstreaza ca acordul ministerelor de
resort este absolut crucial pentru RPA si digitizarea serviciilor. Schimbarile intervenite in
procesele de afaceri descori necesitd ajustarea structurii organizationale, metodelor de lucru si
schimbarea culturii organizationale, cu accent mai mare pe performanta si necesitatile utilizatorilor
de servicii. Aceasta implica un angajament considerabil din partea conducerii ministerelor de
resort la toate nivelurile. Proiectul va sprijini aceste eforturi de management al schimbarilor
oferind servicii consultative si instruire, generand oportunitati pentru actorii implicati sd
responsabilizeze agentiile prestatoare de servicii pentru implementarea reformelor si cresterea
performantei.

I1l. IMPLEMENTAREA

D. Prevederi institutionale si de implementare

40.  Proiectul va fi implementat de CGE in coordonare cu Cancelaria de Stat din Republica
Moldova. Functiile fiduciare vor fi detinute de UIP din cadrul CGE. Ultimul va dirija agenda de
modernizare a serviciilor si serviciile electronice, bazandu-se pe rezultatele proiectului e-TG
finantat de Banca Mondiald. Cancelaria de Stat isi va asuma rolul principal pentru activitatile de
gestionare a resurselor umane. Cancelaria de Stat isi va mai asuma si responsabilitatea pentru
promovarea amendamentelor la cadrul juridic pentru institutionalizarea rezultatelor reingineriei
serviciilor.
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41.  Consiliul de conducere al CGE va servi drept comitet de supraveghere a Proiectului.
Consiliul il are in calitate de presedinte pe Secretarul General de Stat, in calitate de vice-presedinte
— pe Ministrul Finantelor, fiind format din mai multi ministri si vice-ministri, inclusiv Ministrul
Economiei, Ministrul Justitiei, Ministrul Afacerilor Interne, Prim-viceguvernatorul Bancii
Nationale din Moldova, Vice-secretarul General de Stat, Vice-ministrul Tehnologiei Informatiei
si Comunicatiilor, Seful de Cabinet al Prim-ministrului si Consilierul Principal de Stat al Prim-
ministrului. Directorul CGE va activa in calitate de director de proiect si va raporta Secretarului
General din Guvern. Centrul de Telecomunicatii Speciale (CTS) din subordinea CGE va gestiona
platforma M-Cloud si va mentine si va gestiona sistemele TI comune ale Guvernului. In cadrul e-
TG, CGE si CTS au Incheiat un acord pentru a conferi putere decizionald privind toate aspectele
aferente Proiectului, inclusiv dezvoltarea, functionarea si gestionarea serviciului M-Cloud si a
sistemelor TI partajate relevante ale Guvernului. Este de asteptat cd vor continua sa existe
aranjamente similare intre CGE si CTS si la etapa de implementare a Proiectului.

42.  Consiliul inter-agentii al Coordonatorilor pentru e-Transformare va servi ca entitate de
coordonare tehnica a implementarii reformei si ca organ consultativ pentru Cancelaria de Stat si
CGE. In cadrul Strategiei de reformare a administratiei publice din Moldova si Planului de actiuni
privind modernizarea serviciilor publice pentru anii 2017-2021, Consiliul este responsabil pentru
coordonarea implementarii activitatilor de modernizare a serviciilor publice Intreprinse de
autoritatile publice centrale (APC) cu agentiile subordonate, autoritatile publice locale (APL) si
intreprinderile de stat..

43.  Echipa de conducere a CGE si Cancelaria de Stat vor conlucra activ cu ministerele de resort
si agentiile responsabile pentru livrarea serviciilor. CGE si Cancelaria de Stat vor colabora cu
organizatiile in care va fi pilotat modelul CUPS: printre acestea s-ar putea regasi Posta Moldovei,
bibliotecile publice Novateca, autoritdtile raionale ce gazduiesc birourile comune de informatii si
servicii (BCIS) etc., dupa cum au fost determinate de studiul de fezabilitate privind sporirea
accesului cetatenilor la serviciile administrative la nivel local. Aceste organizatii sunt entitati
independente, iar sursele financiare oferite de AID/BIRD nu vor fi folosite pentru finantarea
cheltuielilor de gestionare a acestora sau a salariilor angajatilor CUPS.

44.  Consiliul National pentru Reforma Administratiei Publice, creat in septembrie 2015, va
supraveghea implementarea reformei serviciilor publice din cadrul Proiectului si va aproba
deciziile inaintate de Cancelaria de Stat si CGE, inclusiv deciziile bazate pe recomandarile
Tnaintate de Consiliul Coordonatorilor pentru e-Transformare. Consiliul este condus de Prim-
ministru si este format din 5 ministri si doi deputati din Parlament.

45.  Implementarea Proiectului va fi coordonatd cu alti parteneri de dezvoltare care sprijina
modernizarea serviciilor guvernamentale si echipele lor de implementare a Proiectului. Tn
particular, metodologiile de reinginerie si digitizare a serviciilor elaborate in cadrul Proiectului si
lectiile insusite din implementarea acestuia vor fi partajate cu echipa de proiect a UE ce sprijind
reingineria si digitizarea serviciilor administrative selectate. Abordarile de mobilizare outreach si
implicare a cetatenilor vor fi partajate si consultate cu: echipa de la Laboratorul de inovatii sociale
din Moldova, finantatd de PNUD (MiLab), ce implementeaza o abordare centratd pe utilizator in

12



modernizarea serviciilor administrative; IREX ce oferd asistentd tehnica bibliotecilor Novateca;
USAID care sprijina modelul ghiseului unic la nivel local; st UN Women care sprijina dezvoltarea
si extinderea modelului BCIS la nivel local in Moldova. Detaliile implementarii sunt prezentate in
Anexa 3.

E. Monitorizarea si evaluarea (ME) rezultatelor

46. CGE va fi responsabil pentru monitorizarea si evaluarea rezultatului Proiectului si a
indicatorilor intermediari. CGE a dobandit experienta de ME pe durata implementarii Proiectului
e-TG. Sistemul de monitorizare va tine evidenta implementdrii si va genera rapoarte privind
progresul Tnregistrat de proiect la mijloc de an si rapoarte anuale pregatite nu mai tarziu de patru
luni de la incheierea anului financiar. CGE va recruta un specialist in ME 1n sprijinul sistemului
ME. Rapoartele de progres vor fi pregétite de citre UIP, vor fi aprobate de catre directorul CGE si
vor fi remise spre aprobare Bancii Mondiale si Cancelariei de Stat pana la demararea misiunilor
de sustinere a implementarii pentru a directiona discutiile privind principalele aspecte ce
influenteaza advers implementarea Proiectului.

47. Impreuna cu Guvernul a fost elaborat un cadru de rezultate cu indicatori si masuri de
monitorizare actionabile (Anexa 1). Misiunile de sustinere a implementarii vor raporta progresele
realizate prin intermediul rapoartelor privind situatia cu implementarea (RSI), analiza la mijloc de
termen si finele Proiectului prin intermediul raportului privind finalizarea implementarii (RFT).
Evaluarea la mijloc de termen este preconizata pentru anul 3 al implementarii. Cadrul de rezultate,
inclusiv numarul serviciilor supuse reingineriei si digitizarii in cadrul Proiectului, poate fi revizuit
si actualizat in timpul evaludrii la mijloc de termen.

48. Proiectul va tine cont de opiniile cetatenilor pentru decizii informate referitor la
imbunatatirea prestarii serviciilor administrative. Proiectul va oferi asistentd tehnica si capacitati
consolidate de monitorizare, evaluare si comunicare efectiva diversilor actori implicati pe tot
parcursul procesului de reformare. Rezultatele Proiectului vor fi aduse la cunostinta partilor
implicate, donatorilor si publicului general. Coordonatorul pe comunicare din cadrul CGE va
conlucra activ cu managerul Proiectului si cu specialistul pe ME in vederea asigurarii comunicarii
rezultatelor in timp util, folosind diverse canale pentru abordarea grupurilor-tinta.

F. Durabilitatea

49. Rezultatele si produsele generate de Proiect — prestarea mai eficienta a serviciilor
administrative publice, cresterea gradului de satisfactie al cetatenilor fata de calitatea serviciilor,
sporirea accesului la servicii prin intermediul platformelor electronice si locatiilor fizice —
reprezinta imbunatitiri sistemice cu caracter permanent. In aspect de implementare, Proiectul se
va baza pe implicarea robustd a Guvernului in proiectul e-TG si va miza pe aceeasi institutie
experimentata, ce dispune de capacitati suficiente — CGE.

50. Pentru asigurarea durabilitatii reformei dupa finisarea Proiectului, Guvernul a convenit sa
cofinanteze angajatii de baza de la CGE pentru anii 1-3 de implementare a Proiectului la acelasi
nivel ca si in cazul proiectului e-TG (60 la sutd), cu majorarea ponderii cofinantarii angajatilor de
baza ai CGE pentru anii 4 si 5 de implementare a Proiectului pana la 70, respectiv 80, la suta.
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Guvernul va continua finantarea functionarea si intretinerea platformelor electronice
guvernamentale ca elemente de baza ale modernizarii serviciilor publice.

51. Strategia de management al schimbarilor, sustinuta de Proiect, inclusiv comunicarile,
consultatiile si atelierele cu actorii implicati, vor aprofunda sentimentul de apartenentd la reforme
in cadrul si intre institutii. Reformele vor fi completate de instruiri generale in materie de
competente tehnice sau soft, care vor spori acceptarea din partea functionarilor publici si vor
reduce in continuare riscurile privind durabilitatea. Se asteaptd, de asemenea, ca reformele sa
genereze beneficii tangibile in aspect de eficientizare a administratiei publice si cresterea calitatii
serviciilor pe care le ofera. Aceasta va contribui la atragerea unui cerc mai mare de sustindtori ai
reformelor. Implicarea altor parteneri de dezvoltare, cum ar fi UE, USAID, PNUD sau altii, va
contribui la accelerarea impulsionarii reformelor si promovarea durabilititii rezultatelor
Proiectului.

IV. RISCURILE PRINCIPALE

A. SCORUL GENERAL AL RISCURILOR SI EXPLICATIA PRINCIPALELOR RISCURI

52. Riscul Proiectului este evaluat ca fiind considerabil (C). Dupa o perioada lunga de
tranzitie, inclusiv scrutinul parlamentar si alegerile locale din noiembrie 2014, respectiv tunie 2015
si mai multe remanieri la nivel de Prim-ministru, a fost investit un nou Guvern in ianuarie 2016.
Guvernul a confirmat cad intentioneaza sd continue cu designul Proiectului si sa urgenteze
implementarea reformelor de modernizare a serviciilor administrative publice. Totusi, Proiectul
sugerat implica mai multe riscuri.

53. Politic si de guvernanta (Ma, sau mare). Coruptia este toxica pentru increderea in
institutiile publice din Moldova. Criza sectorului bancar a subminat grav credibilitatea clasei
politice. Remanierile din Guvern si stabilitatea politica fragild au constituit un risc considerabil.
Scrutinul parlamentar preconizat pentru toamna anului 2018 s-ar putea solda cu accederea in
Parlament a unor noi partide, ceea ce ar putea schimba structura majoritatii parlamentare,
declansand schimbari considerabile in Guvern. Reformele ar putea incetini, persoanele din
functiile cheie ar putea fi substituite, iar prioritatile s-ar putea schimba. Accentul Proiectului pe
prestarea serviciilor ar trebui sa se bucure de sustinere mare in randul tuturor formatiunilor politice;
totusi, autoritatile s-ar putea sa nu reuseasca sa solutioneze decisiv interesele inerente, fapt ce ar
putea determina stagnarea modernizarii serviciilor administrative. Se asteaptd ca Proiectul sa
reduca pe termen lung riscurile aferente coruptiei administrative, deoarece tranzitia la serviciile
electronice va reduce discretia prestatorilor de servicii, limitdnd interactiunea in persoana intre
cetdteni si prestatorii de servicii. Implementarea Proiectului de UIP experimentatd ar putea, de
asemenea, atenua riscurile de corupere la nivel de Proiect. Riscul aferent achizitiilor este evaluat
ca fiind mediu, sau Me (pentru detalii, faceti referire la Anexa 3).

54. Macroeconomic (C). Pe termen mediu se poate anticipa relansarea treptatd a cresterii
economice, insa va fi sub mediile istorice. Avand o economie deschisa mica, Moldova ramane
vulnerabild la schimbarile din cererea globala si regionald si la conditiile pietei fortei de munca.
Acordul semnat cu FMI in noiembrie 2016 a sprijinit stabilizarea macroeconomica si a deblocat
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finantarea pentru suportul bugetar oficial din partea Bancii Mondiale, UE si a Romaniei. Oricum,
pe durata deruldrii Proiectului Guvernul va continua sd se afle sub presiunea constrangerilor
fiscale. In acest context, este important ca clientul sa fie de acord cu o solutie financiar durabila
pentru functionarea si Intretinerea serviciilor electronice.

55. Capacitati institutionale (C). Designul si implementarea Proiectului vor necesita
coordonara complexa continud intre directiile Cancelariei de Stat, CGE, ministerele de resort si
administratiile locale. Cancelaria de Stat dispune de capacitati limitate pentru a indeplini aceasta
functie de dirijare si coordonare, institutia fiind in prezent restructurata. Noua structura prevede o
directie responsabila pentru reforma administratiei publice, care si va fi principalul partener al
Bancii Mondiale pentru implementarea Proiectului si care va dirija activitatile de management al
resurselor umane (MRU); totusi, directia MRU este una noua. Banca Mondiala si Cancelaria de
Stat au convenit ca pentru succesul Proiectului este esential de pastrat CGE, care implementase cu
succes proiectul e-TG, in calitate de UIP, cu pastrarea competentelor dezvoltate.

56. Actori implicati (Ma). Succesul modernizarii serviciilor va depinde de cooperarea
ministerelor, agentiilor si intreprinderilor de stat si de dorinta acestora de a spori eficienta prestarii
serviciilor si de a intreprinde schimbrile organizatorice asociate. In timp ce conducerea politici
ar putea fi de acord Tn principiu cu necesitatea imbunatatirilor, deciziile privind eliminarea pasilor
inutili si schimbarile organizatorice pe care le implica s-ar putea confrunta cu opozitie din partea
intereselor inerente din sectorul public. Proiectul e-TG a demonstrat cd aprobarea de catre
ministerul de resort este cruciald pentru digitizarea serviciilor. Prevederile de implementare a
Proiectului abordeaza acest risc prin obligativitatea cosemnarii de catre agentiile prestatoare de
servicii a acordurilor de servicii privind reingineria si digitizarea, la fel ca si instituirea unui organ
tehnic inter-agentii, din care face parte ministerul de resort, ca for pentru luarea deciziilor. Pana la
intrarea Tn vigoare a Proiectului, vor fi adoptate regulamentul de membru si functiile organului
tehnic. Nu a fost posibil de evaluat capacitatile organului tehnic pana la implementarea Proiectului.

Tabelul 3. Evaluarea riscurilor

Categoriile de riscuri Scorul .

(Ma, C, Me sau Mi)
1. Politic si guvernanta Ma
2. Macroeconomic C
3. Strategii si politici sectoriale Me
4. Designul tehnic al proiectului sau programului Me
5. Capacitatea institutionala de implementare si durabilitate C
6. Fiduciar Me
7. Ambiental si social Me
8. Actorii implicati Ma
9. Alte n/a
General C
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V. REZUMATUL EVALUARII

G. Analiza economica si financiara

57. Se asteapta ca Proiectul sa aduca multiple beneficii atat cetatenilor, cat si companiilor, prin
reducerea costurilor tranzactiilor, sporirea accesului la serviciile guvernamentale si cresterea
ponderii serviciilor ce pot fi accesate on-line. Reingineria si digitizarea procesului de afaceri va
reduce numarul de acte, pe care clientii sunt nevoiti sa le obtina, la fel ca si timpul irosit atunci
cand aplicd pentru serviciile publice selectate. Gratie credrii CUPS, sporirea accesului la portalul
serviciilor guvernamentale la nivel local va reduce costurile de deplasare ale cetdtenilor prin
micsorarea numarului de vizite la diverse agentii de Stat Tn procesul accesarii serviciilor publice.
Mai mult ca atat, implementarea serviciilor electronice va spori transparenta si va reduce
oportunitatile pentru coruptie.

58. Se anticipeaza ca Proiectul se va solda pentru Guvern cu cresterea eficientei. Procesul de
reinginerie si revizuirea completarii cu cadre vor deschide oportunitati pentru reducerea costului
livrarii serviciilor pe seama rationalizarii serviciilor si proceselor. Metodologia si calculele analizei
economice si financiare sunt prezentate in Anexa 5.

H. Aspecte tehnice

59. CGE si Cancelaria de Stat au acumulat experienta in reingineria si digitizarea serviciilor
administrative n cadrul proiectului e-TG. Aceasta experientd sta la baza evaluarii capacitatii
institutionale de a realiza reforme. Pe baza acestei evaludri, CGE si Cancelaria de Stat propun
reproiectarea si digitizarea a 21 de servicii administrative in cadrul Proiectului. Alte 5 servicii
urmeaza a fi reproiectate si digitizate de catre CGE 1n cadrul unui proiect paralel realizat cu suport
financiar din partea UES. Reingineria si digitizarea vor fi efectuate pe etape. Guvernul a selectat
trei servicii 1 preconizeaza sd mai adauge alte sase servicii, care vor fi supuse reingineriei si
digitizate in primul an de implementare a Proiectului. Lista serviciilor este prezentata in Anexa II.
Pe langa serviciile pentru cetdteni si operatorii economici, unele ar putea fi servicii guvern-guvern,
daca se va demonstra cd acest fapt va exercita un impact direct asupra performantei serviciilor
destinate cetdtenilor sau companiilor. Serviciile pentru urmatorii ani vor fi selectate anual, reiesind
din urmatoarele criterii de selectie, prezentate in Anexa Il:

(@) Cererea (din partea cetatenilor si operatorilor economici): numarul anual de tranzactii.
Serviciile vor fi categorisite in grupuri de servicii cu numar mic, mediu sau mare de
tranzactii (criteriile de atribuire a unui serviciu la un anumit grup de tranzactii vor fi
determinate in cadrul exercitiului de inventariere);

(b) Sensibilitatea serviciilor la diferite niveluri economice ale beneficiarilor si categoriilor
vulnerabile (de exemplu, serviciile aferente femeilor, varstnicilor, persoanelor cu
dizabilitéti, pensionarilor, sau somerilor);

6 UE va sprijini reproiectarea urmitoarelor servicii: deschiderea si inchiderea afacerilor, procedurile de transmitere
si Inregistrare a bunurilor imobile, solicitarea incapacitatii temporare de munca (inclusiv, concediul de maternitate),
achizitiile publice, si admiterea in invatdmantul superior;
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(c) Gradul de interactiune intre functionari si cetateni / operatorii economici (adica, numarul
de vizite la oficiile prestatorilor de servicii). Serviciile vor fi categorisite in grupuri de
servicii cu interactiune micd, medie sau mare (criteriile de atribuire a unui serviciu la un
anumit grup de interactiune vor fi determinate in cadrul exercitiului de inventariere);

(d) Numarul de acte necesare pentru obtinerea unui serviciu: Serviciile vor fi categorisite in
grupuri de servicii ce necesita un volum mic, mediu sau mare de documente (criteriile de
atribuire a unui serviciu la un anumit grup de documentare vor fi determinate in cadrul
exercitiului de inventariere);

(e) Serviciile ce influenteaza considerabil pozitia Moldovei in clasamentul international, sau
care reies din angajamentele internationale ale Moldovei.

60. Activitatile Proiectului vor miza considerabil pe platformele digitale create si serviciile
electronice facilitante dezvoltate in cadrul proiectului e-TG. Tn 2011 Guvernul a emis o hotérare
cu privire la Strategia de e-Transformare a Guvernului, mandatand folosirea tehnologiilor
informatiei moderne in administratia publica. Incepand cu 2011, prin intermediul CGE si in cadrul
proiectului e-TG finantat de Banca Mondiala, Guvernul Republicii Moldova a creat o
infrastructura TIC robusta, de clasd mondiald, cu optiuni private de gazduire a serviciului Cloud;
arhitecturd organizationala si interoperabilitate completa ce permit fluxul datelor intre registre;
securitatea electronica si gestionarea identitatilor pentru livrarea serviciilor electronice; semnatura
electronica; sistem de plati electronice si platforma de prestare a serviciilor prin telefonie mobila,
la fel ca si introducerea la nivel de Guvern a unui sistem de refolosire si schimb de date,
interoperabilitatea sistemelor TI ale Guvernului, abordare de tip Cloud si platforme media sociale
si mobile partajate, dezvoltand infrastructura de livrare a serviciilor electronice publice.

61. Capacitatile institutionale si ale angajatilor vor fi abordate in acele institutii, in care au fost
selectate servicii pentru reinginerie si digitizare. Metodologia pentru reingineria serviciilor,
abordarea pentru analiza orizontald a serviciilor publice, metodologiile pentru analiza capacitatilor
institutionale, evaluarea organizatorica si a completarii cu cadre, la fel ca si activitatile de invatare
si dezvoltare, au fost elaborate la etapa de pregatire a Proiectului, gratie suportului oferit de grantul
de pregatire a Proiectului de la ECAPDEV. Metodologiile au fost revizuite la etapa evaluarii
Proiectului. Evaluarea eficacitatii actualelor sisteme de management al performantei, analiza
prevederilor legale si a procedurilor de management al resurselor umane, si abordarea fata de
instruire si cresterea competentelor au fost pregatite, de asemenea, gratie suportului oferit de
ECAPDEY prin grantul de pregatire a Proiectului, fiind confirmate la etapa de evaluare.

62. Proiectul va sprijini eforturile de armonizare a capacitatilor institutionale si de resurse
umane la modelul de prestare a serviciilor electronice axate pe cetdteni. Acesta se va baza pe
avantajele MRU din Moldova si va aborda provocdrile oferind asistentd tehnica, inclusiv sprijin
pentru: implementarea analizelor capacitatilor, evaluarilor organizatorice si de completare cu
cadre, implementarea remanierilor de personal si imbunatatirea managementului performantei la
agentiile de livrare a serviciilor.

63. Proiectul va cofinanta 14 functii in echipa de baza de la CGE, va finanta in totalitate 4
functii si va cofinanta 1 functie din UIP. De asemenea, Proiectul va finanta in volum deplin
functiile din cadrul componentelor 1-3 necesare pentru implementarea activitatilor Proiectului. Opt
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functii de personal, inclusiv directorul general al CGE, vor fi finantate de Guvern. Colaboratorii
planificati ai CGE au fost confirmati la etapa evaluarii si sunt prezentati in Tabelul 3, Anexa II.

64. Experienta proiectului e-TG sustinut financiar de Banca Mondiala demonstreaza ca rolul
crucial pe care Consiliul Coordonatorilor pentru e-Transformare 1l are in calitate de organ tehnic
inter-agentii in avansarea reformelor in procesele de afaceri. Cancelaria de Stat si CGE propun
extinderea atributiilor Consiliului si revizuirea membrilor acestuia pentru asigurarea
competentelor tehnice si puterii decizionale necesare pentru digitizarea serviciilor in organizatiile
pe care le reprezintd. Amendamentele la regulamentul Consiliului vor fi aprobate pana la intrarea
In vigoare.

. Managementul financiar (MF)

65. Riscul rezidual pentru managementul financiar al Proiectului este moderat. Functia de
management financiar va fi indeplinitd de CGE, care dispune de experientd considerabild
acumulata timp de mai multi ani implementand proiecte finantate de Banca Mondiala. Prevederile
de management financiar stabilite in cadrul CGE au fost evaluate ca fiind satisfacatoare, cu sistem
robust de control intern si conformitate corespunzatoare cerintelor legale: personal calificat si
instruit; sistem de arhivare consecvent; RFI au fost aproape intotdeauna expediate la timp si au
fost evaluate ca fiind acceptabile; iar auditurile anuale ale Proiectului efectuate de companiile de
audit independente eligibile au fost fard rezerve si acceptabile pentru Banca Mondiala. Aceste
prevederi vor servi drept punct de plecare pentru noul Proiect, fiind doar putin ajustate pentru a
reflecta particularitatile acestuia. Sistemul de contabilitate va fi ajustat pentru a reflecta noua sursa
de finantare, componentele acestuia si planul de conturi respectiv. Pentru gestionarea surselor
financiare din proiectele BIRD si AID, la Trezorerie va fi deschis un nou cont desemnat agregat.
Formatul rapoartelor financiare va ramane acelasi, doar cu unele revizuiri referitor la
componentele Proiectului. Auditurile anuale ale rapoartelor financiare ale Proiectului vor fi
prezentate Bancii Mondiale nu mai tarziu de sase luni de la sfarsitul fiecarui an fiscal si la
inchiderea Proiectului. Imprumutatul a consimtit s faca publice rapoartele de audit ale Proiectului
in termen de o lunad de la expedierea acestora de catre auditori, plasandu-le pe website-ul CGE.
Dupi receptionarea oficiald de citre Banca Mondiala a acestor rapoarte de la imprumutat, Banca
le va face publice in conformitate cu politicile Bancii Mondiale privind accesul la informatii. In
cadrul misiunilor de supervizare si suport pentru implementarea Proiectului vor fi evaluate RFI
trimestriale, cu planificarea misiunilor regulate privind MF in functie de riscuri. Detaliile
suplimentare privind prevederile MF sunt prezentate in Anexa 3.

J. Achizitiile

66. Activitatile de achizitii din cadrul Proiectului sugerat vor fi realizate de UIP din cadrul CGE,
in conformitate cu “Ghidul pentru achizitiile de bunuri, lucrari si servicii ne-consultative in cadrul
imprumuturilor BIRD si creditelor AID si granturilor oferite imprumutatilor Bancii Mondiale” al
Bancii Mondiale, publicat in ianuarie 2011 si actualizat in iulie 2014, si “Ghidului pentru
selectarea si angajarea consultantilor in cadrul imprumuturilor BIRD si creditelor AID si a
granturilor oferite imprumutatilor Bancii Mondiale”, publicat in ianuarie 2011 si actualizat in iulie
2014, si prevederile stipulate in Acordul de imprumut si Acordul de finantare. Evaluarea
achizitiilor initiatd Tn octombrie 2016 a conchis cd CGE dispune de experienta si competente
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corespunzatoare pentru realizarea activitatilor de achizitii legate de Proiect. Reiesind din
experienta CGE cu proiectele finantate de Banca Mondiala si implementarea cu succes a
proiectului e-TG n derulare in Moldova, evaluarea a stabilit ca riscul general pentru achizitii Tn
cadrul Proiectului este moderat. Constatarile mai detaliate ale evaluarii, prevederile sugerate
pentru achizitii si masurile pentru abordarea riscurilor identificate sunt prezentate in Anexa 3.
Banca Mondiala a aprobat planul de achizitii ce cuprinde 60 de luni de implementare a Proiectului
si avansul pentru pregatirea Proiectului.

K. Social (inclusiv, salvgardari)

67. 1n cadrul Proiectului dat nu sunt previzute achizitii sau relocari de terenuri, iar OP 4.12 privind
relocarile involuntare nu este declangata. Nu se anticipeaza ca Proiectul sa exercite un impact
advers social sau de mediu. Toate echipamentele noi ce urmeaza a fi achizitionate vor fi instalate
n cadrul birourilor guvernamentale existente la nivel national si local. Proiectul ar putea implica
lucrari de renovare / constructii civile minore, cu un careva impact de constructie asociat pilotarii
si extinderii CUPS, ce sunt amplasate in edificiile existente, pentru a oferi un aspect consecvent si
conditii mai bune pentru cetateni. Aceste lucrari vor include activititi minore in interior $i nu vor
implica remodelare de cladiri sau inlocuire de acoperisuri, generand doar impacturi minore, ce pot
fi usor atenuate prin aplicarea bunelor practici de constructie. Manualul operational va include
prevederi pentru identificarea potentialelor impacturi si masuri de atenuare ce vor fi incluse in
contractele pentru efectuarea acestor lucrari de volum mic, dacd necesitatea acestora este
confirmata la etapa de implementare a Proiectului.

68. Proiectul va beneficia cetdtenii Republicii Moldova contribuind la sporirea accesului la
servicii mai calitative. Incluziunea sociald si implicarea cetatenilor sunt integrate in designul
Proiectului. Tn componenta 3 Proiectul include masuri pentru minimizarea efectelor reproiectirii
si digitizarii serviciilor asupra angajatilor serviciilor. Aceste masuri includ realocarea personalului
in alte functii, instruire si preselectia pentru alte functii ce vor fi necesare n sistemul de prestare a
serviciilor modernizate, tinand cont de pierderile naturale, inclusiv pensionarea, explorand
optiunile pentru pensionarea anticipati a personalului eligibil. In cazurile in care ar putea exista
un risc rezidual de disponibilizari de personal, acesta va fi gestionat in conformitate cu legea
muncii si legea functionarului public, acordurilor colective existente sau cu alte acte legislative
nationale aplicabile, cat si cu bunele practici internationale. Riscul disponibilizarilor colective este
mic. Daca ar urma sa aiba loc disponibilizari masive, partea imprumutata va elabora planuri de
disponibilizare acceptabile pentru Banca Mondiala.

69. Unul din obiectivele Proiectului prevede examinarea nevoilor si ingrijorarilor cetatenilor —
atat femei, cat si barbati — referitor la livrarea serviciilor administrative publice, asigurand
deservirea mai buna a femeilor si grupurilor vulnerabile — persoanele cu dizabilitati, saracii,
varstnicii, minoritdtile etnice si populatia rurala — cu servicii modernizate de catre functionari
publici calificati. Implicarea social incluziva a cetatenilor este integrata in Proiect, cu adoptarea
unei aborddri centrate pe cetdteni in livrarea serviciilor, inclusiv (i) activitati de informare a
cetatenilor, social incluzive si sensibile la aspectele de gen, prin intermediul campaniilor publice
de sensibilizare pentru informarea tuturor cetatenilor despre CUPS, serviciile disponibile si alte
produse sau platforme ale Proiectului; (ii) elaborarea si promovarea proiectelor de scenarii reale,
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social incluzive si sensibile la aspectele de gen; (iii) instruirea functionarilor publici in materie de
reproiectare a serviciilor pentru a le face social incluzive si centrate pe cetateni si a serviciului
clientela social incluziv si centrat pe cetateni (inclusiv, aspectele de gen si constientizarea
grupurilor social vulnerabile); (iv) sondaj anual privind satisfactia clientilor, plus sondaje online
si offline periodice ale cetatenilor pentru asigurarea unui proces participativ eficient in reingineria
serviciilor si testarea aplicabilitatii produselor si platformelor Proiectului (inclusiv, testarea de
catre grupurile social vulnerabile); (v) instituirea fisei de raportare a cetateanului ca procedura de
rutind pentru colectarea opiniilor cetatenilor cu privire la calitatea, accesibilitatea si sensibilitatea
serviciilor; (vi) listele de verificare cu privire la incluziunea sociald si implicarea cetdtenilor ce
urmeaza a fi aplicate ca procedurd administrativa de rutind in institutiile selectate, ce vor permite
serviciilor administrative publice sd raporteze, sa fie monitorizate si evaluate in aspect de
conformare cerintelor de incluziune sociald si implicare a cetatenilor. Pentru serviciile
administrative selectate, aceste prevederi reprezintd un mecanism robust de feedback.
Raéspunsurile cetatenilor vor fi dezagregate pentru a distinge intre nevoile si Ingrijorarile clientilor
in functie de sexe, grupul-tinta si venituri. Designul Proiectului a fost informat de analiza implicarii
cetdtenilor si aspectelor de gen, finantata de ECAPDEYV din grantul de pregatire a Proiectului.

(2) Mediul ambiant

70. Nu se anticipeaza ca Proiectul sa exercite un impact advers social sau de mediu. Toate
echipamentele noi ce urmeaza a fi achizitionate vor fi instalate in cadrul birourilor guvernamentale
existente la nivel national si local. Proiectul ar putea implica doar lucrari de renovare / constructii
civile minore, cu un careva impact de constructie asociat pilotarii si extinderii CUPS, ce sunt
amplasate in edificiile existente, pentru a oferi un aspect consecvent si conditii mai bune pentru
cetdteni. Aceste lucrdri vor include activitdti minore in interior si nu vor implica remodelare de
cladiri sau inlocuire de acoperisuri, generand doar impacturi minore, ce pot fi usor atenuate prin
aplicarea bunelor practici de constructie. Manualul operational va include prevederi pentru
identificarea potentialelor impacturi si masuri de atenuare ce vor fi incluse in contractele pentru
efectuarea acestor lucrari de volum mic, daca necesitatea acestora este confirmatd la etapa de
implementare a Proiectului. Respectiv, Proiectului i-a fost atribuita categoria C, ceea ce inseamna
cd nu este nevoie de efectuat o evaluare asupra mediului.

(b) Alte politici de salvgardare declansate

71. Proiectul se limiteaza la modernizarea serviciilor administrative si nu va exercita careva impact
negativ asupra mediului ambiant.

Politicile de salvgardare declansate de Proiect Da Nu
Evaluare de mediu (OP/BP/GP 4.01) [1] [X]
Habitate naturale (OP/BP 4.04) [1] [X]
Managementul daunatorilor (OP 4.09) [1] [X]
Proprietate culturala (OPN 11.03, revizuit ca OP 4.11) [1] [X]
Relocare involuntara (OP/BP 4.12) [1] [X]
Popoare indigene (OP 4.20, revizuit ca OP 4.10) [1] [X]
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http://www.worldbank.org/environmentalassessment
http://wbln0011.worldbank.org/Institutional/Manuals/OpManual.nsf/OPolw/9367A2A9D9DAEED38525672C007D0972?OpenDocument
http://wbln0011.worldbank.org/Institutional/Manuals/OpManual.nsf/BProw/C4241D657823FD818525672C007D096E?OpenDocument
http://lnweb18.worldbank.org/ESSD/envext.nsf/47ByDocName/EnvironmentalAssessment
http://wbln0011.worldbank.org/Institutional/Manuals/OpManual.nsf/OPolw/71432937FA0B753F8525672C007D07AA?OpenDocument
http://wbln0011.worldbank.org/Institutional/Manuals/OpManual.nsf/BProw/62B0042EF3FBA64D8525672C007D0773?OpenDocument
http://wbln0011.worldbank.org/Institutional/Manuals/OpManual.nsf/OPolw/665DA6CA847982168525672C007D07A3?OpenDocument
http://wbln0011.worldbank.org/Institutional/Manuals/OpManual.nsf/tocall/55FA484A98BC2E68852567CC005BCBDB?OpenDocument
http://wbln0011.worldbank.org/Institutional/Manuals/OpManual.nsf/bytype/AA37778A8BCF64A585256B1800645AC5?OpenDocument
http://wbln0011.worldbank.org/Institutional/Manuals/OpManual.nsf/bytype/383197ED73D421A385256B180072D46D?OpenDocument
http://wbln0011.worldbank.org/Institutional/Manuals/OpManual.nsf/bytype/0F7D6F3F04DD70398525672C007D08ED?OpenDocument

Politicile de salvgardare declansate de Proiect Da Nu

Paduri (OP/BP 4.36) [] [X]
Siguranta barajelor (OP/BP 4.37) [ ] [X]
Proiecte in zone de litigiu (OP/BP/GP 7.60)’ [1] [X]
Proiecte privind caile navigabile internationale (OP/BP/GP 7.50) [] [X]

(c) Recurs impotriva reclamatiilor, Banca Mondiala

72. Comunitdtile si persoanele, care considerd cad sunt afectate negativ de un proiect al Bancii
Mondiale, ar putea expedia reclamatii prin mecanismele existente la nivel de proiect de recurs
impotriva reclamatiilor, sau la serviciul de recurs impotriva reclamatiilor (GRS) al Bancii
Mondiale. GRS asigura examinarea prompta a reclamatiilor expediate pentru abordarea
ingrijorarilor aferente proiectelor. Comunitatile si persoanele afectate de proiect pot expedia
reclamatiile sale la organul independent de inspectie al Bancii Mondiale, care va constata faptul
prejudicierii sau posibilitatea acestuia, ca urmare a nerespectdrii de catre Banca Mondiala a
politicilor si procedurilor sale. Reclamatiile pot fi prezentate in orice moment dupa ce ingrijorarile
au fost aduse nemijlocit in atentia Bancii Mondiale, iar conducerea Béncii a avut oportunitatea sa
reactioneze. Pentru informatii privind modalitatea de prezentare a reclamatiilor la GRS, accesati
http://www.worldbank.org/GRS. Pentru informatii privind modalitatea de prezentare a
reclamatiilor la organul de inspectie al Bancii Mondiale, puteti accesa www.inspectionpanel.org.

7 Prin sustinerea proiectului sugerat, Banca Mondiala nu intentioneaza s influenteze decizia definitiva vis-a-vis de
pretentiile partilor implicate in zonele de litigiu;
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http://wbln0011.worldbank.org/Institutional/Manuals/OpManual.nsf/OPolw/C972D5438F4D1FB78525672C007D077A?OpenDocument
http://wbln0011.worldbank.org/Institutional/Manuals/OpManual.nsf/GPraw/97FA41A3D754DE318525672C007D07EB?OpenDocument
http://wbln0011.worldbank.org/Institutional/Manuals/OpManual.nsf/OPolw/C12766B6C9D109548525672C007D07B9?OpenDocument
http://wbln0011.worldbank.org/Institutional/Manuals/OpManual.nsf/BProw/D3448207C94C92628525672C007D0733?OpenDocument
http://wbln0011.worldbank.org/Institutional/Manuals/OpManual.nsf/OPolw/72CC6840FC533D508525672C007D076B?OpenDocument
http://wbln0011.worldbank.org/Institutional/Manuals/OpManual.nsf/BProw/5DB8B30312AD33108525672C007D0788?OpenDocument
http://wbln0011.worldbank.org/Institutional/Manuals/OpManual.nsf/GPraw/C6B0F62BE7A10B338525672C007D078B?OpenDocument
http://wbln0011.worldbank.org/Institutional/Manuals/OpManual.nsf/OPolw/5F511C57E7F3A3DD8525672C007D07A2?OpenDocument
http://wbln0011.worldbank.org/Institutional/Manuals/OpManual.nsf/BProw/47D35C1186367F338525672C007D07AE?OpenDocument
http://wbln0011.worldbank.org/Institutional/Manuals/OpManual.nsf/GPraw/CC209CF484469D2C8525672C007D07EE?OpenDocument
http://www.worldbank.org/GRM
http://www.inspectionpanel.org/

ANEXA 1: CADRUL DE REZULTATE SI MONITORIZAREA

MOLDOVA
Modernizarea serviciilor guvernamentale in Republica Moldova (P148537)

Obiectivul de dezvoltare al Proiectului

Formularea ODP:

Imbunatatirea accesului, a eficientei si calititii serviciilor administrative guvernamentale selectate.

Aceste rezultate sunt

La nivel de Proiect

Indicatorii Obiectivului de dezvoltare al Proiectului

Valori-tinta cumulative

Denumirea indicatorului Valoareade | Anull Anul 2 Anul 3 Anul 4 Tinta finala
baza
Timpul (zile) necesar pentru ca cetatenii n/a n/a Reducerea | n/a Reducerea cu
sa obtina prin intermediul procedurii cu 20% a 20% a
obisnuite (adicd, procedura neurgentata) timpului timpului
serviciile administrative guvernamentale necesar necesar
selectate, care au fost reinginerizate n pentru cele pentru cele
cadrul Proiectului: trei servicii trei servicii
(Emiterea (Emiterea
- Serviciul 1: Emiterea permisului | Serviciul 1: permisului permisului
de conducitor auto (noul model Emiterea de de
DL ID I, obligatoriu de la 1 permisului de conducator conducator
martie 2018) conducator auto — noul auto — noul
auto: 30 de model DL model DL ID
zile ID I; l;
indemnizati Indemnizatia
- Serviciul 2: Indemnizatia de Service 2: a de somaj; de somaj;
somaj Indemnizatiile
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Indicatorii Obiectivului de dezvoltare al Proiectului

Valori-tinta cumulative

Denumirea indicatorului Valoareade | Anull Anul 2 Anul 3 Anul 4 Tinta finala
baza
de somaj: 11,5 Determinare Determinarea
zile a gradului gradului de
de dizabilitate si
- Serviciul 3: Determinarea Serviciul 3: dizabilitate a capacitatii
gradului de dizabilitate si a Determinarea sia de munca)
capacitatii de munca gradului de capacitatii
dizabilitate si de munca)
a capacitatii
de munca:
11 zile
Ponderea persoanelor care au accesat 24% 27% 32% 37% 43% 50%
serviciile electronice in ultimele 12 luni,
din care 49,5% (femei) | 49,5% 49,5% 49,5% 49,5% 49,5%
- femei (femei) (femei) (femei) (femei) (femei)
- grupurile cu venituri mici (cele 6% (cele mai
mai sarace 40%) sarace 40%) 6% (cele 10% (cele 15% (cele 20% 30% (cele
mai sarace | mai sarace mai sarace | (cele mai | mai sarace
40%) 40%) 40%) sdrace 40%)
40%)
Gradul de satisfactie al cetatenilor 58,8% 58,8% 61% 63% 66% 70%
privind calitatea serviciilor
administrative guvernamentale selectate,
din care 46,5% (femei) | 46,5% 46,5% 47,5% 48,5% 49,5%
- femei (femei) (femei) (femei) (femei) (femei)
- grupurile cu venituri mici (cele 30%
mai sarace 40%) (cele mai 30% (cele | 30% 33% (cele 35% 40%
sarace 40%) mai sarace | (cele mai mai sarace (cele mai
40%) sarace 40%) | 40%) sarace 40%)
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Indicatorii Obiectivului de dezvoltare al Proiectului

Valori-tinta cumulative

Denumirea indicatorului Valoareade | Anull Anul 2 Anul 3 Anul 4 Tinta finala
baza
(cele mai
sarace
40%)
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Indicatori intermediari

Valori-tintid cumulative

Denumirea indicatorului Valoar%a Anul 1 Anul 2 Anul 3 Anul 4 Tmt?
de baza finala
Componenta 1 - Modernizarea serviciilor administrative
Numarul mediu anual de tranzactii 0 0 0 Valoarea de | Cresterea Cresterea
initiate in fiecare CUPS pilot baza va fi cu 10% fata | cu 15%
stabilitain | de anul 3 fata de
baza datelor anul 4
administrati
ve obtinute
de la 20
CUPS pilot
create in
anul 2
CUPS sunt create si functionale 0 Conceptul 20 CUPS Raportul de | 80 CUPS 80 CUPS
CUPS este | pilot sunt evaluare sunt lansate | sunt
elaborat si lansate privind 20 | pe integral
aprobat de CUPS pilot | platforme in | operational
Guvern este intreaga efn
elaborat. tara intreaga
Cadrul tara
normativ
pentru
implementa
rea CUPS la
scard
nationala
este aprobat
Numarul de servicii reinginerizate in 0 3 6 15 21 21

cadrul Proiectului, cu standarde de

servicii aprobate
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Indicatori intermediari

Valori-tintid cumulative

Denumirea indicatorului Valoar%a Anul 1 Anul 2 Anul 3 Anul 4 Imt?
de baza finala

Ponderea cetatenilor satisfacuti de N/A Valoarea de | 5% 10% 15% 20%
calitatea reactiei de raspuns din partea baza va fi
prestatorilor de servicii administrative stabilita prin
guvernamentale privind feedback-ul lor intermediul

sondajului

realizat in

randul

cetdtenilor
Numarul de scenarii de viata sensibile | 0 0 0 2 4 5
la dimensiunile sociale (inclusiv
sensibile la dimensiunea de gen) sunt
elaborate si implementate
Componenta 2- Servicii si platforme digitale
Numarul de servicii automatizate la 0 0 3 7 12 Cel putin
Nivelul 3 si/sau 4 din cele 15
reinginerizate in cadrul Proiectului
Actualizarea modulelor Tn cadrul Infrastructu | 3 actualizari | 5 actualizari | 7 actualizdri | 9 actualizari | 10
infrastructurii digitale (M-Cloud, M- racomuna | ale ale ale ale actualizari
Connect/ M-Access, M-Pass, M-Sign, existd, dar | infrastructur | infrastructuri | infrastructur | infrastructu | ale
M-Pay, M-Notify, M-Delivery, portalul | necesita noi | ii digitale i digitale ii digitale rii digitale | infrastruct
serviciilor publice, Registrul de functionalit urii
autorizare, si digitizarea front office) ati pentru digitale
este finalizata modernizar

ea prestarii
serviciilor

Componenta 3 — Implementarea mode

lului de prestare a serviciilor

Ponderea personalului relevant din
autoritatile publice selectate, care a fost
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Indicatori intermediari

Valori-tintid cumulative

Denumirea indicatorului Valoar%a Anul 1 Anul 2 Anul 3 Anul 4 Tmt?
de baza finala
instruit Tn cadrul Proiectului in raport 0% 95% 95% 95% 95% 95%
cu:
- Reproiectarea serviciilor
administrative centrate pe 0% 95% 95% 95% 95% 95%
cetateni
- Prestarea serviciilor
administrative centrate pe
cetateni
Descrierea indicatorului
L . Descrierea (definitia Sursa de date / Responsabilitatea
Denumirea indicatorului Y .. S Frecventa . pentru colectarea
indicatorului etc.) ’ Metodologia
datelor
Indicatorii ODP
Timpul (zile) necesar pentru ca | Pentru fiecare din cele trei servicii | Anual, Date administrative | CGE
cetatenii sa obtina prin selectate, indicatorul respectiv va | incepand cu (numerele de
intermediul procedurii obisnuite | masura numarul total de zile anul 3 referinta ale

(adica, procedura neurgentata)
serviciile administrative
guvernamentale selectate, care
au fost reinginerizate Tn cadrul
proiectului:

- Serviciul 1: Emiterea
permisului de
conducator auto

- Serviciul 2:
Indemnizatia de somaj

necesare pentru ca un Cetégean sa
obtina serviciul.

La momentul aprobarii proiectului
valorile de baza pentru cele trei
servicii vizeaza doar timpul
institutional real, adica timpul
minim necesar pentru a obtine
serviciile. Aceste date sunt
obtinute din surse administrative.

si Portalul
serviciilor

cadrului juridic
revizuit, referinte la
pasaportul
serviciului ajustat
pe website-ul
prestatorului de
serviciu (Registru)

guvernamentale)
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Denumirea indicatorului

Descrierea (definitia
indicatorului etc.)

Frecventa

Sursa de date /
Metodologia

Responsabilitatea
pentru colectarea
datelor

Serviciul 3:
Determinarea gradului
de dizabilitate si a
capacitatii de munca

La finele anului 1 al proiectului,
urmare a procesului de reinginerie
si pregatirii hartilor “as-is” pentru
timpul total al serviciilor, valorile
de baza vor fi completate cu
timpul cetdtenilor, adica timpul
dedicat de catre utilizatori
colectarii documentelor relevante
si pregatirii cererilor de obtinere a
serviciului. Aceste date vor fi
generate de surse administrative si
neadministrative (sondaje realizate
in randul cetdtenilor pentru
madsurarea perceptiei cetatenilor in
raport cu povara administrativa).

Tn mod specific, pentru serviciul 1
(emiterea permisului de
conducitor auto), indicatorul
monitorizeaza timpul necesar din
momentul aplicarii pentru permis
(actualmente posibila doar la
birourile Registru), fara a tine cont
de timpul necesar pentru practica
si pentru examenul practic, pana la
obtinerea permisului de
conducator auto. Valoarea de baza
de 30 de zile este timpul definit
juridic pentru serviciul neurgentat.

Sondajele realizate
n réndul
cetatenilor, care
masoara perceptiile
utilizatorilor vizavi
de povara
administrativa
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Denumirea indicatorului

Descrierea (definitia
indicatorului etc.)

Frecventa

Sursa de date /
Metodologia

Responsabilitatea
pentru colectarea
datelor

Pentru serviciul 2 (indemnizatiile
de somaj, integrare si reintegrare),
indicatorul va monitoriza
reducerea timpului necesar pentru
ca o persoand neincadrata in
campul muncii sa obtina
indemnizatia de somaj conform
articolului 30, punctele 4 si 5 din
legea #102-1V din 13 martie 2003
privind angajarea in campul
muncii si protectia sociald a
persoanelor aflate In cautarea unui
loc de munca. Articolul 30
(punctele 2 b, c, d, e, f, i, ], k, I, m,
n, p, q) defineste circumstantele,
conform cdrora persoanele devin
involuntar someri. Aceste
persoane sunt considerate cei mai
vulnerabili someri. Timpul
standard necesar conform legii
pentru obtinerea indemnizatiei este
8 zile, dar durata medie reala
pentru prestarea serviciului in
2016 pentru aceastd categorie de
someri a constituit 11,5 zile din
data solicitarii (adica, valoarea de
baza este 11,5 zile).

Pentru serviciul 3 (Determinarea
gradului de dizabilitate si a

29




Responsabilitatea
pentru colectarea
datelor

Descrierea (definitia Sursa de date /

Denumirea indicatorului indicatorului etc) Frecventa Metodologia

capacitatii de munca) indicatorul
va monitoriza reducerea timpului
real pentru ca solicitantul sa obtind
o0 evaluare a gradului de
dizabilitate si a certificatului
pentru capacitatea de munca.
Timpul institutional real este
considerat din momentul aplicarii
pentru o programare la Consiliul
national pentru determinarea
dizabilitétii si capacitatii de
muncd, pand la momentul obtinerii
de catre solicitant a certificatului
de dizabilitate si capacitate de
munca (DCM), conform cerintelor
pentru fiecare caz/scenariu DCM
specific stipulat Tn Anexa 3 la
Hotararea Guvernului #65 din 23
lanuarie 2015 privind
determinarea dizabilitatii si
capacitatii de munca
(http://lex.justice.md/md/346508/).
Serviciul nu poate fi obtinut printr-
o procedura urgentata.

Ponderea persoanelor care au Indicatorul masoara ponderca Anual Sondajul realizat in | CGE
accesat serviciile electronice in | cetatenilor care au raspuns randul cetatenilor
ultimele 12 luni, din care afirmativ la intrebarea daca au

- femei accesat cel putin un serviciu
electronic (definit ca serviciu
integral sau partial oferit online)
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Responsabilitatea
pentru colectarea
datelor

Descrierea (definitia Sursa de date /

Denumirea indicatorului indicatorului etc) Frecventa Metodologia

- grupurile cu venituri pe parcursul ultimelor 12 luni.
mici (cele mai sdrace Valoarea de baza pentru cele mai
40%) sdrace 40 la suta din populatie a

fost obtinuta prin imputarea

nivelului de trai al gospodatriilor,

n baza unui model econometric

obtinut din cercetarile oficiale ale

bugetelor gospodariilor casnice

(2010-2015), utilizand tehnica de

imputare multipla (set de comenzi

mi in Stata). O explicatie detaliata

a metodologiei este prezentatd in

Anexa 6.

Gradul de satisfactie al Indicatorul va fi calculat ca Anual Sondajul realizatin | CGE
cetatenilor privind calitatea procent mediu din respondenti randul cetatenilor
serviciilor administrative satisfacuti (adica, gradul lor de
guvernamentale selectate, din satisfactie de 5 si/sau 6 pe o scara
care de la 1 la 6) pentru cele 7 servicii

- femei monitorizate Tn sondaj, unele din
grupurile cu venituri mici (cele | ele fiind reinginerizate si digitizate
mai sarace 40%) n cadrul proiectului. Datele vor fi
dezagregate dupa gen si grupuri de
venit. Valoarea de baza pentru
cele mai sarace 40 la suta din
populatie a fost obtinuta prin
imputarea nivelului de trai al
gospodariilor, Th baza unui model
econometric obtinut din cercetarile
bugetelor gospodariilor casnice
oficiale (2010-2015) utilizand
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Denumirea indicatorului

Descrierea (definitia
indicatorului etc.)

Frecventa

Sursa de date /
Metodologia

Responsabilitatea
pentru colectarea
datelor

tehnica de imputare multipla (set
de comenzi mi in Stata).

Indicatorii intermediari

Componenta 1 — Modernizarea serviciilor administrative

Numarul mediu anual de
tranzactii initiate in fiecare
CUPS pilot

Indicatorul va masura cresterea
procentuald a numarului mediu de
tranzactii initiate si/sau finalizate
la cele 20 CUPS pilot create Tn
anul 2 al proiectului. O tranzactie
este orice tip de serviciu oferit de
CUPS, adica oferirea informatiilor
pentru cetateni, procesarea
aplicatiilor din numele cetatenilor
si prestarea serviciilor.

La fiecare 6
luni dupa
lansarea
exercitiului

pilot CUPS

Datele
administrative din
sistemul
informational
CUPS

CGE

CUPS sunt create si functionale

Indicatorul va monitoriza
progresul (sub aspect de procese si
produse intermediare) in cadrul
implementarii in regim pilot si al
implementarii la scara nationala a
conceptului CUPS prin diferite
platforme considerate adecvate
pentru implementarea pilot a
studiului de fezabilitate privind
sporirea accesului cetdtenilor la
servicii administrative la nivel
local

Anual

Date administrative

CGE

Numarul de servicii
reinginerizate in cadrul
proiectului, cu standarde de
servicii aprobate

Indicatorul va monitoriza numarul
de servicii reinginerizate in cadrul
proiectului. “Reinginerizate” se
defineste ca servicii cu hartile

Anual

Date administrative
(hartile “viitoarelor
procese”, rapoartele
de progres si actele

Ministerele de
resort si prestatorii
de servicii,
impreund cu CGE
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Denumirea indicatorului

Descrierea (definitia
indicatorului etc.)

Frecventa

Sursa de date /
Metodologia

Responsabilitatea
pentru colectarea
datelor

“viitoarelor procese” elaborate,
aprobate si implementate. Pentru
fiecare serviciu reinginerizat
prestatorul de servicii relevant va
elabora si aproba standarde de
servicii, care vor reflecta cerintele
minime pentru prestarea
serviciului, vizand durata, reactia
de raspuns, calitatea, etc.

juridice de la
prestatorii de
servicii)

Ponderea cetatenilor satisfacuti
de calitatea reactiei de raspuns
din partea prestatorilor de
servicii administrative
guvernamentale privind
feedback-ul lor

Indicatorul va masura cresterea
procentuala a gradului de
satisfactie al cetatenilor (adica 5
si/sau 6) privind calitatea
raspunsurilor din partea
autoritatilor publice la feedback-ul
lor. Cresterea procentuala va fi
cumulativa, adica masurata ca si
crestere anuala fata de valoarea de
baza. Datele vor fi dezagregate
conform mecanismelor de
feedback (de exemplu, centrele de
apel unificate, CUPS)

Anual

Sondajul realizat Tn
randul cetatenilor

CGE

Numarul de scenarii de viata
sensibile la dimensiunile sociale
(inclusiv sensibile la
dimensiunea de gen) sunt
elaborate si implementate

Indicatorul va monitoriza numarul
cumulativ de scenarii de viata
sensibile la dimensiunile sociale
elaborate si implementate (adica,
cu protocoale de prestare a
serviciilor legal aprobate si
aranjamente inter-institutionale
pentru prestarea serviciilor bazate

Anual,
incepand cu
anul 3

Date
administrative;
referinte la
scenariile de viata
sensibile la
dimensiunile
sociale pe Portalul

CGE
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Descrierea (definitia

Sursa de date /

Responsabilitatea

Denumirea indicatorului o . Frecventa : pentru colectarea
indicatorului etc.) ’ Metodologia
datelor
pe scenarii de viata aprobate). serviciilor
Scenariile de viata sensibile la guvernamentale
dimensiunile sociale vor viza
femeile, grupurile cu venituri mici
ale populatiei si alte grupuri
social-vulnerabile
Componenta 2- Servicii si platforme digitale
Numarul de servicii Indicatorul monitorizeaza umarul | Anual Datele CGE
automatizate la Nivelul 3 si/sau | cumulativ de servicii automatizate administrative de la
4 din cele reinginerizate in la Nivelul 3 si/sau 4 conform prestatorii de
cadrul proiectului modelului de maturitate din patru servicii, sub forma
etape al ONU pentru guvernul de rapoarte anuale
electronic. Potrivit acestui model, cu referinte la
Nivelul 3 corespunde: serviciilor serviciile
tranzactionale: interactiunea in electronice
ambele sensuri cu cetatenii este automatizate
posibila;
Nivelul 4 corespunde: “serviciilor
conectate”. Vedeti Natiunile
Unite. (2012). Studiul e-guvern al
NU 2012: e-guvernul pentru
cetdteni
Actualizarea modulelor Tn Indicatorul va monitoriza numarul | Anual Date administrative | CGE

cadrul infrastructurii digitale
(M-Cloud, M-Connect/ M-
Access, M-Pass, M-Sign, M-
Pay, M-Notify, M-Delivery,
portalul serviciilor publice,
Registrul de autorizare, si

cumulativ al actualizarilor de
module ale infrastructurii digitale.
“Actualizare de modul” se
defineste ca si caracteristica
aditionala substantiala a
platformei/platformelor existente
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Responsabilitatea

L . Descrierea (definitia Sursa de date /
Denumirea indicatorului o S Frecventa ) pentru colectarea
indicatorului etc.) ’ Metodologia
datelor
digitizarea front office) este
finalizata
Componenta 3 — Implementarea modelului de prestare a serviciilor
Ponderea personalului relevant | “Personal” inseamna functionari La fiecare 6 Date administrative | EGC
din autoritati publice selectate, | publici si/sau alti angajati ai luni de la companiile de
care a fost instruit n cadrul autoritatilor publice selectate din instruire
proiectului in raport cu: doua grupuri-tinta majore: grupul

- Reproiectarea serviciilor | 1 sunt cadrele implicate in
administrative centrate reproiectarea serviciilor; grupul 2

pe cetateni sunt cadrele implicate in prestarea
serviciilor. Personalul din grupul
- Prestarea serviciilor 1 va fi instruit in reproiectarea
administrative centrate serviciilor centrate pe utilizatori,
pe cetateni personalul din grupul 2 va fi

instruit in prestarea serviciilor
centrate pe utilizatori. Lista
cadrelor care vor fi instruite in
fiecare grup va fi definita in
fiecare an, in functie de serviciile
reinginerizate/prestate intr-un mod
centrat pe cetateni. Listele de
cadre vor fi aprobate de
managementul institutiilor
relevante implicate in reingineria
si prestarea a 21 de servicii
selectate Tn cadrul proiectului. Tn
fiecare an tinta este instruirea a
95% din personalul identificat.
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ANEXA 2: DESCRIEREA DETALIATA A PROIECTULUI

MOLDOVA: Proiectul modernizarea serviciilor guvernamentale

1. Designul proiectului tine cont de viziunea Guvernului, stipulatd in Strategia de Reforma a
Administratiei Publice pentru anii 2016-2020 si se bazeazad pe Planul de actiuni privind reforma
modernizarii serviciilor publice pentru anii 2017-2021, aprobat in iulie 2016 si inclus in Foaia de
parcurs privind agenda de reforme prioritare ale Guvernului aferent Acordului de asociere cu UE.
Proiectul 1isi propune sa imbunatateasca accesul, eficienta si calitatea prestarii serviciilor
administrative selectate prin intermediul a urméatoarelor 4 componente:

Figura 1. Structura proiectului

Componenta lll -
Implementarea modelului
de prestare a serviciilor

Componental -
Modernizarea serviciilor
administrative

1.1 Reingineria procesului
de afaceri 2.1 Servicii digitale = bl
capacitatilor institutionale
1.2 Managementul si
coordonarea reformei
3.2 Dezvoltarea

2.2 Infrastructura digitala o,
capacitatilor

Componenta Il — Platforme
si servicii digitale

1.3 Extinderea punctelor de
acces pentru serviciile
autoritatilor publice centrale

2.3 Managementul Tl si 3.3 Sporirea performantei
securitatea cibernetica in livrarea serviciilor

1.4 Parerile cetatenilor si
informarea cetatenilor

Componenta 1. Modernizarea serviciilor administrative (7,59 milioane de dolari SUA)

2. Cetatenii Republicii Moldova se confrunta cu o serie de bariere in accesarea serviciilor
administrative ale Guvernului, inclusiv timp de asteptare lung si imprevizibil in birourile
autoritatilor administratiei publice centrale, obstacole administrative ce includ colectarea
informatiilor si actelor necesare, ineficienta institutiilor publice, comunicare ineficientd si
informatii incomplete despre serviciile administrative disponibile. Conditiile de prestare a
serviciilor Tn unele institutii nu corespund standardelor UE sau internationale. Cetatenii ce doresc
sd acceseze serviciile sunt deseori nevoiti sa parcurga distante lungi si sa investeasca timp, eforturi
si bani pentru obtinerea informatiilor sau serviciilor de la institutiile publice.

Subcomponenta 1.1. Reingineria proceselor de afaceri (1,21 milioane dolari SUA)

3. Chiar daca cetdtenii pot accesa mai multe servicii electronice pe portalul de servicii, in
multe cazuri este automatizata doar interfata de comunicare cu utilizatorul, in timp ce elementul
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intern de procesare si prestare a serviciilor ramane in continuare absolut manual, folosind
proceduri si sisteme create cu decenii in urma. Importante ministerele din Moldova continud sa
foloseascd procese manuale, pe suport de hartie, pentru receptionarea si prelucrarea cererilor de
servicii guvernamentale. Aceste sisteme permit prestarea Serviciilor ce este mai putin exacta, mai
lentd si mai netransparentd, generand oportunitdti de coruptie. Modernizarea treptatd a prestarii
serviciilor publice prin simplificarea si modernizarea proceselor de servicii si eliminarea serviciilor
depdsite ar putea spori eficienta, eficacitatea, transparenta si accesibilitatea serviciilor
guvernamentale si ar putea consolida increderea intre cetateni si Guvern.

4. Principalele activitdti din subcomponenta in cauza se axeaza pe reingineria proceselor de
afaceri pentru 21 de servicii administrative guvern-cetatean (si guvern-afaceri) selectate.
Suplimentar la serviciile pentru cetateni si operatorii economici, anumite servicii ar putea sa
includa servicii guvern-guvern, daca se va demonstra ca acestea exercita un impact nemijlocit
asupra performantei serviciilor pentru cetdteni sau afaceri. Analiza pe orizontald a serviciilor va
informa selectarea serviciilor ce urmeaza a fi cuprinse de proiect. Analiza va identifica, de
asemenea, licentele, permisele si avizele pentru eliminare dacd nu sunt clar justificate. Vor fi
pastrate acele servicii ce sunt clar justificate si genereaza beneficii, ulterior fiind stabilita
prioritatea pentru reingineria procesului de afaceri pentru reducerea timpului, costurilor si poverii
administrative, la fel ca si pentru pregatirea pentru digitizarea ulterioara (vezi Componenta 2).
Pentru fiecare serviciu ce urmeaza a fi supus reingineriei vor fi elaborate standarde de servicii noi
pentru a spori responsabilitatea pentru prestarea serviciilor si sprijini monitorizarea calitatii
serviciilor.

5. Tn cadrul proiectului vor fi selectate 21 de servicii ce vor fi supuse unei reinginerii
exhaustive si pregatirii pentru digitizare. Fiecare serviciu va fi examinat in aspect legal, tehnic,
administrativ si procedural, inclusiv legaturile cu alte servicii si folosirea sistemelor TI. Aceasta
va fi realizat prin elaborarea hartilor de proces si inventarierii legale a serviciilor existente,
documentarii sistemelor TI folosite in prezent si altor sarcini. Imediat ce actualul proces este
absolut documentat, urmatoarea etapd este determinarea volumului de Tmbundtétiri necesare.
Determinarea imbunatatirilor permite elaborarea hartilor proceselor revizuite, de rand cu
inventarul modificérile legislative si administrative necesare pentru implementarea reformelor
identificate. Aceasta va include estimarea beneficiilor pe care le comporta pentru cetateni in aspect
de economie de timp sau experiente imbunatatite, costuri (si/sau economii) unice sau cheltuieli
bugetare recurente pentru implementarea si functionarea serviciilor supuse reingineriei, precum si
sistemele de monitorizare, evaluare si raportare pentru cuantificarea si documentarea impacturilor
asupra mai multor aspecte si actori implicati pentru fiecare din serviciile supuse reingineriei. Toate
etapele procesului de reinginerie vor fi validate cu prestatorul de servicii, consiliul pentru e-
Transformare si vor fi aprobate de catre Consiliul National pentru RAP. Metodologia, elaborata in
cadrul grantului de pregatire a proiectului de la ECAPDEV, va directiona sarcinile specifice si
etapele procesului de reinginerie. Va fi aplicatd o metodologie comuna si aceleasi ghiduri elaborate
in cadrul APP, fapt ce va asigura consecventa reformei, in scopul reducerii timpului necesar pentru
prestarea serviciilor cu obiectivul vizat in marime de 20 la suta. Actuala metodologie include noua
etape, prezentate in Figura 2.

6. Ca urmare a reingineriei se va micsora timpul necesar pentru prestarea serviciilor, in timp
ce adoptarea si punerea in aplicare a standardelor de servicii va creste calitatea si punctualitatea
prestarii serviciilor. Standardele de servicii indicd si denota anumite tinte pentru calitatea
serviciilor, care sunt stabilite de prestatorul de servicii sau agentia de servicii (de exemplu, timpul
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rezonabil pentru prestarea sau primirea serviciilor, elementele constituente ale calitatii anticipate
a serviciilor; modul acceptabil de prestare, etc.) Standardele de servicii sunt folosite pentru
responsabilizarea agentiilor pentru nivelul de servicii la care activeaza, cat si pentru cuantificarea
performantei agentiei. Depasirea standardelor stabilite s-ar putea solda cu cresterea gradului de
satisfactie din partea cetatenilor si o perceptie publicd mai buna.

Figura 2. Etapele reingineriei serviciilor guvernamentale

3. Cartografierea
situatiei actuale

1. Principiile

L 2. Pregatirea
reingineriei

5. Efectuarea 6. Consultarea si
analizei cost- aprobarea din
beneficiu partea actorilor

4. Realizarea
reingineriei

9. Punereain
8. Pilotarea productie si
monitorizare

7. Cerintele de
implementare

7. Tn particular, componenta va sprijini urmatoarele activitati:

(@) Inventarul serviciilor existente Informatiile vor fi folosite la efectuarea unei analize
orizontale la nivel inalt in scopul determinarii volumului de servicii pasibile de reinginerie
si eliminarii din liste a serviciilor ce nu sunt pasibile de modernizare (de exemplu,
furnizarea informatiilor);

(b) Analiza exhaustiva a serviciilor, inclusiv etapele legala, tehnica, administrativa si
procedurala, cronometrarea timpului prezentat in “hartile proceselor curente”, inclusiv
conectivitatea si sistemele TI necesare si modificarile pentru fiecare din serviciile pasibile
de reinginerie. Vor fi incluse valorile de referinta, ce vor permite monitorizarea in timp a
progreselor realizate;

(c) Elaborarea hartilor “viitoarelor procese” pentru fiecare serviciu ce va fi supuse
reingineriei, cerintele si planul de activitate pentru prestare prin platforme digitale;

(d) Crearea standardelor de servicii pentru fiecare serviciu reformat in cadrul proiectului,
inclusiv elaborarea metodologiei de proiectare si masurare a standardelor de servicii de o
maniera uniforma.

(e) Elaborarea actelor justificative pentru implementarea “hartilor viitoarelor procese”,
inclusiv, dar fara a se limita doar la:
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8.

e Designul institutional / analiza functionala in conformitate cu noul design al
serviciilor supuse reingineriei;

e (Cadrul juridic necesar,
implementarea serviciilor supuse reingineriei;

regulamentele

interne  si

amendamentele pentru

5

e Specificatiile tehnice pentru componenta TI ce va sprijini prestarea serviciilor;

e Pachetul de informatii pentru campaniile de sensibilizare si comunicare;

¢ Setul de instrumente pentru aplicarea cadrului de monitorizare, evaluare si raportare
pentru cuantificarea progresului si rezultatului reingineriei, plus respectarea
standardelor de servicii nou-adoptate.

Activitatile de reinginerie vor fi finalizate de o companie cu abilitati necesare in echipa
pentru reingineria serviciilor pentru a fi prestate electronic, inclusiv expertiza juridica si specialisti
in T1. Proiectul va incepe cu reingineria urmatoarelor servicii in anul 1:

Tabelul 1. Serviciile guvernamentale sugerate pentru reinginerie in anul 1

NF Serviciu Prestator de servicii Agentii Numarul de tranzactii / beneficiari
' locale aprobate / aprobati pe an (2015)
1. 44722
Datele sunt prezentate pentru
tranzactiile din 2016. Totusi, este de
Eliberarea asteptat ca numarul utilizatorilor sa
permisului de S et e creasca considerabil in anii 2017-2018,
. IS “Registru”, - N . .
conducere (de tip . .| 46 oficii daca Guvernul va pune in aplicare
subordonata Ministerului - S . .
nouDLIDI, cu TIC teritoriale obligativitatea noului model de permis
incepere obligatorie de conducere Tncepand cu 1 martie
din 1 martie 2018) 2018. Catre 31 decembrie 2016 in
sistem erau Tnregistrate 587 852 de
permise de conducere de tip vechi, ce
vor trebui sa fie inlocuite.
Agentia Nationala pentru 35 acentii
2. Ajutor de somaj Ocuparea Fortei de sent 8 200
< locale
Munca
Prestatorul de servicii:
Consiliul National pentru
Determinarea dgterrmr;a;gg dlzab111tf‘1§11 Examinarea primara si repetatd a
A, . si capacitatii de munca 27 oficii cererilor de evaluare a dizabilitatii si
3. dizabilitaii si itic teritoriale capacititii de munci: circa 183 000
capacititii de munca | Organul de politici: 2p1 ! :
Ministerul Muncii, (2016)
Protectiei Sociale si
Familiei (MMPSF)
0. Serviciile suplimentare pentru anul 1 si serviciile pentru anii urmatori ai proiectului vor fi

selectate anual (in pachete de 4-6 servicii) reiesind din urmatoarele criterii de selectie:

(@)

Cererea din partea cetatenilor si operatorilor economici mdsurata prin numarul anual de
tranzactii. Serviciile vor fi categorisite in grupuri de servicii cu numar mic, mediu sau
mare de tranzactii (criteriile de atribuire a unui serviciu la un anumit grup de tranzactii
vor fi determinate n cadrul exercitiului de inventariere);
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(b) Sensibilitatea serviciilor la diversele niveluri economice ale beneficiarilor si categoriilor
vulnerabile (de exemplu, serviciile aferente femeilor, varstnicilor, persoanelor cu
dizabilitati, pensionarilor, sau somerilor);

(c) Gradul de interactiune intre functionari si cetateni / operatorii economici (adica, numarul
de vizite la oficiile prestatorilor de servicii). Serviciile vor fi categorisite Tn grupuri de
servicii cu interactiune mica, medie sau mare (criteriile de atribuire a unui serviciu la un
anumit grup de interactiune vor fi determinate in cadrul exercitiului de inventariere);

(d) Numarul de acte necesare pentru obtinerea unui serviciu Serviciile  vor  fi
categorisite n grupuri de servicii ce necesitd un volum mic, mediu sau mare de
documente (criteriile de atribuire a unui serviciu la un anumit grup de documentare vor
fi determinate in cadrul exercitiului de inventariere);

(e) Serviciile ce influenteaza considerabil pozitia Moldovei in clasamentul international, sau
care reies din angajamentele internationale ale Moldovei.

Calendarul pentru finalizarea reingineriei serviciilor este prezentat in Figura 3.
Subcomponenta 1.2. Managementul si coordonarea reformei (0,66 milioane de dolari SUA)

10.  Lectiile insusite din implementarea Programului de Reformare a Serviciilor Publice pentru
anii 2014-2016 au elucidat ca lipsa unui mecanism adecvat de management si coordonare a
reformei reprezinta un mare impediment pentru implementarea reformei. Implementarea Strategiei
pentru e-Transformarea Guvernarii si a proiectului e-TG al Bancii Mondiale a confirmat rolul
crucial al organului tehnic inter-agentii pentru implementarea reformei, vizdnd schimbarea
proceselor de afaceri. Constientizand lipsa capacitatilor si restructurarea continua a Guvernului,
proiectul va dedica resurse fortificarii mecanismului de management si coordonare a reformei si
va sprijini functionarea acestuia. In componenta mecanismului se vor regisi urmitoarele structuri:

(@) Consiliul RAP de nivel inalt, condus de Prim-ministru;

(b) Organul tehnic inter-agentii, cu roluri si responsabilitati, componenta, secretariat, sedinte
si protocolul deciziilor si raportare definite;

(c) Cancelaria de Stat, responsabila pentru elaborarea politicilor si coordonarea reformei in
domeniul modernizarii serviciilor publice;

(d) CGE, activand in calitate de UIP pentru proiect.

11.  Suplimentar, subcomponenta va sprijini managementul schimbarilor. Lectiile insusite din
implementarea reformelor din sectorul public releva abordarea managementului schimbdrilor ca
factor major de succes pentru proiectele de reforma in sectorul public. Dupa cum a fost mentionat
n RFI recente, atunci cand sunt elucidate obstacolele pentru implementarea programului de
reforme, pe langa provocarile tehnice, vor mai fi luate in considerare si provocdrile adaptive.
Aceasta este si mai relevant pentru proiectele ce implica eforturi de modernizare si introducere a
inovatiilor, care ar putea genera rezistentd din partea actorilor implicati, atat din cadrul, cat si din
afara Guvernului. De exemplu, ministerele, agentiile si functionarii publici in parte ar putea sa nu
salute eliminarea serviciilor administrative redundante. Opunerea birocratica ar putea zadarnici
eforturile de imbunatatire a functiilor de proces interne.

12. O comunicare eficientd este cruciald pentru succesul acestui program de reforme si va
imbunatati increderea si perceptia cetatenilor despre receptivitatea Guvernului. De aceea, proiectul
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va adopta o abordare de solutionare a problemelor bazata pe principiile Imputernicirii, comunicarii,
integrarii si colaborarii cu diversii actori implicati. Masurile de atenuare a rezistentei la schimbari
ar include alegerea atenta a succesiunii reformelor, ce va permite obtinerea rapida a unor rezultate
in principalele servicii pentru impulsionarea si mentinerea apetitului pentru reforme.
Subcomponenta va sprijini urmatoarele activitati:

(@) Asistenta tehnici pentru functionalitatea mecanismului de management si
coordonare a reformei, inclusiv consultanti si asistent executiv, care vor coordona
planificarea agendelor, sedintelor si vor monitoriza implementarea rezolutiilor Consiliului
pentru RAP;

(b) Managementul schimbarilor, care va include elaborarea unei Strategii si a Planului de
actiuni privind managementul schimbarilor in cadrul avansului pentru pregatirea
proiectului (APP) si implementarea acestui Plan de actiuni;

(c) Instruire in capacitati de lider (leadership), comunicare institutionala si listele de
verificare pentru incluziunea sociald si implicarea cetatenilor in activitatile de
modernizare a serviciilor publice. Activitatile de management al schimbarilor se vor
regasi in subcomponenta 1.2, Tnsa vor fi integrate in toate componentele proiectului.
Listele de verificare pentru incluziunea sociald si implicarea cetatenilor vor fi aplicate Tn
monitorizarea si raportarea de rutind daca procedurilor administrative pentru serviciile
guvernamentale selectate corespund nevoilor cetdtenilor si ale tuturor grupurilor social
vulnerabile.

Subcomponenta 1.3. Extinderea punctelor de acces pentru serviciile electronice ale autoritdtilor
publice centrale (4,77 milioane de dolari SUA)

13. Moldova a inregistrat progrese considerabile in tranzitia la prestarea serviciilor electronice.
CGE a dezvoltat o platforma pe baza de cloud, care asigura interconexiunea bazelor de date si care
faciliteaza schimbul de date si documente pentru sustinerea prestarii serviciilor electronice. A fost
elaborat un singur portal guvernamental (www.servicii.gov.md), care include informatii despre
aproximativ 500 de servicii si care permite accesul prin web la peste 100 de servicii. Proiectul va
contribui la adaugarea de noi servicii electronice la portal.

14.  Intimp ce au fost depuse eforturi considerabile in prestarea serviciilor electronice, punctele
de acces fizice sunt in continuare necesare, fiind considerate ca bune practici de asigurare a
accesului echitabil la servicii pentru persoanele pauperizate si vulnerabile, la fel ca si pentru
diversificarea optiunilor de alegere. Un obstacol pentru adoptarea deplina a serviciilor electronice
este nivelul de penetrare al Internetului in Moldova, care in 2014 constituia doar 46,6 la suti®. Mai
mult ca atat, cunoasterea tehnologiilor digitale reprezintd o altd bariera pentru adoptarea si
folosirea serviciilor electronice. Centrele universale pentru prestarea serviciilor administrative
(CUPS) ar putea asigura accesul asistat la servicii electronice si ar putea ajuta cetdtenii din
regiunile Tndepartate care s-ar putea si nu aibd acces la Internet de mare viteza sau la retelele
mobile necesare pentru accesul la servicii electronice.

15. Prin Planul de actiuni privind reforma de modernizare a serviciilor publice (2017-2021),
Guvernul si-a propus sa efectueze un studiu de fezabilitate, sa elaboreze si sa aprobe un cadru
institutional pentru CUPS si pilotarea acestora ca mecanism de imbunatatire a prestarii serviciilor.

8 Indicatorii globali ai dezvoltirii 2014;
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Activitatea Tn cauza vizeazd extinderea punctelor de acces pentru prestarea serviciilor prin
intermediul locatiilor CUPS. Aceste CUPS se bazeaza pe principiul ghiseului unic de acces la
servicii — asigurarea accesului la servicii multiple la o singura usa sau un singur ghiseu. CUPS sunt
menite sa ofere cetatenilor, inclusiv tuturor tipurilor de grupuri vulnerabile (cum ar fi, femeile,
varstnicii, persoanele cu dizabilitdti, membrii minoritatilor etnice si populatia rurald), cu acces
asistat la servicii electronice, oferindu-le un agent de serviciu pentru a-i ajuta sa giseasca
informatiile despre servicii si pentru a-i ajuta cu solicitarile de servicii (inclusiv, serviciile integrate
in scenarii din viata reald, vizand grupurile social vulnerabile). Va mai fi exploratd optiunea
folosirii echipelor mobile pentru a le permite cetatenilor cu mobilitate redusa sa acceseze serviciile
administrative. Proiectul va sprijini pilotarea modelului CUPS in diferite sisteme de prestare a
serviciilor, inclusiv bibliotecile Novateca, BCIS, oficiile postale (Caseta 1) sau in alte puncte de
acces.

16.  Aceastd subcomponenta va cuprinde urmatoarele activitati:

(a) Elaborarea unui studiu de fezabilitate pentru CUPS si fezabilitatea pilotarii, inclusiv,
insa fara a se limita doar la, selectarea locatiei, gama de servicii ce urmeaza a fi pilotate si
criteriile de succes, plus costul pilotarii si extinderii;

(b) Pilotarea CUPS in bibliotecile Novateca, BCIS, oficiile postale in locatiile identificate
de studiul de fezabilitate;

(c) Evaluarea rezultatelor din CUPS pilot;
(d) Elaborarea unui cadru institutional pentru CUPS;
(e) Extinderea CUPS la nivel national,

(f) Crearea unui centru unificat de apeluri pentru cetateni, operatorii economici si Guvern
pentru accesarea informatiilor despre servicii si solicitdrile de asistentd si solutionarea
problemelor, la fel ca si pentru solicitarea opiniilor si parerilor cetatenilor de ambele sexe,
inclusiv din grupurile social vulnerabile, cu privire la nevoile si ingrijorarile sale. Centru
va permite, de asemenea, colectarea parerilor cu privire la servicii sau raportarea
problemelor tehnice depistate la portal, anumite servicii electronice sau CUPS. Acest
centru de apeluri va asigura comunicarea bilaterala cu beneficiarii si va fi folosit pentru
solicitarea parerilor cetdtenilor privind experientele traite si perceptiile sale de o maniera
transparenta si receptiva. Conceptul centrului unificat de apeluri va fi elaborat din grantul
ECAPDEV;

(9) Renovarea cladirilor existente ce vor gazdui CUPS pentru asigurarea unui aspect
consecvent si a conditiilor mai bune pentru cetateni, cu exceptia remodelarii agentilor
economici sau inlocuirii acoperisului.

17. Principalul rezultat al acestei subcomponente este accesul mai mare la servicii online
pentru cetdtenii de ambele sexe si din toate grupurile sociale (inclusiv, grupurile vulnerabile) si
operatorii economici, cu serviciul clientela al prestatorilor de servicii mai bun si mai axat pe
cetateni.

Subcomponenta 1.4. Pirerile cetatenilor si informarea acestora (0,95 milioane de dolari SUA)

18. Implicarea social incluziva a cetdtenilor este integratd in proiect. Acesta va tine cont de
nevoile cetdtenilor, identificand necesitatile, prioritatile si constrangerile specifice pentru mai
multe grupuri-tinta, inclusiv femei, saraci, varstnici, persoane cu nevoi speciale sau membrii
minoritdtilor etnice. Aceste informatii vor fi folosite pentru selectarea informata a serviciilor,
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reingineria procesului de afaceri si prevederile privind prestarea serviciilor. Abordarea centrata pe
cetateni a prestarii serviciilor va fi facilitata de o comunicare bilaterald, transparenta si receptiva,
cu cetdtenii si actorii implicati In prestarea serviciilor. Activitatile vor include:

(@) Sondajul anual al clientilor, care va masura nivelul de satisfactie al cetatenilor fata de
serviciile prestate prin intermediul CUPS si centrul unificat de apeluri, la fel ca si serviciile
electronice n genere, inclusiv cetatenilor potential utilizatori ai acestor servicii,

(b) Sondajele periodice online si offline ale cetitenilor, efectuate de prestatorii de servicii,
vor evalua reingineria centratd pe cetateni, calitatea si accesibilitatea Serviciilor
administrative si vor evalua utilizabilitatea platformelor din cadrul proiectului. Vor fi
elaborate chestionare privind satisfactia clientilor ca procedura de rutina pentru colectarea
parerilor cetatenilor cu privire la calitatea, accesibilitatea si receptivitatea serviciilor;

(c) Elaborarea unor scenarii reale, social incluzive si sensibile la aspectele de gen, in
format online sau offline, combinand si conectdnd serviciile in diverse protocoale de
furnizare a serviciilor. Scenariile reale vor fi testate si validate cu utilizatorii serviciilor
reprezentanti ai scenariului respectiv, inclusiv din grupurile social vulnerabile;

(d) Comunicarea exhaustivi, social incluziva si sensibila la aspectele de gen, cu cetitenii
prin intermediul campaniei de sensibilizare publica pentru informarea tuturor
cetatenilor, in special vizdnd femeile si grupurile social vulnerabile, despre CUPS,
serviciile disponibile (fie ca acestea au fost supuse sau nu reingineriei), noua versiune a
portalului de servicii si scenariile reale, inclusiv brosuri, materiale imprimate, ziare, radio,
video si alte canale. Aceasta activitate include, de asemenea, instruiri practice in anumite
subiecte legate de platformele de e-guvernare, servicii electronice, reinginerie centrata pe
cetdtean si oportunitatile si competentele pentru participarea cetdtenilor, in particular,
implicarea grupurilor social vulnerabile. Informatiile din regiunile dens populate de
minoritdti etnice vor fi traduse in limba minoritdtii dominante.
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Caseta 1. Potentialele puncte de acces pentru CUPS: bibliotecile Novateca, BCIS si oficiile postale

Novateca este un program de 5 ani, finantat de Bill and Melinda Gates Foundation, in parteneriat cu USAID.
Obiectivul primar al programului este transformarea a 1 000 de biblioteci existente prin dotarea cu echipament si
tehnologii pentru asigurarea accesului comunitar gratuit la informatii si fortificarea sistemului de dezvoltare
profesionala a bibliotecilor, permitdndu-le la peste 1 500 de bibliotecari sa presteze servicii moderne, centrate pe
cetdteni, Tn cadrul bibliotecilor recent-dotate. Programul Novateca a fost lansat dupa un pilor de 2 ani si se bazeaza
pe experientele granturilor inrudite pentru biblioteci globale, oferite de IREX, din Ucraina (Bibliomist) si
Romania (Biblionet). Pana la momentul de fatd, urmare a implementarii programului, in reteaua Novateca au fost
complet dotate 758 de biblioteci, iar peste 700 de bibliotecari au fost instruiti in modalitati de integrare a TI in
bibliotecile sale. Bibliotecarii in cauza au dezvoltat peste 300 de servicii de biblioteca noi, care abordeaza nevoile
comunitatii, marind numarul de vizite la bibliotecd pana la 2,5 milioane; 450 000 de vizitatori ai bibliotecilor au
obtinut deprinderi generale de folosire a Internetului, iar 260 000 si-au exercitat competentele pentru accesarea
serviciilor publice online. Bibliotecarii au fost instruiti, de asemenea, in materie de oferire a informatiilor despre
serviciile publice, cum ar fi eliberarea dosarului juridic si folosirea M-Pay. Pana la finalizarea programului in
2019, se asteapta ca peste 1 000 de bibliotecari publici vor beneficia de modernizare prin echipamentul oferit sau
instruirile primite in TIC, management si noile servicii bibliotecare.

Birourile Comune pentru Informatii si Servicii (BCIS) reprezinta un model inovator de prestarea coordonata,
sensibila la aspectele de gen, a serviciilor la nivel local, pe baza abordarii de tip “ghiseu unic”. Pentru prima oara
BCIS au fost pilotate Tn Moldova Tn 2010 gratie suportului oferit de Programul de abilitare economica a femeilor,
implementat de UN Women si finantat de Guvernul Suediei. BCIS reunesc intr-un singur loc principalii prestatori
de servicii publice, cum ar fi Agentia pentru ocuparea fortei de munca, directia asistentd sociald si protectia
familiei, oficiile teritoriale ale asigurdrilor sociale, directia agriculturd, sectia economie, serviciile de extensiune
rurala si alti furnizori de servicii din sectoarele public si privat. Tn 2013 Guvernul RM a adoptat un regulament-
cadru special cu privire la functionarea BCIS prin Hotdrarea de Guvern nr.661, asigurand astfel durabilitatea si
institutionalizarea cu succes a modelului la scara nationald. Pe teritoriul Moldovei in prezent activeaza 24 BCIS,
iar functionarea si intretinerea acestora este in totalitate asigurata din surse locale, inclusiv consiliul raional. BCIS
sunt considerate ca fiind cost-eficiente, deoarece nu implicd crearea unor structuri noi sau angajari de personal
suplimentar. BCIS sunt amplasate Tn edificii existente, de reguld in clddirea consiliului raional si/sau Tn sediul
administratiei raionale Tntr-un loc usor accesibil si vizibil. Prestatorii serviciilor se reunesc sdptamanal intr-0 zi
predeterminati in locatia BCIS pentru a oferi informatii cetatenilor despre diversele servicii. in afara de reuniunile
saptamanale, BCIS se deplaseaza pe loc in sate impreuna cu primariile si administratia raionului in vederea
prestirii serviciilor tuturor si in particular femeilor din comunitatile rurale. Tn perioada 2011-2014, circa 27 000
persoane au beneficiat de serviciile livrate de prin BCIS. La urmatoarea etapa, BCIS din trei raioane vor fi
imbunatitite si optimizate prin reingineria serviciilor pe care le presteaza, gratie suportului oferit de PNUD prin
Laboratorul de inovatii sociale din Moldova (MiLab), Tn parteneriat cu Cancelaria de Stat, CGE si UN Women.

Posta Moldovei este o intreprindere de stat fondata in 1993. Este operatorul national in domeniul serviciilor
postale, reprezentat de Ministerul Tehnologiei Informatiei si Comunicatiilor. Posta Moldovei este unica
infrastructura existenta, ce dispune de o retea de oficii dispersate in fiecare localitate din tara. Reteaua sa include
1 146 oficii si agentii postale, 37 filiale, oferind servicii postale in 1 527 localitati din tara.

19.  Printre principalele rezultate ale acestei subcomponente se regasesc sensibilizarea mai
mare a cetdtenilor (inclusiv, din toate grupurile social vulnerabile) despre disponibilitatea si
accesibilitatea serviciilor administrative (prin intermediul CUPS si serviciilor electronice) pentru
toti cetatenii, colectarea in timp util a parerilor cetdtenilor si ale altor beneficiari privind calitatea
serviciilor, ce ar putea contribui la designul proiectului si ar oferi dovezile necesare pentru
schimbarea proceselor sau actualizarea politicilor.
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Componenta 2. Platforma si servicii electronice (8,16 milioane de dolari SUA)

20.  Componenta in cauzd 1isi propune drept obiectiv digitizarea anumitor servicii
guvernamentale supuse reingineriei; fortificarea unei infrastructuri TIC comune si mecanisme
pentru implementarea rapida a serviciilor administrate facilitate de TIC; introducerea la nivel de
Guvern a standardelor si procedurilor pentru managementul Tl si securitatea cibernetica. Aceasta
va finanta achizitia elementelor suplimentare ale infrastructurii TIC partajate, digitizarea
serviciilor necesare pentru furnizarea electronica a serviciilor publice si elaborarea standardelor si
procedurilor de management TI si securitate cibernetica, la fel ca si sistemul de management al
procesului de invatare pentru integrarea acestora in cadrul Guvernului. Ca urmare a acestei
componente, catre finele proiectului: vor fi digitizate cel putin 21 de servicii publice; vor fi
efectuate toate actualizarile planificate ale platformelor digitale existente; vor fi elaborate,
institutionalizate si integrate la nivel de Guvern standardele pentru managementul TI si securitatea
cibernetica. Implementarea platformei si serviciilor digitale se va baza pe principiile datelor
deschise.

Subcomponenta 2.1. Servicii digitale (5,39 milioane de dolari SUA)

21.  Obiectivul subcomponentei date este digitizarea serviciilor guvernamentale in scopul
reducerii considerabile a timpului, eforturilor si resurselor, pe care cetatenii le investesc 1n
accesarea serviciilor publice. Aceasta subcomponenta va sprijini: elaborarea metodologiei pentru
digitizarea serviciilor administrative, digitizarea a pana la 21 de servicii guvern-cetitean (G2C)
sau guvern-afaceri (G2B) supuse reingineriel, si asigurarea calitatii si testarea acceptarii de catre
utilizatori (TAU).

22. Tn cadrul proiectului de modernizare a serviciilor publice (pentru calendarul activitatilor de
digitizare, faceti referire la Figura 3) vor fi digitizate pana la 21 de servicii administrative (din care
15 vor fi digitizate la nivel tranzactional).

23.  In particular, aceasta subcomponenti va finanta urmitoarele activitti:

(@) Elaborarea metodologiei pentru digitizarea serviciilor administrative, ce reprezinta un set
comun de practici, instrumente, proceduri si tehnici folosite in digitizarea serviciilor.
Aceasta va f1 utilizata pentru asigurarea consecventei digitizdrii pentru toti prestatorii de
servicii administrative publice, indiferent de sursa de finantare folositd pentru digitizarea
datelor. Aceasta va include, de asemenea, cerintele pentru analiza afacerilor, setul minim
de cerinte functionale ce urmeaza a fi incluse (de exemplu, integrarea cu platformele e-
guvernarii, publicarea datelor deschise, prezentarea interfetelor programelor pentru
solicitdri), prevederile pentru asigurarea calitatii, formarea competentelor, documentarea,
transferul la operatiuni, plus alte aspecte aplicabile pentru toate serviciile electronice.

(b) Digitizarea serviciilor supuse reingineriei. Este anticipata digitizarea a cel putin 15
servicii administrative de nivelul Il sau IV in cadrul Proiectului de modernizare a
serviciilor guvernamentale. Guvernul ar putea alege digitizarea celorlalte 6 servicii
supuse reingineriei ramase, dupa caz. O pre-conditie pentru digitizare este ca vor fi
selectate doar serviciile, ce au fost supuse reingineriei in prealabil si care nu prezinta
obstacole n aspect de aprobare a cadrului legislativ ajustat. Selectarea serviciilor pentru
reinginerie si digitizare va fi efectuatd pe baza criteriilor de selectie prezentate in
subcomponenta 1.1.
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(c) Asigurarea calitatii si testarea acceptarii de catre utilizatori (TAU) in sprijinul digitizarii
serviciilor supuse reingineriei. Reiesind din lectiile insusite in cadrul proiectului e-TG,
sarcina data implica contractarea unei companii de consultantd ce va ajuta institutiile
beneficiare sa-si indeplineascd mai bine responsabilitdtile in contextul digitizarii
serviciilor administrative n aspect de asigurare a calitatii produselor livrabile in cadrul
contractului (inclusiv, documentatia tehnica, planurile si materialele de instruire, solutiile
software, etc.), sprijin la etapa testarii acceptabilitatii (functionare, performantd,
utilizabilitate, accesibilitate, securitate, dupa caz) si transferul cétre operatiuni (asigurand
transferul de cunostinte administratorilor platformei si aplicatiilor).

24.  Una din schimbarile aplicate prevederilor de implementare informata de lectiile insusite in
cadrul proiectului e-TG tine de introducerea mecanismelor, suplimentar la memorandumurile de
intelegere (M), care ar asigura un sentiment mai mare de implicare si apartenenta la produsul final
(servicii electronice) si transferul corespunzétor al e-serviciilor la institutiile beneficiare dupa
inceperea perioadei de garantie. Astfel de mecanisme ar putea include semnarea nemijlocitd a
contractului intre institutia beneficiara si prestatorul de servicii, sau acorduri trilaterale intre CGE,
institutia beneficiara si prestatorul de servicii. In cadrul componentei servicii digitale institutiile
beneficiare vor indeplini urmatoarele functii: elaborarea si/sau ajustarea cadrului legislativ si a
regulamentelor interne, ce vor permite elaborarea si folosirea ulterioara a sistemului; contribuirea
la elaborarea si validarea documentatiei privind analiza cerintelor; cooperarea cu furnizorul la
etapa de elaborarea a serviciilor electronice, cu oferirea clarificarilor ori de cate ori este necesar /
potrivit; testarea si pilotarea e-serviciilor, cu raportarea catre furnizor a tuturor neconformitatilor;
oferirea suportului pentru schimbul datelor intre institutii, necesar pentru buna functionare a e-
serviciilor.

25.  Suplimentar, ministerele beneficiare vor trebui sa se asigure ca indeplinesc urmatoarele
cerinte minime pentru Intretinerea corespunzatoare a serviciilor electronice in vederea asigurarii
durabilitatii acestora: instruirea personalului implicat in folosirea serviciilor electronice, inclusiv
a formatorilor ce pot asigura transferul cunostintelor catre noii angajati; asigurarea cu personal
corespunzator calificat si instruit in administratia serviciilor electronice; programarea surselor
financiare pentru Intretinerea si imbunatatirea serviciilor electronice dupa expirarea perioadei de
garantie; ajustarea cadrului legislativ, la necesitate, pentru asigurarea activitatii corespunzatoare;
si promovarea folosirii e-serviciilor n randul beneficiarilor finali.

26. Durata acestei subcomponente este determinatd de calendarul de implementare a
proiectului de 5 ani. Digitizarea serviciilor va demara in anul 1 al proiectului dupa reingineria
primului set de 3 servicii in cadrul APP. Tabelul prezentat in continuare denota succesiunea si
corelatiile existente In implementarea digitizarii.

Subcomponenta 2.2. Platforme digitale (1,87 milioane de dolari SUA)

217, Unul din principalii piloni ai programului e-TG a fost instituirea unui program tehnologic
comun® menit si asigure prestarea serviciilor inovatoare si eficienta operatiunilor prin
centralizarea managementului TI si reutilizarii infrastructurii (vezi Caseta 2). Aceasta include atat
platforma de calcul pe baza de cloud a Guvernului (M-Cloud), cat si asa-zisele servicii la nivel de

% Hotirarea Guvernului nr.710 din 20 septembrie 2011, capitolul 4.5 (http://lex.justice.md/md/340301/);
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platforma, care se bazeazd pe functionalitdti generice sau partajate, cum ar fi autentificarea sau
platile electronice. Aceasta infrastructura digitala optimizeaza solutiile TI folosite Tn furnizarea
serviciilor, sporind calitatea e-serviciilor si determinand economii substantiale in sectorul public.

28. Unul din principalele rezultate ale proiectului e-TG finalizat a fost crearea unei
infrastructuri eficiente, sigure, scalabile si robuste pentru dezvoltarea serviciilor electronice. Chiar
dacd majoritatea componentelor infrastructurii e-serviciilor sunt functionale, mai lipsesc unele
elemente, iar altele existente necesitd modernizarea parametrilor identificati ca urmare a folosirii
acestora timp de 4 ani. Mai exact, subcomponenta data va sprijini urmatoarele activitati:

(a) Dezvoltarea unei solutii de digitizare pentru partea de interactiune cu clientii, ce va permite
expedierea electronica a cererilor de servicii;

(b) Dezvoltarea unei versiuni noi a portalului de servicii publice, care va asigura
disponibilitatea motoarelor de cautare accesibile si inclusive, plus care va include spatiu de
lucru personal pentru cetateni si agentii economici si care va servi totodata ca registru al
serviciilor administrative;

(c) Dezvoltarea sistemului public de furnizare (M-Delivery), inclusiv un mecanism pentru
stocarea si furnizarea sigurd a documentelor electronice;

(d) Dezvoltarea serviciului public pentru accesarea datelor administrative (m-Access) ca parte
a platformei de interoperabilitate (M-Connect);

(e) Extinderea serviciului guvernamentale de aplicare si validare a semnaturilor electronice
(M-Sign) cu mecanism sigur de partajare si stocare a documentelor electronice, elaborarea
unui suport generic universal pentru toate tipurile de continut semnat electronic (inclusiv,
documente, imagini, video, fisiere executabile) cu semnaturi incorporate;

(f) Extinderea serviciului de plati al Guvernului (M-Pay) pentru includerea platilor si
rambursarilor sociale (platile G2C si G2B) spre deosebire de actualul model ce permite
doar receptionarea platilor (C2G si B2G);

(9) Dezvoltarea Registrului autorizarilor ce va permite o delegare mai flexibila si mai sigura a
accesului operatorilor economici si cetdtenilor in contextul prestarii serviciilor
administrative publice;

(h) Modernizarea capacitatii de stocare pe M-Cloud, ce va asigura replicarea completa intre
cele doud infrastructuri cloud existente;

(i) Achizitionarea unui sistem de arhivare pentru a folosi mai eficient spatiul de stocare de pe
M-Cloud, cu transferarea arhivelor si datelor rar accesate de pe discurile hard pe biblioteca
fisierelor pe baza unor politici predefinite.
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Serviciu functional
Nu necesita schimbari

Serviciu functional
Necesita elemente
aditionale

Serviciu indisponibil
Necesitd a fi elaborat

Caseta 2. Infrastructura digitald din Moldova

M-Cloud, optimizeaza cheltuielile si managementul TI, oferind servicii sigure si robuste IcS (infrastructura ca
serviciu) si PcS (Platforma ca serviciu);

M-Connect, platforma de interoperabilitate a Guvernului, faciliteazid schimbul de date intre sistemele TI ale
autorittilor publice pentru cresterea eficientei si calititii serviciilor publice. Tn cazul in care autoritatile nu dispun
de sisteme TI, la dispozitia acestora va fi pusa o interfata web, numita m-Access, pentru a le permite si faca uz
de datele necesare pentru buna functionare a acestora;

M-Pass, serviciul de Stat de autentificare si control al accesului, permite autentificarea in cadrul e-serviciilor
publice folosind diverse instrumente (semnatura mobild, buletinul de identitate national, dispozitive USB sau
cartele inteligente, nume de utilizator si parold). Functionalitatea autentificarii unice permite accesarea serviciilor
electronice multiple fara inregistrarea directd in sistemele TI ale prestatorilor de servicii. Functia de autorizare
permite administrarea centralizata a utilizatorilor pentru toate serviciile electronice, permitdnd un control mai bun
al datelor personale si al permisiunilor pentru utilizatori, plus reducerea costurilor aferente;

M-Sign, serviciul semnéturii electronice al Guvernului, oferd un mecanism sigur si flexibil pentru cererea si
verificarea validitatii semnaturilor electronice folosind toate instrumentele disponibile (semnitura mobila,
buletinul de identitate national, dispozitive USB sau cartele inteligente);

M-Pay, serviciul de plati al Guvernului, permite achitarea online a diferitor servicii. Desi vizeaza in principal
serviciile publice, poate fi folosit si pentru serviciile comerciale;

M-Notify, serviciul de notificare al Guvernului, ofera o modalitate flexibila de instiintare a utilizatorilor de servicii
electronice publice despre diversele evenimente legate de tranzactii folosind mijloacele preferate de utilizatori (de
exemplu, posta electronicd, SMS, retelele de socializare, live chat);

M-Delivery, serviciul de prestare al Guvernului, elimind necesitatea vizitarii in persoana de citre utilizatori a
prestatorilor de servicii publice pentru obtinerea documentelor necesare. In schimb, aceste documente pot fi livrate
folosind mai multe mijloace (de exemplu, posta obisnuitd, posta rapida, curierat), fie oferind posibilitatea
descarcarii versiunilor electronice ale documentelor, daca exista);

Centrul unificat de apeluri pentru cetdteni, operatorii economici si Guvern pentru accesarea informatiilor cu
privire la servicii si solicitdrile de suport si solutionarea problemelor, plus colectarea parerilor cetatenilor de
ambele sexe, inclusiv din grupurile social vulnerabile, cu privire la nevoile si ingrijorarile acestora;

Portalul de servicii publice (servicii.gov.md), ghiseu unic pentru cetiteni si agenti economici, oferind informatii
succinte, corecte, accesibile si complete pentru accesarea serviciilor publice disponibile in Republica Moldova.
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29. Testarea produselor infrastructurii digitale va include participarea utilizatorilor de servicii
social reprezentativi Tn focus grupuri — daca este relevant, de cétre grupurile social vulnerabile (de
exemplu, testarea platformei web de cétre persoanele cu disfunctii vizuale sau modul de evaluare
electronicd in CUPS pentru persoanele cu mobilitate redusa).

30.  Calendarul de implementare a subcomponentei infrastructura digitala reiese din planul de
implementare de 5 ani. Tn primul an de implementare vor demara urmitoarele activitati:
dezvoltarea solutiei pentru digitizarea interfetei de comunicare cu clientii; dezvoltarea serviciului
de prestare al Guvernului (M-Delivery); extinderea serviciului de plati al Guvernului (M-Pay); si
dezvoltarea Registrului autorizarilor. Toate contractele pentru modernizarea infrastructurii vor fi
semnate pana la mijlocul perioadei.

Subcomponenta 2.3. Managementul TI si securitatea ciberneticd (0,90 milioane de dolari SUA)

31. Implementarea cu succes a componentei servicii digitale necesita o abordare standardizata
la nivel de Guvern pentru intreg ciclul de gestionare TI. Prin urmare, necesita a fi elaborat si
diseminat in randul autoritdtilor publice un set de procese si proceduri de management TI bazate
pe bunele practici aprobate in vederea asigurarii prestarii eficiente de operatiuni si servicii
electronice. Aceleasi Ingrijordri sunt aplicabile si securitatii cibernetice, in special securitatii
serviciului Cloud. Infrastructura Cloud a Guvernului a evoluat continuu odatd cu prestarea
serviciilor noi utilizatorilor finali si prestarii unui numar tot mai mare de e-servicii prin aceasta
infrastructura. Actualele cerinte de securitate inainte fatd de Cloud, definite iIn documentul de
securitate pentru M-Cloud, sunt depasite. Este necesara o noud versiune a cerintelor de securitate
pentru M-Cloud, care ar tine cont de actuala si viitoarea evolutie a M-Cloud si bunele practici din
acest domeniu.

32.  Obiectivele acestei subcomponente sunt elaborarea proceselor si standardelor
guvernamentale pentru managementul TT si securitatea Cloud si implementarea acestora la nivel
de Guvern. De asemenea, in cadrul acestei componente va fi elaborat un program de informare a
cetatenilor in materie de securitate cibernetica. Subcomponenta datd va sprijini urmatoarele
activitati:

(a) Elaborarea si institutionalizarea standardelor si procedurilor pentru managementul TI;

(b) Elaborarea unui modul de instruire electronica pentru formarea personalului tehnic si a
angajatilor din sectorul public in standardele si procedurile de management TI;

(c) Elaborarea standardelor si procedurilor pentru securitatea cibernetica a serviciului Cloud;

(d) Elaborarea strategiei si planului de actiuni pentru gestionarea dispozitivelor mobile si
datelor mobile n guvern;

(e) Elaborarea unui modul de instruire electronica a angajatilor din sectorul public in
securitatea cibernetica;

(f) Introducerea unui program de informare a cetatenilor despre securitatea cibernetica;

(9) Consolidarea capacitatilor Guvernului de asigurare corespunzatoare a securitatii
cibernetice a serviciului Cloud si a dispozitivelor mobile folosite in guvern.

33. Managementul TI. Subcomponenta va defini standardele, procesele si politicile de
gestionare a Tl ce urmeaza a fi folosite de organele publice. Acestea se vor baza pe biblioteca
infrastructurii tehnologiei informatiilor (Information Technology Infrastructure Library, ITIL)
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bine-cunoscuta si folosita pe larg, ludnd in considerare cerintele legislative si reglementarile
tehnice aprobate de Guvern. Pentru definirea guvernarii TI si evaluarii maturitatii TI vor fi folosite
cadrele Obiectivele de control pentru tehnologiile informatiei si aferente (Information and Related
Technologies, COBIT) si Integrarea modelului pentru maturitatea capacitatilor (Capability
Maturity Model Integration, CMMI). La etapa de elaborare vor fi necesare consultari cu principalii
actori publici, urmand a fi luata o hotarare de Guvern privind institutionalizarea acestui set de
documente in calitate de cadru standard al Guvernului aplicat in managementul T1. Aceasta va fi
completatd de un program de instruire pentru angajatii publici relevanti.

34.  Securitatea cibernetica. Infrastructura Cloud a Guvernului a evoluat continuu odata cu
prestarea serviciilor noi utilizatorilor finali si prestarii unui numar tot mai mare de e-servicii prin
aceastd infrastructurd. Actualele cerinte de securitate inainte fata de Cloud, definite in documentul
de securitate pentru M-Cloud, sunt depasite. Este necesara o noua versiune a cerintelor de
securitate pentru M-Cloud, care ar tine cont de actuala si viitoarea evolutie a M-Cloud si bunele
practici din acest domeniu. Va fi intreprinsa o analizd minutioasa a celor mai recente bune practici
din domeniul securitatii Cloud al Guvernului. Reiesind din aceasta analiza, va fi elaborata o noua
versiune a standardului pentru securitatea M-Cloud pentru a fi utilizata de agentiile publice care
oferad servicii Cloud publicului si sectorului privat. Va fi achizitionat un set de instrumente de
scanare a securitatii pentru monitorizarea riscurilor de securitate ale infrastructurii M-Cloud si
serviciilor electronice.

35. Folosirea dispozitivelor mobile a devenit efectiv un standard. Implementarea pe scara larga
si necontrolata a politicii “vino cu propriul dispozitiv” in institutiile publice prezinta riscuri sporite
pentru securitatea datelor Guvernului si cetdtenilor, ce expun Guvernul la potentiale brese in
securitatea sistemelor informatice si scurgeri de date confidentiale sau cu caracter personal.
Aceasta activitate se va axa pe analizarea bunelor practici privind securizarea dispozitivelor mobile
pentru folosire in sectoarele public si privat si, in particular, securizarea implementdrii politicii
“vino cu propriul dispozitiv” in sectorul public. Subcomponenta va sprijini foaia de parcurs pentru
implementare, ce va fi aprobata de Guvern. Vor fi elaborate si implementate anumite proceduri de
management al operatiunilor in vederea asigurdrii atenuarii eficiente a riscurilor la nivel de
Guvern.

36. Cresterea competentelor. Adoptarea standardelor, proceselor si politicilor de management
TI pentru agentii publice si securitatea cibernetica vor necesita o noud abordare fatd de formarea
profesionald, folosind instruirea electronica (e-learning). Instruirile Tn clase sunt costisitoare,
consuma mult timp si cu rezultate de scurtd durata din cauza fluctuatiei mari a cadrelor TI si
aparitiei noilor tehnologii. Elaborarea si folosirea unui instrument de instruire electronica cu un
set de cursuri video reprezintd o modalitate eficientd de optimizare a costurilor de instruire si
crestere a numarului total de participanti, totodatd mentinand eficienta si calitatea instruirii la un
nivel adecvat, ce cuprinde o sensibilizare generala a cetatenilor si angajatilor din sectorul public si
instruiri specifice necesare personalului TI. Cursurile video legate de standardele, procedurile si
politicile de management TI vor fi elaborate si diseminate prin intermediul sistemului de Invatare
electronica.

Componenta 3. Implementarea modelului de prestare a serviciilor (2,07 milioane de dolari
SUA)

37. Componenta data isi propune drept obiectiv asigurarea alinierii capacitdtilor institutionale
ale principalelor agentii publice si sustinerea noului model de furnizare a serviciilor publice.
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Aceasta ar putea implica restructurari interne si ajustari de personal, cum ar fi relocarea sau efluxul
natural al cadrelor pe mésura ce procesele administrative sunt optimizate si automatizate. Aceasta
ar putea, de asemenea, determina cresterea numarului de angajati ce necesitd deprinderi TI si
competente analitice, care sd fie in stare sa exploateze si sd gestioneze sistemele e-guverndrii.
Structura cadrelor pentru institutiile prestatoare de servicii selectate pentru reinginerie si digitizare
in primul an de implementare si necesitatile estimative de completare cu cadre sunt prezentate n
Tabelul 2. Componenta va aborda, de asemenea, capacitatea partenerilor de a participa la pilotarea
CUPS, cat si unitatile structurale ale Guvernului responsabile pentru gestionarea si coordonarea
reformei de modernizare a serviciilor administrative publice.

Tabelul 2. Statul de personal, la momentul lunii noiembrie 2016

Nr. Prestatorul de servicii Angajati total Sediul central | Oficiile teritoriale
1. IS “Registru”, subordonati MTIC 1982 1123 859
- inclusiv, femei 1183 598 585
2. Agentia Nationala pentru Ocuparea Fortei de 303 42 261
Muncid (ANOFM), subordonatda MMPSF
- inclusiv, femei 283 34 249
3. | Consiliul National pentru Determinarea 214 62 152
Dizabilitatii si Capacitatii de Munca,
subordonat MMPSF
- inclusiv, femei 162 44 118
38. Implementarea acestei componente va fi gestionata si coordonatd de catre Directia reforma

administratiei publice de la Cancelaria de Stat, responsabild pentru coordonarea si gestionarea
politicilor de resurse umane n sectorul public.

Subcomponenta 3.1. Dezvoltarea capacitatilor institutionale (0,80 milioane de dolari SUA)

39. Aceastd subcomponentd va asigura existenta si alinierea capacitatilor, structurilor si
resurselor umane necesare la procesele de afaceri modernizate si digitizate ale serviciilor selectate.
Aceasta va fi realizat prin urmatoarele activitati:

(a) Evaluarea capacititilor institutionale. Aceste evaluari vor determina daca organizarea
prestarii serviciilor are structura corespunzatoare si daca existd procesele si competentele
necesare pentru adaptarea la schimbarile planificate rezultante din reingineria si digitizarea
proceselor de afaceri. Evaludrile vor informa pregatirea planurilor de imbunatitire
organizatoricd, armonizate cu prioritatile strategice si standardele de performantd. Sarcina
va fi coordonata de catre Directia reforma administratiei publice a Cancelariei de Stat, plus
contributiile colectate de la conducere si directiile resurse umane din fiecare institutie
vizatd. Implementarea acestei sarcini va fi coerentd cu planurile de dezvoltare strategica
ale institutiilor, axandu-se pe imbunatatirea practicilor existente si provocdrile specifice ale
procesului de modernizare. Prin intermediul programelor de instruire, proiectul va sprijini
dezvoltarea capacitatilor managerilor si directiilor ce gestioneaza resursele umane. Pana la
demararea proiectului si gratie suportului oferit de ECAPDEV prin grantul de pregatire a
proiectului, va fi elaboratd metodologia si planul de extindere a evaluarii capacitatilor.

(b) Armonizarea structurilor organizatorice si statelor de cadre cu necesititile si
procesele de afaceri revizuite. Aceasta activitate va evalua si va identifica schimbarile
necesare in structura organizatorica la nivel de directii si ajustarea functiilor, inclusiv
numadrul de locuri de muncd si caietul de sarcini. Evaluarea va fi implementata pentru
fiecare entitate, Tn care serviciile urmeaza a fi supuse reingineriei si digitizarii, gratie
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(©)

(@)

suportului oferit de¢ PMSG. In prezent, se preconizeazi ca proiectul si cuprinda 25 de
institutii, plus unitatea din cadrul Cancelariei de Stat responsabild pentru coordonarea si
gestionarea politicilor resurselor umane si implementarea acestei componente. Evaluarile
vor include implicatiile “noului model de furnizare a serviciilor” asupra potentialelor
reduceri de locuri de munca si asupra optiunilor de gestionare a eventualei redundante de
personal, in caz de excedent de personal, cat si volumul estimat al acestuia. De asemenea,
evaluarea va analiza competentele existente comparativ cu nevoile si va sugera optiuni de
relocare. Ca rezultate ale acestei activitati vor servi structura organizatoricd actualizata,
analiza lacunelor cu indicarea deficitului / excedentului de cadre si competente, la fel ca si
planurile de resurse umane pentru fiecare institutie inclusd in evaluare. Metodologia
evaludrii va fi elaborata pe baza unui pilot prin grantul de pregatire a proiectului oferit de
ECAPDEV.

Managementul eficient al resurselor umane. Proiectul va sprijini tranzitia la “noul model
de prestare a serviciilor” in scopul minimizarii oricaror potentiale consecinte negative, pe
care restructurarea le-ar putea exercita asupra angajatilor. Activitatea va prezenta optiuni
de minimizare a potentialelor efecte adverse asupra fortei de munca, cum ar fi realocarea
n alte functii, instruirea si preselectarea personalului pentru alte functii, efluxul natural
(inclusiv, pensionarea pe motiv de varstd), pensionarea anticipatd si separarea voluntara,
dupa caz. Institutiile din sectorul public din Moldova se confrunta cu rate inalte de
fluctuatie a cadrelor; de aceea, va fi probabil necesara adaptarea statelor de personal prin
realocarea personalului si pierderi naturale (pensionare). In cazul in care pe durata
implementarii proiectului este determinat un risc rezidual de disponibilizare a cadrelor, vor
fi oferite recomandari referitor la imbunatatirea procedurilor de gestionare a excedentului
de personal. Banca Mondiala va cere insistent respectarea legislatiei nationale aplicabile si
bunelor practici internationale (Nota CFI privind bunele practici de disponibilizare) pentru
reducerea impactului negativ asupra angajatilor potential afectati, daca ar urma sa aiba loc
disponibilizari masive ca urmare a activitatilor proiectului.

Subcomponenta 3.2. Dezvoltarea capacitatilor (0,97 milioane dolari SUA)

Proiectul va sprijini elaborarea unui sistem efectiv de Invatare si dezvoltare axat pe nevoile

noului model pentru serviciile administrative, bazandu-se pe avantajele si instrumentele existente.
In cadrul subcomponentei vor fi sprijinite urmatoarele activitati:

Consolidarea sistemului de invatare si dezvoltare pentru prestarea serviciilor publice.
Activitatea Tn cauza va asigura o invatare si dezvoltare efectivd pentru toti cei implicati in
reingineria si prestarea serviciilor modernizate centrate pe cetateni. Activitatea va sprijini
recomandarile cu privire la sporirea eficacitatii functiei de invitare si dezvoltare (ID) si
cresterea capacitdtilor institutionale de a raspunde la nevoile de formare profesionala.
Asistenta va include evaluarea si planificarea nevoilor de instruire, elaborarea metodologiei
pentru introducerea / extinderea noilor metode si instrumente, cum ar fi invatarea
electronica si cadrul de competente, crearea unor echipe interne de formatori in fiecare
institutie, noul plan de studii in format traditional si electronic, folosind cele mai avansate
metode si deprinderi practice. In plus, specialistii in resurse umane vor fi formati in
implementarea noilor metode si instrumente si imbunatatirea continud a sistemului.
Activitatea datd va asigura, de asemenea, cunostintele si metodele de integrare in sistemul
ID a principalelor competente cu privire la aspectele de gen si constientizare a grupurilor
vulnerabile.

52



(b) Instruire Tn noua abordare de reinginerie a serviciilor si noul model de prestare a
serviciilor. Proiectul va sprijini instruirea in materie de reinginerie a serviciilor si serviciul
clienteld, centrate pe cetateni (inclusiv, aspectele de gen si sensibilizarea la nevoile
grupurilor social vulnerabile) si folosirea interna eficienta a platformelor electronice de
catre functionarii publici implicati in prestarea serviciilor supuse reingineriei si digitizarii
in cadrul proiectului. Proiectul va finanta, de asemenea, instruiri similare pentru
colaboratorii angajati in CUPS la nivel local, centrele unificate de apeluri, prestatorii de
servicii (inclusiv, oficiile teritoriale) si unitatile relevante ale Cancelariei de Stat.

Subcomponenta 3.3. Sporirea performantei in prestarea serviciilor (0,30 milioane dolari SUA)

41. Pentru armonizarea stimulentelor de personal la furnizarea serviciilor, obiectivele si
indicatorii performantei institutionale se vor regasi in managementul performantei managerilor si
angajatilor. Evaluarea performantei personale a fost introdusa in serviciul public din Moldova in
2010, iar conducerea si angajatii au experiente in corelarea obiectivelor individuale cu cele
institutionale. Totusi, trebuie sa fie imbundtatita practica si calitatea trasarii obiectivelor. De aceea,
proiectul va sprijini urmatoarele activitati:

(@) Elaborarea cadrelor pentru performanta institutionali care sa cuprinda obiectivele si
indicatorii de performanta la nivel institutional, cat si completarea periodica a listelor de
verificare privind incluziunea sociald si implicarea cetatenilor, ce pot fi ulterior transpuse
in unitatile structurale din fiecare entitate acoperitd de proiect. Este de asteptat ca
obiectivele si indicatorii de performantd vor fi informati de standardele pentru furnizarea
serviciilor, elaborati pentru fiecare serviciu supus reingineriei in cadrul componentei 1 a
proiectului;

(b) Sistem de management al performantei pentru colaboratorii CUPS,;
(c) Mecanism pentru evaluare si imbunitatire continua;

(d) Instruirea managerilor si angajatilor in managementul eficient al performantei
Va fi elaborat un modul de instruire pentru aplicarea cadrului de performanta
institutionala. In cuprinsul instruirii se va regasi, printre altele, folosirea indicatorilor
institutionali in trasarea obiectivelor personale. Instruirea este destinata secretarilor de stat,
managerilor de la toate nivelurile si personalului implicat in resursele umane, care vor
instrui i vor Indruma 1n continuare angajatii din institutiile sale.

Componenta 4. Managementul proiectului (4,61 milioane de dolari SUA)

42. Componenta in cauza va finanta UIP, amplasatd in cadrul CGE si va cofinanta echipa de
management principald din CGE. Lista personalului este prezentatd in Tabelul 3.

Subcomponenta 4.1. Unitatea de gestionare a proiectului (1,00 milion de dolari SUA)

43. Personalul dedicat din cadrul CGE va activa in calitate de Unitate de Implementare a
Proiectului (UIP) pentru PMSG, indeplinind functiile fiduciare. Colaboratorii UIP vor ajuta la
pregdtirea bugetelor, planurilor de achizitii, pregatirea documentelor detaliate pentru licitatii,
rapoartele de evaluare a ofertelor si gestionarea contractelor din cadrul proiectului, solicitand
efectuarea debursarilor si prezentarea periodica a rapoartelor financiare de progres. Proiectul va
acoperi, de asemenea, costurile operationale, inclusiv traducerile, gestionarea si intretinerea
mijloacelor de transport, costurile de comunicare si asigurare, taxele bancare, cheltuielile de
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inchiriere, intretinerea biroului (si echipamentului de birou), serviciile comunale, licentele pentru
aplicatiile computerizate, copierea / imprimarea documentelor si consumabilele.

Subcomponenta 4.2. Gestionarea Centrului de Guvernare Electronica (3,61 milioane de dolari
SUA)

44, In cadrul acestei subcomponente va fi oferiti asistentd tehnici pentru sprijinirea
implementarii reformei de modernizare a serviciilor publice. Echipa de management de baza a
CGE va asigura Cancelariei de Stat suportul continuu Tn implementarea proiectului. CGE va fi
responsabil pentru definirea abordarilor tehnice si a activitdtilor de implementare a planului de
actiuni privind reforma de modernizare a serviciilor guvernamentale. Proiectul va finanta 40 la
suta din salariile echipei de baza de la CGE in primii trei ani, 30 la sutd — in al patrulea an si 20 la
suta —n anul 5.

45, Tn contextul proiectului, CGE va:

(@) Gestiona componentele 1 si 2 ale proiectului;

(b) Coordonarea implementarii activitatilor proiectului cu agentiile publice si alti actori
implicati;

(c) Elaborarea termenilor de referinta pentru partile contractate in cadrul proiectului;

(d) Participarea la evaluarea ofertelor din cadrul licitatiilor;

(e) Gestionarea contractelor cu furnizorii contractati in cadrul proiectului;

(f) Reprezentarea proiectului in fata tertilor si promovarea rezultatelor acestuia.
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Figura 3. Calendarul implementarii proiectului

‘Apr'ﬂ |Jul 17 |0d‘1? ‘JanW% |Apr‘15 |Jul 18 ‘Od 18 |Jan'1§ ‘Apr'19 |Ju\'19 ‘Od 19 |Jan 20 |Apr‘20 |Ju\ 20 ‘Od'ED ‘Jan 21 ‘Apr'N |Ju\ 21 ‘Od'N |Jan 22 ‘Apr'EZ ‘JUI‘EE

‘Od 22

Start [ Framework setup
Mon 020117 | Mon 02,01.17 - Fri 29,1217
Project management and coordination
Mon 02.01.17 - Thu 06.10.22
Digital infrastructure consolidation
Mon 02.01.17 - Thu 06.10.22

CUPS conceptualization and piloting CUPS Rollout
Mon 02.01.17 - Fri 02.08.19 Mon 05.08.19 - Thu 06.10.22
PPA Reengineering (3 services) Legal adjustiment
Mon 02.01.17 - Fri 29.09.17 Mon 02.10.17 - Fri
Selection ICB 1 Digitization PPA batch (3 services)
Mon 02.10.17 - Fri Mon 19.03.18 - Fri 15.02.19

Service delivery PPA batch (3 services)
Mon 18.02.19 - Thu 06.10.22
Reengineering batch 1 (6 services)  Legal adjustment

Mon 02.10.17 - Fri 08.06.18 Mon 11.06.18 - Fri
Selection ICB 2 Digitization batch 1 (5 services)
Mon 11.06.18 - Fri Mon 26.11.18 - Fri 25.10.19

Service delivery batch 1
Maon 28.10.19 - Thu 06.10.22
Reengineering batch 2 (6 services)  Legal adjustment

Mon 11.06.18 - Fri 15.02.19 Mon 18.02.19 - Fri
Selection ICB 3 Digitization batch 2 (5 services)
Mon 18.02.19 - Fri Mon 05.08.19 - Fri 03.07.20

Service defivery batch 2
Mon 06.07.20 - Thu 06.10.22
Reengineering batch 3 (6 services)  Legal adjustment

Mon 18.02.19 - Fri 25.10.19 Mon 28.10.19 - Fri
Selection ICB 4 Digitization batch 3 (4 services)
Mon 28.10.19 - Fri Mon 13.04.20 - Fri 12.03.21

Service defivery batch 3
Mon 15.03.21 - Thu 06.10,22
Selection ICB 5 Digitization batch 4 (4 services)
Mon 06.07.20 - Fri Mon 21.12.20 - Fri 19.11.21
Service delivery batch 4
Mon 22.11.21 - Thu 06.10.22
Communication and citizen engagement
Mon 02.10.17 - Thu 06.10.22
Training and change management activities
Mon 02.10.17 - Thu 06.10.22

Finish
Thu 06.10.22

Remarca:

Activitatile de reinginerie vor include: elaborarea hartilor proceselor curente, elaborarea hartilor viitoarelor procese (Componenta 1), elaborarea cadrelor de performanta
institutionale, analize ale capacitatilor institutionale si ale conformitatii structurilor organizationale si ale completérii cu personal cu procesele si si necesitatile revizuite
(Componenta 3).

Activitatile de instruire si de management al schimbdrii vor include activitati privind managementul schimbarii (Componenta 1), activitati privind consolidarea sistemului de
invatare si dezvoltare pentru prestarea serviciilor guvernamentale si instruirea in raport cu noua abordare la reproiectarea serviciilor si noul model de prestare a serviciilor
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Tabelul 3. Personalul UIP si CGE afiliat sub-componentelor Proiectului

G - 100% finantate de Guvern
M - mixt — cofinantate de Guvern si de proiect
P - 100% finantate de Proiect

# Functia Domeniu Finantare Statut Subcomponente
1 Director executiv Management G De baza 1.2,4.2
Platforme 1.1,21,2.2,23,
2 Coordonator digital principal digitale M De baza 4.2
3 Coordonator administrativ principal Management M De baza 12,13,4.2
4 Coordonator operatiuni principal Operatiuni M De baza 13,2.2,23,4.2
5 Coordonator reinginerie principal Servicii Publice M De baza 11,13,2.1,4.2
6 Coordonator juridic Management M De baza 1.1,13,4.2
Platforme De baza
7 Arhitect structura intreprinderii 1 digitale M 1.1,21,22
Platforme De baza
8 Arhitect structura intreprinderii 2 digitale M 1.1,21,22
Platforme De baza
9 Arhitect integrare digitale M 21,22
Platforme De baza 1.1,13,2.1,2.2,
10 Asigurarea calitatii si securitate digitale M 2.3
Platforme De baza
11 Manager produse 1 digitale M 2.2
Platforme De baza
12 Manager produse 2 digitale M 2.2
Platforme De baza
13 Manager produse 3 digitale M 2.2
Coordonator operatiuni De baza
14 infrastructura Operatiuni M 2.2,2.3
Platforme
15 Analist integrare digitale G consultant 2.2
Platforme
16 Specialist integrare sectoriala 1 digitale G consultant 2.2
Platforme
17 Specialist integrare sectoriala 2 digitale G consultant 2.2
Specialist configurare Platforme
18 interoperabilitate 1 digitale G consultant  2.1,2.2
Specialist configurare Platforme
19 interoperabilitate 2 digitale G consultant  2.1,2.2
Platforme
20 Testator integrare digitale G consultant 2.1, 2.2,2.3
Autoritate
21 Coordonator juridic Interop Interop G consultant 1.1,2.1,2.2
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22
23
24
25

26
27
28
29
30
31
32
33
34
35

36

37

Administrator Interop

Asistent executiv

Consultant juridic

Coordonator comunicare
Resurse umane si managementul
schimbarii

Coordonator operatiuni servicii
Manager proiect 1 (temporar)
Manager proiect 2 (temporar)
Manager proiect 3 (temporar)
Manager proiect 4 (temporar)
Manager proiect 5 (temporar)
Contabil

Specialist achizitii 1

Specialist achizitii 2

Specialist monitorizare si evaluare
1

Specialist monitorizare si evaluare
2 (temporar)

Autoritate
Interop
Management
Management
Management

Management
Operatiuni
Servicii publice
Servicii publice
Servicii publice
Servicii publice
Servicii publice
UIP

UIP

UIP

UIP

Suport

U T UL

0 U U U U U U T U T

consultant
consultant
consultant
consultant

consultant
consultant
consultant
consultant
consultant
consultant
consultant
ulp

UIP

ulp

UIP

consultant

1.1,21,2.2

1.4,4.2

1.1,1.2,3.1, 3.2,

3.3

13,22
1.1,21,22
11,21,22
1.1,21,22
11,21,22
1.1,21,22
4.1

4.1

4.1

14,41

14
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ANEXA 3: ARANJAMENTELE DE IMPLEMENTARE

MOLDOVA: Proiectul modernizarea serviciilor guvernamentale
Aranjamentele institutionale si de implementare in cadrul Proiectului

46.  Proiectul va fi implementat de Centrul de Guvernare Electronici (CGE) in coordonare cu
Cancelaria de Stat, functiile fiduciare fiind gazduite de UIP din cadrul CGE. Cancelaria de Stat are
o pozitie unica de “centru de guvernare” si Imputerniciri de convocare a sedintelor in Guvern,
actionand 1n calitate de autoritate publica responsabila pentru organizarea activitatii Guvernului si
sprijinirea prim-ministrului. CGE a fost instituit Tn cadrul Cancelariei de Stat in august 2010 ca
organizatie necomerciala de interes public. Cancelaria de Stat si CGE vor partaja responsabilitatea
pentru implementarea activitatilor specifice ale proiectului. Cancelaria de Stat 1si va asuma rolul
de lider pentru aspectele aferente gestionarii resurselor umane, iar CGE va conduce activitatea de
modernizare a serviciilor si serviciile electronice. Cancelaria de Stat va mai fi responsabila si
pentru promovarea amendamentelor legislative pentru institutionalizarea rezultatelor reingineriei
serviciilor.

47.  Consiliul de administrare al CGE va activa in calitate de comitet coordonator al
proiectului. Consiliul este prezidat de Secretarul General al Guvernului, vice-presedinte este
Ministrul Finantelor, iar In componenta acestuia se regasesc mai multi ministri si vice-ministri,
inclusiv Ministrul Economiei, Ministrul Justitiei, Ministrul Afacerilor Interne, Prim-
viceguvernatorul Bancii Nationale din Moldova, Secretarul General Adjunct al Guvernului, Vice-
ministrul Tehnologiei Informatiei si Comunicatiilor, Seful Cabinetului de Ministri si Consilierul
principal de Stat al Prim-ministrului. Directorul CGE va activa ca director de proiect si va raporta
Secretarului General al Guvernului.

48. Centrul pentru Telecomunicatii Speciale (CTS), sub supravegherea CGE, va gestiona
platforma m-Cloud si va asigura functionarea si intretinerea sistemelor T partajate ale Guvernului.
Tn cadrul proiectului e-TG, CGE si CTS au convenit si confere CTS puteri decizionale referitor la
toate aspectele aferente Proiectului, inclusiv elaborarea, functionarea si gestionarea M-Cloud si a
sistemelor TI partajate ale Guvernului relevante. Se preconizeaza ca prevederile similare convenite
intre CGE si CTS sa continue pe durata implementarii Proiectului.

49.  Consiliul Coordonatorilor pentru e-Transformare cu participarea mai multor agentii,
creat in cadrul proiectului e-TG si adaptat nevoilor reformei de modernizare a serviciilor
administrative, va servi ca organ de coordonare tehnicd a implementdrii reformei si ca organ
consultativ privind reforma de modernizare a serviciilor guvernamentale pentru Cancelaria de Stat
s1 CGE. Consiliul va fi responsabile pentru coordonarea implementarii activitatilor de modernizare
a serviciilor administrative publice in contextul Strategiei de reforma a administratiei publice
centrale din Moldova si al Planului de actiuni privind reforma de modernizare a serviciilor publice
pentru anii 2017-2021 de catre APC si agentiile subordonate, APL si intreprinderile de stat.
Consiliul va contribui, de asemenea, la coordonarea activitatilor Guvernului, ce sunt finantate de
donatorii internationali, in domeniul modernizarii serviciilor administrative publice, legate de
reingineria sau digitizarea serviciilor administrative si crearea unei retele de puncte de acces fizice
sau online la serviciile administrative. Amendamentele relevante la Regulamentul Consiliului vor
fi aprobate pana la data intrarii in vigoare a Proiectului.

58



50.  Echipa de conducere a CGE si Cancelaria de Stat vor colabora activ cu ministerele de
resort si agentiile responsabile pentru prestarea serviciilor. Echipa de conducere de la CGE si
Cancelaria de Stat vor lucra direct cu organizatiile unde va fi implementat in regim pilot CUPS —
Posta Moldovei, bibliotecile publice Novateca, administratiile raionale ce gdzduiesc BCIS si alte
entitati sugerate pentru pilotare. Acestea sunt entitati independente, iar fondurile de la AID/BIRD
nu vor fi utilizate pentru finantarea cheltuielilor de regie sau a salariilor angajatilor CUPS.

51. Consiliul national pentru reforma administratiei publice, creat in septembrie 2015, va
supraveghea implementarea reformei serviciilor administrative guvernamentale Tn cadrul
proiectului si va aproba deciziile recomandate de Cancelaria de Stat si CGE, inclusiv rezolutiile
bazate pe recomandarile Consiliului inter-agentii al Coordonatorilor pentru e-Transformare.
Consiliul este condus de Prim-ministru si include 5 ministri si 2 deputati ai Parlamentului. Se
preconizeaza ca acest consiliu sd consolideze coordonarea generala a politicilor si implementarea
reformelor. Figura 4 prezentata in continuare denota aranjamentele organizationale pentru
implementarea Proiectului.

Figura 4. Aranjamentele de implementare in cadrul Proiectului

Prim-ministru;
Consiliul national
pentru reforma
administratiei publice

. Consiliul
Cancelaria de Coordonatorilor

Stat; CGE, CTS pentru e-
Transformare

Ministere; Ministere; Ministere:
agentii agentil agentii

Centrele universale Centrele universale
de prestare a de prestare a
serviciilor (CUPS) serviciilor (CUPS)
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Managementul financiar, debursarile si achizitiile

52. Managementul financiar. CGE va gestiona functia de management financiar, inclusiv
fluxul de fonduri, planificarea bugetului, contabilitatea, raportarea, controlul intern si auditul
extern, pentru Proiectul propus. Aranjamentele financiare ale CGE au fost evaluate din punct de
management financiar adecvat. Managementul financiar realizat de CGE in cadrul Proiectului e-
transformarea guvernarii a fost intotdeauna satisfacator. CGE dispune de sisteme robuste si
eficiente de control intern, evidenta contabild, raportare financiara si monitorizare si respectd
cerintele Bancii in materie de management financiar. Aceste aranjamente vor servi ca punct de
plecare pentru noul Proiect si vor fi ajustate usor pentru a reflecta particularitatile descrise in
capitolul respectiv. Riscul inerent al Proiectului este evaluat ca fiind moderat; riscul de control si
riscul global rezidual de management financiar sunt considerate, de asemenea, moderate.

53. Bugetarea si planificarea. CGE are o capacitate acceptabild de bugetare si planificare
pentru realizarea Proiectului. Planul de achizitii al Proiectului va servi drept baza pentru
planificarea anuald a bugetului, care se realizeaza in conformitate cu reglementarile nationale.
Bugetul va constitui baza pentru alocarea fondurilor activitatilor Proiectului si pentru solicitarea
de fonduri de la Guvern, in caz de necesitate. Executarea bugetului este monitorizatd prin RFI si
prin rapoarte lunare prezentate Ministerului Finantelor.

o4, Evidenta contabila si raportarea. Va fi aplicatd baza de numerar a evidentei contabile. CGE
va mentine sistemul actual de evidenta contabila. Rapoartele financiare interimare (IFR) neuaditate
cu accent pe gestiunea Proiectului vor fi pregatite in cadrul Proiectului propus. CGE va produce
un set complet de rapoarte pentru fiecare trimestru calendaristic de-a lungul Tntregii durate a
Proiectului. RFI vor urma acelasi format folosit in cadrul proiectului existent, care cuprinde:
sursele si utilizarea de fonduri ale Proiectului, utilizarea fondurilor in functie de activitatile
Proiectului, bilantul Proiectului, situatia contului desemnat si programul de retrageri ale
mijloacelor. RFI vor fi produse de softul contabil si transmise Bancii in termen de 45 de zile de la
sfarsitul fiecarui trimestru calendaristic.

55.  Controalele interne. Sistemele de control intern ale CGE au fost evaluate ca fiind apte sa
furnizeze in timp util informatii si rapoarte privind utilizarea fondurilor Proiectului. Capitolul
privind managementul financiar din Manualul Operational al Proiectului (MOP) este bine pregatit
si documenteaza in totalitate politicile si procedurile de evidentad contabila si raportare financiara,
cum ar fi procedurile de control intern, inclusiv autorizarea cheltuielilor si aprobarea platilor;
reconcilierea, verificarea eligibilitatii cheltuielilor de catre directorul financiar; descrierea fluxului/
circulatiei documentelor financiare; bugetarea; procedurile de reconciliere formala a inscrierilor
Proiectelor cu cele din Client Connection si reconcilierea XDR/USD; garantii pentru active,
inclusiv cel putin inventarul anual al activelor fixe si monitorizarea periodica a activelor
achizitionate pentru beneficiari 1n legatura cu existenta si utilizarea acestora. Sisteme de control
intern similare vor fi mentinute pentru scopurile Proiectului. Cheltuielile suportate de CGE vor fi
autorizate de conducerea unitatii de implementare si vor fi verificate pentru eligibilitate si
exactitate de catre directorul financiar. Un MOP similar va fi pregatit de catre CGE pentru a
reflecta activitatile specifice ale Proiectului propus, inclusiv planul de conturi, caietul de sarcini
pentru audit, frecventa prezentarii, formatul RFI.

56.  Completarea cu personal. CGE dispune de personal cu experientd in management financiar,
responsabil pentru aranjamentele generale de management financiar, inclusiv pentru pregatirea
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RFI trimestriale si prezentarea lor in atentia Béncii. Un angajat este considerat adecvat ca numar
la Tnceputul Proiectului. La o etapa ulterioara, un contabil suplimentar ar putea fi angajat de CGE
in functie de volumul de lucru.

57.  Auditul extern. Auditul proiectului va fi realizat in conformitate cu ISA emis de Comitetul
pentru Standarde Internationale de Audit si Asigurare al Federatiei Internationale a Contabililor,
de catre auditori privati independenti acceptabili pentru Banca, cu un caiet de sarcini acceptabil
pentru Bancd, si selectati prin intermediul CGE. Situatiile financiare anuale auditate ale
Proiectului, impreuna cu opinia de audit si scrisoarea catre management, vor fi prezentate Bancii
in termen de sase luni de la sfarsitul fiecarui an financiar, precum si la inchiderea Proiectului. Tn
conformitate cu "Politica Bancii Mondiale privind accesul la informatii” din 1 iulie 2010,
rapoartele de audit financiar ale Proiectului vor fi publicate in termen de o luna de la receptia
acestora. Rapoartele vor fi publicate pe site-ul web al CGE si pe site-ul extern al Bancii Mondiale.

Debursarile

58. Debursarile din creditul AID si contul BIRD vor urma metoda tranzactiilor, adica
procedurile traditionale ale Bancii, inclusiv avansuri n conturile desemnate, plati directe,
angajamente speciale si rambursari (cu documentatia integrala si conform devizelor de cheltuieli).
Un cont desemnat comun pentru fondurile AID si BIRD, in dolari SUA, va fi deschis la Trezoreria
de Stat la Banca Nationala. Pentru platile care depasesc volumul minim al cererii, dupa cum va fi
specificat in scrisoarea cu privire la debursari, CGE poate prezenta cererile de retragere in atentia
Bancii Mondiale pentru platile catre furnizori/contractanti/consultanti direct din contul
creditului/imprumutului. Documentatia integrala care justifica cheltuielile in cadrul Proiectului va
fi mentinuta de personalul CGE cel puti timp de doi ani dupa receptia de cédtre Banca a raportului
de audit pentru anul financiar in care a fost efectuatd retragerea din contul imprumutului. Aceasta
informatie va fi disponibild pentru examinare in cadrul supravegherii efectuate de echipa Béncii si
pentru auditurile anuale, care vor trebui sa comenteze specific referitor la caracterul adecvat al
debursarilor si calitatea evidentei aferente.

59.  Aranjamentele de debursare vor fi descrise in scrisoarea cu privire la debursari. Detaliile
aranjamentelor pentru fluxurile de numerar vor fi descrise in partea de management financiar a
MOP.

Achizitiile

60. Prevederi generale. Achizitionarea de bunuri, lucrari si servicii altele decét cele de
consultantd pentru Proiect va fi efectuatd in conformitate cu "Ghidul: Achizitiile de bunuri, lucrari
si servicii altele decat cele de consultanta in cadrul imprumuturilor BIRD si creditelor si granturilor
AID de cétre imprumutatii Bancii Mondiale" din ianuarie 2011 si revizuit in iulie 2014 (Ghid cu
privire la achizitii); iar achizitiile de servicii de consultantd vor fi efectuate in conformitate cu
"Ghidul privind selectarea si angajarea consultantilor in cadrul imprumuturilor BIRD si creditelor
si granturilor AID de cétre imprumutatii Bancii Mondiale" din ianuarie 2011 si revizuit In iulie
2014 (Ghidul cu privire la consultanti); prevederile stipulate in Acordul de imprumut si in Acordul
de finantare. "Ghidul privind prevenirea si combaterea fraudei si coruptiei in cadrul proiectelor
finantate din imprumuturile BIRD si creditele si granturile AID" din 15 octombrie 2006 si revizuit
n januarie 2011 (Ghidul anti-coruptie) va fi aplicabil Proiectului. O notificare generala cu privire
la achizitii va fi publicata pe site-ul extern al Bancii si pe site-ul web al ONU Development
Business Tnainte de negocierea Tmprumutului. Urmatoarea sectiune descrie modalitatile de
implementare a achizitiilor, agreate cu Tmprumutatul.
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Capacitatea in domeniul achizitiilor si evaluarea riscurilor

61. O evaluare a capacitatii de achizitii si a riscurilor CGE a fost realizata in octombrie 2016.
Existd un risc potential de intarzieri in implementarea achizitiilor planificate datoritad intarzierilor
acumulate in cadrul grantului ECAPDEYV care ofera sprijin la pregatirea diferitor caiete de sarcini
pentru anumite pachete TI preconizate in cadrul Proiectului, precum si datoritd volumului de
achizitii aferente implementarii atat a grantului, cat si a pregatirii Proiectului. Pentru a atenua
aceste riscuri de achizitii, CGE va implementa masuri agreate cu Banca, care vor include:
incheierea contractelor de consultanta si monitorizarea strictd a rezultatelor consultantilor in cadrul
grantului; Tntocmirea in avans a documentelor de licitatie pentru primul an de implementare a
Proiectului; CGE va organiza activitati de sensibilizare pentru sectorul privat cu privire la
viitoarele oportunitati de afaceri in cadrul Proiectului, Tnainte de lansarea primelor proceduri de
licitatie; si CGE va angaja un specialist junior in achizitii, care va oferi asistenta specialistului in
achizitii actual pentru toate activitatile de achizitii in cadrul Proiectului.

Tabelul 4. Misurile pentru atenuarea riscurilor de achizitii

Nr Masura de atenuare Responsabil Termen

1 | Concluzia contractelor de consultanta si | CGE Finalizat
monitorizarea produselor consultantilor in cadrul (octombrie 2016)
grantului

2 | Pregdtirea unui plan de achizitii detaliat pentru | CGE Finalizat (etapa de
primele 18 luni de implementare a Proiectului evaluare)

3 | Organizarea unor activitati de sensibilizare pentru | CGE Negocieri

potentialii ofertanti sau consultanti pana la lansarea
primelor proceduri de licitatie

4 | Initierea pregatirii anticipate a documentelor de | CGE Negocieri
licitatie pentru primul an de implementare a
Proiectului pentru demararea procedurilor de
achizitii de Indata ce Proiectul va intra in vigoare

5 | CGE va angaja un specialist in achizitii junior CGE Negocieri

6 | Specialistul Bancii in domeniul achizitiilor va | Banca Recurent
colabora strans cu CGE si va organiza evenimente
de instruire cu privire la achizitii pentru personalul
Proiectului, in functie de necesitati, pe durata
implementarii Proiectului

61. Banca va supraveghea Proiectul si va revizui aranjamentele de achizitii efectuate de CGE,
inclusiv contractele, procedurile aplicabile, metodele si planificarea proceselor de achizitii — pentru
conformitatea cu Acordul de Tmprumut si Acordul de finantare, cu programul propus de
implementare si cu programul de plati. Pragurile preliminare de examinare ale Bancii sunt
prevazute in planul de achizitii agreat. Celelalte proceduri de achizitii vor fi supuse, in mod
aleatoriu, revizuirii ex-post de catre Banca. Unul din zece contracte in cadrul Proiectului vor fi
supuse revizuirii ex-post. Examinarile ex-post vor fi desfasurate cel putin anual sau mai frecvent,
n caz de necesitate. Suplimentar, aceste revizuiri pot implica, de asemenea, procedurile de licitatie
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in derulare. CGE va fi direct responsabila de implementarea tuturor componentelor in cadrul
Proiectului, coordonarea generala fiind asigurata de Cancelaria de Stat. CGE dispune in prezent
de 19 angajati, inclusiv un procurist, care va fi responsabil de Tntregul proces de achizitii, inclusiv
planificarea, pregdtirea documentelor de licitatie, evaluarea ofertelor, adjudecarea contractelor si
monitorizarea contractelor. Desi procuristul este totalmente calificat si informat in ceea ce priveste
normele si procedurile de achizitii ale Bancii, va fi nevoie de sprijin suplimentar pentru a consolida
capacitatea actuala a CGE de a realiza un volum semnificativ de munca, in special in primii 2 ani
de implementare a Proiectului, care vor fi foarte intensi si orientati spre procese de achizitii.
Procuristii de la CGE au participat la diverse cursuri in domeniul achizitiilor organizate de Banca
n ultimii 5 ani.

62. Tinand cont de constatarile evaludrii, dupa cum sunt prezentate mai sus, riscul de achizitii
n cadrul proiectului este considerat moderat. Pentru a atenua riscurile asociate achizitiilor, Banca
si clientul au agreat urmatoarele actiuni de atenuare (vedeti Tabelul 4) in cadrul pregatirii
Proiectului.

Aranjamentele de implementare a achizitiilor

63. Achizitia lucrarilor. Tn prezent componentele Proiectului nu prevad contracte pentru lucrri
civile, cu exceptia lucrarilor posibile de renovare asociate cu implementarea in regim pilot si la
scara larga a CUPS. Daca, pe durata implementarii Proiectului, va exista necesitatea pentru lucrari
mai mici (in cadrul procedurii de licitatie competitiva nationald) pentru contracte sub valoarea de
5 milioane de dolari SUA per contract, vor fi utilizate documentele standard de licitatie ale Bancii
pentru achizitia lucrarilor minore. Pentru contractele de lucrdri civile de valoare foarte mica,
estimate la sub 200.000 de dolari SUA per contract, poate fi utilizata procedura de shopping.

Achizitiile de bunuri, tehnologii ale informatiei si servicii altele decit cele de consultanti

64. Achizitiile de bunuri si si tehnologii ale informatiei. Cea mai recenta versiune a documentelor
standard de licitatie (DSL) ale Bancii pentru bunuri va fi utilizata pentru toate licitatiile competitive
internationale (LCI) in valoare de peste 1 milion de dolari SUA per contract. Pentru contractele de
valoare sub 1 milion de dolari SUA poate fi utilizatd mostra Bancii pentru documentele de licitatie
pentru bunuri in cadrul licitatiei competitive nationale (LCN) si procedura de shopping pentru
bunurile estimate la un cost echivalent cu 100.000 de dolari SUA per contract. Serviciile logistice
pentru instruire $i seminare de creare a capacitdtii vor fi achizitionate ca servicii altele decat cele
de consultanti. In ceea ce tine de achizitiile TI preconizate in cadrul Componentelor 1 si 2,
urmatoarele strategii de achizitii diferite pot fi aplicate: abordarea sub aspect de bunuri — hardware
in scopuri generale si software nepersonalizat in baza DLS pentru bunuri; abordarea serviciilor de
consultanta — daca hardware si continutul softului ambalat este minim, adica mai mic de 20 la suta
din valoarea estimata a contractului, poate fi aplicata o procedura de selectare a consultantei prin
solicitarea standard de propuneri a Bancii; si documentele standard de licitatie pentru TI, dintr-0
singura etapad — daca pachetul de achizitii combind bunuri esentiale si elemente de servicii,
hardware sofisticat care necesitd o comparatie informatd a performantei si cerinte de instruire
specifica, o valoare dominanta a pachetelor de software, instalatii suplimentare si cerinte de suport
pentru ele, design de software, adaptari la scara larga si/sau dezvoltare, cerinte ca furnizorul sa
continue operarea echipamentului dupa instalare, pentru contractele care solicita pretul pentru
investitii si costuri recurente (pe durata vietii).

65. Costurile operationale si instruirea. Creditul va finanta costurile operationale incrementale
de supraveghere si gestionare a Proiectului. Aceste cheltuieli includ costurile de transport, costurile

63



de locatiune si de intretinere a birourilor, intretinerea si repararea echipamentelor, costurile de
traducere, utilitati si comunicare, taxele bancare, materialele de birou, costurile publicitare,
corespondenta, tiparirea si publicatiile. Costurile operationale vor fi suportate in conformitate cu
un buget anual satisfacator pentru Banca, utilizand procedurile descrise in Manualul operational
al Proiectului. Programul de instruire va fi prezentat Bancii pentru acordul siau inainte de
implementare.

66. Selectarea consultantilor. Proiectul va sprijini cateva contracte de consultantd in cadrul
tuturor componentelor. Pentru sarcinile estimate la 300.000 de dolari SUA per contract, lista scurta
poate contine 1n ntregime consultanti nationali.

Planul de achizitii si limitele de achizitii

67. CGE a finalizat planul de achizitii pentru primele 18 luni ale Proiectului, inclusiv
activitatile din Avansul de pregatire a Proiectului. Planul de achizitii va fi actualizat cel putin anual
sau 1n functie de necesitdti pentru a reflecta necesititile de implementare ale Proiectului.
Achizitiile in cadrul Proiectului vor include urmatoarele categorii de achizitii: lucrari, bunuri,
tehnologii ale informatiei, servicii de consultanta si servicii altele decat cele de consultanta.
Limitele aplicabile pentru metodele de achizitii si revizuirea ex-ante de catre Banca sunt prezentate
in planul de achizitii. Planul de achizitii detaliat este disponibil ca document separat.

Aspectele de mediu si sociale (inclusiv salvgardari)

68. Proiectul a fost evaluat n aspect de efecte asupra mediului, fiindu-i atribuita Categoria C.
Nu se anticipeaza ca Proiectul sa exercite un impact advers social sau ambiental. De aceea,
Proiectul sugerat nu se face pasibil de procedurile evaluarii impactului de mediu sau careva
permisiuni aferente protectiei mediului. Toate echipamentele noi ce urmeaza a fi achizitionate vor
fi instalate in cadrul birourilor guvernamentale existente la nivel national si local. Proiectul ar
putea implica doar lucrari de renovare / constructii civile minore, cu impact de constructie minim
asociat pilotarii si extinderii CUPS, ce sunt amplasate in edificiile existente, menite sa ofere un
aspect consecvent si conditii mai bune pentru cetateni. Aceste lucrari vor include activitati minore
de interior si nu vor implica remodelare de cladiri sau inlocuire de acoperisuri, generand doar
impacturi minore, ce pot fi usor atenuate prin aplicarea bunelor practici de constructie. Manualul
operational va include prevederi pentru identificarea potentialelor impacturi si masuri de atenuare
ce vor fi incluse in contractele pentru efectuarea acestor lucrari de volum mic, daca necesitatea
acestora este confirmata la etapa de implementare a proiectului. Proiectul va institui un centru
unificat de apel in cadrul cladirilor publice existente. In cadrul proiectului dat nu sunt prevazute
achizitii sau relocari de terenuri, iar op 4.12 privind relocarile involuntare nu este declansata.

69. Implicarea social incluziva a cetatenilor si abordarea centrata pe cetdtenii in furnizarea
serviciilor sunt integrate In toate componentele proiectului, asigurand deservirea mai bund cu
servicii modernizate, prestate de functionari publici calificati, a femeilor si grupurilor social
vulnerabile (asa ca, persoanele cu dizabilitati, persoanele pauperizate si cele din grupul celor 40 la
sutd cu cele mai mici venituri, persoanele in etate, minoritatile etnice si populatia rurald). O analiza
recenti a situatiei pe sexe in tara’? denoti ci decalajul cel mai mare intre sexe in Moldova tine de
accesul la oportunititi economice. In pofida ratelor similare de participare a femeilor si barbatilor
pe piata muncii, ultima este caracterizata in Moldova prin segregarea pe sectoare si ocupatil,

10 Moldova: Diferentele intre sexe in dotiri si accesul la oportunititi economice, martie 2014;
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determinate de gen, totodatd atestandu-se diferente majore intre ratele de angajare in campul
muncii a femeilor in zonele rurale si urbane. Mai mult ca atét, cresterea ponderii opiniilor femeilor
in prestarea serviciilor si imbunatatirea colectarii datelor dezagregate pe sexe au fost identificate
ca doud cele mai importante aspecte de gen din tari.'! Datele sondajului national anual al
cetatenilor din Moldova denota ca saracii, locuitorii zonelor rurale si persoanele cu nivel de studii
mai scdzut sunt mai prost dotate cu calculatoare personale si Internet. Acestia sunt cu mult mai
putin informati despre serviciile administrative publice, in particular despre serviciile electronice.
In cazul minoritatilor etnice si al persoanelor cu dizabilititi, constrangerile sunt si mai pronuntate.
de a solicita sau obtine informatii sau servicii, aceste grupuri deseori nu pot beneficia de servicii
administrative guvernamentale.

70. Proiectul va aborda decalajele intre genuri si va include grupurile vulnerabile in toate
componentele sale si se va sigura de faptul ca persoanele cu nevoi speciale sau cu mobilitate redusa
pot solicita si obtine servicii sau informatii despre servicii. Analiza implicarii cetatenilor pe sexe
a fost efectuata la etapa de pregatire a proiectului, contribuind in continuare la designul proiectului.
Activitatile de baza, social incluzive si participative, integrate Tn toate componentele proiectului,
includ:

(@) Elaborarea si promovarea proiectelor de scenarii reale, social incluzive si sensibile la
aspectele de gen, grupand serviciile administrative pertinente unor anumite situatii reale
din viata persoanelor social vulnerabile (cum ar fi, de exemplu, revenirea mamei tinere pe
piata muncii, sau solicitarea suportului antreprenorial de catre femeia din zona rurala, sau
femeie din sfera profesionala in cautare de acces la finantare pentru deschiderea unei
afaceri intr-un sector in care nu este concentrata munca femeilor, sau solicitarea de catre o
persoana cu cecitate a ajutorului pentru somaj) — subcomponentele 1.1 si 2.2;

(b) Liste de verificare cu privire la incluziunea sociald si implicarea cetitenilor ce
urmeaza a fi aplicate ca procedura administrativa de rutina in institutiile selectate, ce vor
permite serviciilor administrative sa raporteze, sa fie monitorizate si evaluate in aspect de
conformare cerintelor de incluziune sociala si implicare a cetdtenilor — subcomponenta 1.2;

(c) Mecanism general de colectare a opiniilor printr-un centru unificat de apel va
functiona pentru serviciile selectate, inclusiv CUPS si serviciile electronice. Acesta va fi
folosit efectiv pentru abordarea nevoilor si motivelor de ingrijorare ale cetatenilor de
ambele sexe si pentru intreprinderea actiunilor in vederea monitorizarii, la fel ca si a
imbunatatirii, serviciilor administrative, sporind accesibilitatea acestora pentru toate
categoriile de cetateni vulnerabili — subcomponenta 1.3;

(d) Informarea (outreach) social incluziva si sensibild la aspectele de gen a cetitenilor
prin intermediul campaniilor publice de sensibilizare pentru informarea tuturor cetatenilor
despre CUPS, serviciile disponibile si alte produse sau platforme ale proiectului.
Informatiile din regiunile dens populate de minoritati etnice vor fi traduse in limba
minoritatii dominante — subcomponenta 1.4;

11 Moldova: Planul de actiuni pentru dimensiunile de gen AF17, nota de concept — problemele principale de gen in
Moldova, iunie 2016.
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(e) Sondaj anual privind satisfactia clientilor masurand cresterea satisfactiei cetatenilor fata
de calitatea serviciilor electronice selectate, ce au fost digitizate Tn cadrul proiectului.
Sondajul privind satisfactia va fi administrat anual. Acesta va monitoriza schimbarile in
gradul de satisfactie si perceptia cetatenilor si va oferi oportunitati majore pentru folosirea
parerilor oferite pentru a face ajustari si a imbunatati continuu serviciile administrative —
subcomponenta 1.4;

(f) Sondaje online si offline periodice ale cetatenilor pentru asigurarea unui proces
participativ eficient in reingineria serviciilor si testarea aplicabilitatii produselor si
platformelor proiectului (inclusiv, testarea de catre grupurile social vulnerabile) -
subcomponenta 1.4;

(9) Instituirea fisei de raportare a cetateanului ca procedura de rutina pentru colectarea
opiniilor cetatenilor cu privire la calitatea, accesibilitatea si sensibilitatea serviciilor —
subcomponenta 1.4;

(h) Instruirea functionarilor publici in materie de reinginerie a serviciilor si a serviciului
clientela, social incluziva, sensibila la aspectele de gen si centrata pe cetiteni (de
exemplu, referitor la aspectele de gen ale serviciului clienteld in domeniul comunicatiilor,
sau cu privire la normele juridice si procedurale ce protejeazad si promoveazd drepturile
femeilor sau drepturile persoanelor cu dizabilitati si promoveaza egalitatea sexelor in
livrarea serviciilor, sau folosirea materialelor de referinta in instruirile axate pe
particularitatile specifice ale egalitatii de gen in prestarea serviciilor administrative publice,
inclusiv alte organizatii sau grupuri comunitare ale femeilor ce sprijina retelele femeilor) —
subcomponenta 3.2.

71. Suplimentar, datele dezagregate pe gen sunt vitale, care permit factorilor de decizie si
prestatorilor de servicii administrative guvernamentale sa determine nevoile si interesele comune,
diferite sau specifice unui gen ale barbatilor si femeilor. De aceea, raspunsurile prezentate de toti
cetdtenii, folosind diferite cai de comunicare (centrul unificat de apeluri, sondajele privind
satisfactia clientilor, sondajele online sau offline) vor fi dezagregate in functie de gen si venituri.

Monitorizarea si evaluarea

72, Monitorizarea si evaluarea (M&E) reprezintd un aspect integrat al implementarii si
gestionarii Proiectului. CGE, care a acumulat experientd substantiald in M&E pe durata
implementarii e-TG, va fi responsabila de monitorizarea si evaluarea rezultatelor Proiectului si a
indicatorilor intermediari. Sistemul de monitorizare va mentine inregistrari privind implementarea
si va genera rapoarte privind progresele inregistrate in cadrul Proiectului la fiecare jumatate de an
si rapoarte anuale intocmite in termen de patru luni de la sfarsitul exercitiului financiar, axandu-se
pe responsabilitatea bazata pe rezultate si pe realizarile fata de asteptarile cu privire la performanta.
Rapoartele privind progresele inregistrate vor fi elaborate de UIP, aprobate de directorul de Proiect
- directorul CGE, si vor fi transmise Bancii si Cancelariei de Stat pentru avizare, inainte de
misiunile de sprijin la implementare, pentru a ghida discutia privind problemele cheie care au
impact asupra implementarii Proiectului.

73. Un cadru de rezultate cu indicatori specifici Proiectului si aranjamente de monitorizare
actionabile a fost elaborat impreund cu partenerii guvernamentali pentru a sprijini progresul si
monitorizarea rezultatelor Proiectului (vedeti Anexa 1). Misiunile de sprijin la implementare vor
raporta conducerii Bancii Mondiale prin rapoarte privind situatia implementarii si rezultatele
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(RSIR), o revizuire la mijloc de termen si la finalizarea proiectului (printr-un raport de finalizare
a implementarii (RFI)). O revizuire intermediard este programata pentru al treilea an de
implementare. Cadrul de rezultate ar putea fi revizuit si actualizat in timpul evaludrii intermediare.

74.  Colectarea datelor va fi automatizata ori de céate ori este posibil, pentru a simplifica
procesul si a reduce costurile. Ori de cate ori este posibil, Proiectul se va baza pe datele
administrative generate prin intermediul platformelor electronice, cum ar fi Portalul
guvernamental de servicii electronice. Monitorizarea incorporarii in aplicatiile web va simplifica
colectarea datelor si monitorizarea rezultatelor. CGE va contracta serviciile unui ONG, companie
sau consultant, pentru a realiza ancheta anuald a clientilor cu scopul masurarii indicatorii ODP.
Sondajul va oferi date dezagregate dupa gen si statut social (unde este posibil) si va monitoriza, de
asemenea, orice diferente de gen si sociale in feedback-ul oferit. Valoarea de baza privind
satisfactia Tn raport cu calitatea serviciilor va fi masuratd prin ancheta anuala realizata in cadrul
proiectului e-TG. Tn cadrul PMSG, satisfactia va fi masurata prin studiul modificat ajustat pentru
a capta prestarea de servicii prin gama extinsd de puncte de acces si mai multe detalii privind
abordarea necesitatilor cetatenilor si identificarea constrangerilor pentru o serie de grupuri tinta,
inclusiv femei, persoane in etate, persoane cu dizabilitati, minoritati etnice, etc. Sondajele de opinii
vor fi, de asemenea, efectuate cu regularitate. Sondajele scurte de tip pop-up vor permite colectarea
practic in timp real a datelor privind experientele cetatenilor cu ajutorul serviciilor digitizate.

75.  Asistenta tehnicd si consolidarea capacitatii pentru monitorizare, evaluare si comunicare
eficienta cu diferite parti interesate pe tot parcursul procesului de reforma va fi oferita prin
intermediul Proiectului. Rezultatele Proiectului vor fi comunicate partilor interesate, donatorilor si
publicului larg. Coordonatorul pe aspectele de comunicare din cadrul CGE va colabora strans cu
managerul de Proiect si cu specialistul M&E pentru a se asigura ca rezultatele sunt comunicate
grupurilor tinta in timp util prin diferite cai.

Rolul partenerilor

76. Proiectul a inclus lectiile insusite din proiectele care vizeazd Tmbunatatirea prestarii
serviciilor administrative guvernamentale, sustinute de PNUD, UN Women si USAID. UE
intentioneaza sa sprijine reingineria a 5 servicii. Banca a convenit cu UE si Guvernul, ca serviciile
selectate pentru imbunatatire in cadrul PMSG ar trebui sia excluda serviciile care vor fi
reinginerizate si automatizate in cadrul altor asistente tehnice internationale oferite de partenerii
de dezvoltare. Existd, de asemenea, un acord, conform caruia metodologiile utilizate in cadrul
PMSG vor fi aplicate pentru reingineria serviciilor sustinute de UE. Banca va continua
coordonarea cu partenerii de dezvoltare internationali pe durata implementarii Proiectului.
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ANEXA 4: PLANUL DE SUPORT LA IMPLEMENTARE

MOLDOVA: Proiectul modernizarea serviciilor guvernamentale

Strategia si abordarea pentru sprijinul oferit in cadrul implementarii

77.  Strategia si planul de suport la implementare au fost elaborate pentru a atenua riscurile
principale identificate in evaluarea riscurilor si pentru a integra lectiile insusite din implementarea
FFMD RAPC si e-TG si a altor operatiuni investitionale in Moldova. Strategia se va axa pe
urmatoarele aspecte principale:

78.  Colaborarea intre practicile globale: Modernizarea serviciilor guvernamentale sustinuta
de Proiect este implementata ca parte a reformei administratiei publice, insa se bazeaza mult pe
rezultatele e-transformarii sprijinite de proiectul e-GT in perioada 2011-2016. Astfel, pregatirea
Proiectului a solicitat expertiza in guvernanta si servicii electronice si a fost condusa in paralel de
practicile globale Guvernanta si TIC. Sprijinul la implementare va fi, in mod similar, oferit de doi
conducatori de echipa, care reprezintd practicile respective. Echipa de bazd va colabora cu alte
practici globale din sectoare relevante, din care vor fi selectate serviciile pentru reinginerie si
digitizare in cadrul Proiectului. De exemplu, expertii in aspectele sectoriale aferente serviciilor,
masurate 1n cadrul indicatorilor ODP, vor fi invitati sa participe la misiunea de evaluare la mijloc
de termen.

79. Dialogul de politici: Echipa Bancii a sustinut dialogul de politici PAR n pregitirea
Proiectului, oferind comentarii cu privire la documentele strategice ale guvernului cu privire la
PAR, participand la Intdlnirile Consiliului RAP la nivel inalt si implementand activitatile analitice
Fisa de evaluare a reformelor in domeniul guvernantei si Suportul pentru diagnosticarea si reforma
intreprinderilor de stat, n colaborare cu Fondul pentru buna guvernanta al Regatului Marii Britanii.
Echipa va continua acest dialog pe durata implementarii proiectului, vizand solicitarile guvernului
pentru comentarii $i recomandari cu privire la problemele critice PAR si de e-guvernare, cu accent
special pe imbunatatirea eficientei, accesului si calitdtii serviciilor guvernamentale in cadrul
activitatilor analitice si consultative curente, precum si prin mobilizarea sprijinului din partea
partenerilor de dezvoltare in timpul implementarii proiectului.

80.  Recomandari tehnice: Pregitirea Proiectului a demonstrat ca este necesard consultantd
tehnica privind abordarile metodologice ale reingineriei, digitizarii, managementului schimbarilor
institutionale si de personal in procesul de modernizare a serviciilor guvernamentale. Echipa Bancii
va fi pregatita sa ofere consultanta tehnica si sd faciliteze schimbul de cunostinte in cadrul unor
proiecte similare ale Bancii. In functie de amploarea solicitarilor, echipa Bancii va solicita resurse
pentru a sprijini recomandarile tehnice si schimbul de cunostinte.

81. Riscurile sociale aferente disponibilizdrilor de personal potentiale: Se estimeaza ca riscul
de disponibilizari colective este redus. Proiectul prevede masuri in Componenta 3 pentru a
minimiza efectele reingineriei si digitizarii serviciilor asupra personalului. in cazurile in care exista
un risc rezidual de reducere de personal, acesta va fi gestionat in conformitate cu legislatia muncii
aplicabila, cu legislatia privind functionarii publici, cu toate conventiile colective existente si cu
toate celelalte reglementiri nationale aplicabile, precum si cu practica buna internationala. In cazul
in care se vor produce disponibilizari colective, Imprumutatul va pregiti un plan de atenuare a
riscurilor sociale, acceptabil pentru Banca. Planul de atenuare a riscurilor sociale va include bugetul
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pentru implementarea oricarui mecanism de consultare, compensare $i recurs, aga cum se propune
n plan.

82. Monitorizarea rezultatelor: Echipa Bancii va realiza misiuni de sprijin la implementare
periodice pentru a asista Guvernul in monitorizarea progresului in atingerea obiectivelor de
dezvoltare ale Proiectului si a rezultatelor principale. Capacitatea CGE de monitorizare si evaluare
este solida, dar progresul Proiectului va depinde de performanta mai multor actori interesati si ar
putea fi necesard asistenta tehnica si recomandari din partea Bancii cu privire la modul de depasire
a provocarilor de implementare si de adaptare a Proiectului pentru a asigura realizarea Obiectivului
de dezvoltare al Proiectului.

83.  Achizitiile: Pe durata implementarii Proiectului, specialistul in achizitii al Bancii va asigura
supravegherea periodicd, In conformitate cu ghidul de achizitii. Sprijinul in raport cu achizitiile va
include: recomandari privind ghidul de achizitii al Bancii; examinarea documentelor de achizitii si
feedback in timp util; si monitorizarea progresului achizitiilor in raport cu planul de achizitii.
Suplimentar, examinarile ex-post vor fi efectuate pentru contracte selectate supuse evaluarii ex-
post. Nu in ultimul rand, specialistul in achizitii al Béncii va sprijini tranzitia la noul sistem de
achizitii STEP si va asigura instruirea corespunzatoare a personalului UIP.

84. Managementul financiar: Performanta CGE in raport cu managementul financiar a fost
Tntotdeauna evaluata ca satisfacatoare: CGE a instituit un control intern robust si eficient, sisteme
de evidenta contabila, raportare financiard si monitorizare, si se conformeaza cerintelor juridice
pentru managementul financiar. Aceste aranjamente vor servi drept punct de pornire pentru noul
proiect si vor fi usor ajustate pentru a reflecta caracteristicile sale specifice. Auditurile anuale ale
rapoartelor financiare ale Proiectului vor fi prezentate Béncii timp de sase luni de la finele fiecarui
an financiar, precum si la incheierea Proiectului. Ca parte a sprijinului oferit la implementarea
Proiectului si a misiunilor de supraveghere, RFI trimestriale vor fi revizuite si misiuni periodice de
management financiar, in baza de riscuri, vor fi realizate.

Planul de sprijin la implementare

85. Banca va sprijini implementarea Proiectului prin intermediul misiunilor bianuale de sprijin
la implementare, conduse de conducatorii echipei din practicile globale Guvernanta si TIC, in timp
ce specialistul local in sectorul public va monitoriza progresul pe loc in perioada dintre misiuni.
Progresul evaluat in cadrul misiunilor de sprijin la implementare va fi raportat conducerii Bancii
prin intermediul rapoartelor cu privire la situatia implementarii si rezultate (RSIR), printr-o evaluare
la mijloc de termen si, la finalizarea Proiectului, printr-un raport privind finalizarea implementarii.
O analiza la mijloc de termen este planificata in anul 3 de implementare.
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Tabelul 5: Accentele principale pentru sprijinul la implementare

Cadrul de timp Accentul Aptitudinile Estimarea Rolul
necesare resurselor partenerului
Pregatireain | Sprijin la (i) Managementul 1 om/saptamana Participarea la
cadrul APP finalizarea Proiectului, pentru ambii video conferintele
implementarii reingineria conducdtori de cu scop de sprijin
grantului proceselor de echipa si la implementare,
ECAPDEYV pentru afaceri, specialistul in prezentarea
pregatirea managementul achizitii; 4 proiectului
Proiectului; (ii) resurselor umane, | om/saptamani caietului de
elaborarea managementul TI | pentru specialistul | sarcini pentru
documentelor de si securitatea local in domeniul | examinare si lipsa
licitatie si selectarea | cibernetica, serviciilor publice; | de obiectii
contractantilor infrastructura 1-2 zile pentru
principali pentru digitala si expertii in
reinginerie, elaborarea reinginerie,
digitizare, softului, infrastructura
management T1 si achizitiile digitala si
securitate elaborarea softului.
cibernetica,
infrastructura TIC si Grantul
elaborarea softului, ECAPDEV: 2
managementul om/saptamani
resurselor umane, pentru
managementul conducitorul
schimbarii; (ii) echipei, 1
revizuirea caietului om/saptamana
de sarcini pentru pentru achizitii si 1
echipa UIP si CGE om/saptamana
pentru
management
financiar.
Primele 6 — 48 (i) Sprijin la Managementul Misiuni bianuale (i) Participarea in
luni selectarea Proiectului, cu duratade o cadrul misiunilor
consultantilor; (ii) reingineria sdptamana, cu de sprijin la
Sprijin la proceselor de echipa compusa implementare; (ii)
implementarea afaceri, din 7 oameni. prezentarea
consultantelor managementul proiectului
principale pentru resurselor umane, | 10 om/saptamani caietului de
reinginerie, managementul T1 | pentru specialistul | sarcini pentru
digitizare, si securitatea local in sectorul examinare si lipsa
infrastructura TIC, | cibernetica, public de obiectii
managementul infrastructura
resurselor umane, digitala si Video conferinte
managementul elaborarea cu privire la
schimbarii; (iii) softului, subiecte speciale,
Verificarea implicarea in caz de
rezultatelor; (iv) cetatenilor, M&E, | necesitate.
Examinarea RFI. achizitiile,
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managementul

financiar
Anual Examinarea Specialistul Tn 2 om/saptamani Prezentarea
planurilor de resurse | domeniul anual planurilor de
umane si a dezvoltarii resurse umane si a
planurilor de sociale cu planurilor de
disponibilizare de expertiza in disponibilizare, Tn
personal, in cazul in | disponibilizari cazul in care vor fi
care vor fi planificate
planificate disponibilizari;
disponibilizari. prezentarea
confirmarii
alocatiilor
bugetare pentru
compensatii dupa
disponibilizari
Anul 3 Analiza la mijloc de | Managementul Misiune cu durata | Participarea la
termen Proiectului, de o saptdmana, misiunea de
reingineria compusa din 7 evaluare la mijloc
proceselor de persoane din de termen
afaceri, echipa de baza si
managementul cu contributii de la
resurselor umane, | specialistii
managementul T1 | sectoriali pentru
si securitatea serviciile masurate
cibernetica, n cadrul de
infrastructura rezultate
digitala si
elaborarea
softului,
implicarea
cetatenilor, M&E,
expertiza
sectoriald pentru
serviciile
masurate n
cadrul de
rezultate,
achizitiile
Tabelul 6: Setul de competente necesare
Competentele necesare Numirul de Numirul Comentarii
om/saptimani de
(anual) deplasari
(anual)
Co-lider de echipa cu experienta in 10 om/séptamani 2 deplasari | Practica globala
reforme institutionale si Guvernantd
managementul resurselor umane
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Co-liderul echipei cu experienta in 7 om/saptamani 2 deplasari | Prin intermediul unei
managementul T1 si calitate si colaborari dintre
securitate cibernetica practicile globale
Transport si TIC
Specialistul in guvernanta cu 4 om/saptamani 2 deplasari | Practica globala
experientd n reinginerie Guvernantd
Specialistul TIC cu experienta in 3 om/saptamani 2 deplasari | Prin intermediul unei
infrastructura digitala si elaborarea colaborari dintre
softului practicile globale
Transport si TIC
Specialistul in domeniul dezvoltarii 2 om/saptamani 2 deplasari | Prin intermediul unei
sociale cu accent pe implicarea colaborari dintre practici
cetatenilor globale cu practica
globala sociala
Specialistul in domeniul dezvoltarii 2 om/s@ptamani 1 deplasare | Prin intermediul unei
sociale cu accent pe disponibilizari colaborari dintre practici
globale cu practica
globala sociala
Specialistul in guvernanta cu 4 om/saptamani 2 deplasari | Practica globala
experientd In monitorizare si evaluare Guvernanta
Specialistul local Tn sectorul public 10 om/séptamani Practica globala
Guvernantd, local
Specialistul in achizitii 5 om/saptamani in 2 deplasari | Bazat in tarile EAC
anul 1
3 om/saptamani in
anii 2-5
Specialistul Tn management financiar | 2 om/saptamani Practica globala
Guvernantd, local

Tabelul 7. Partenerii

Denumirea

Institutia/tara

Rolul

Comisia Europeana

Delegatia UE 1n
Republica Moldova

Asistenta tehnicd pentru modernizarea
urmatoarelor servicii guvernamentale: lansarea si
lichidarea unei afaceri, procesele de instrainare si
Tnregistrare a bunurilor imobiliare, aplicarea
pentru incapacitate de munca temporara (inclusiv
concediu de maternitate), achizitiile publice si
admiterea in invatimantul superior

Natiunile Unite

PNUD
UN Women

Asistenta tehnica pentru MiLab si asistenta in
domeniul Tmbunatatirii administrarii procesului
electoral

Asistenta tehnicad pentru implementarea la scara
largd a JISB

USAID

USAID in Moldova

Programul Consolidarea guvernantei la nivel
local in Moldova (2017-2022)

Fundatia Bill & Melinda
Gates Tn colaborare cu
USAID si Microsoft

IREX Moldova

Asistenta tehnica pentru bibliotecile Novateca —
modernizarea bibliotecilor publice
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ANEXA 5: ANALIZA ECONOMICA SI FINANCIARA

86. Analiza economicd a proiectului ia In considerare avantajele si costurile directe asociate
schimbarilor de bundstare economica care decurg din proiect. Proiectul va genera numeroase
beneficii economice. Cu toate acestea, cuantificarea multora dintre aceste beneficii depinde de
disponibilitatea si fiabilitatea datelor. Analiza economicd oferd estimari ale beneficiilor si
costurilor pentru cele trei servicii guvernamentale selectate, utilizdnd datele obtinute de la
autoritati. Aceste servicii includ:

(a) Emiterea permiselor de conducator auto;
(b) Acordarea indemnizatiilor de somaj;
(c) Determinarea dizabilitatii si capacitatii de munca;

87. Proiectul va genera numeroase beneficii economice atat pentru cetdteni, cat si pentru
companii, prin reducerea costurilor tranzactiilor, Imbunatdtirea accesului la servicii
guvernamentale si cresterea numarului de servicii care pot fi accesate on-line. Pentru serviciile
selectate pentru analiza respectiva, beneficiile economice estimate vor include o reducere a sarcinii
administrative si economii de timp pentru cetateni ca urmare a procesului de reingineriei
proceselor de afaceri si a digitizarii sustinute de Proiect. Suplimentar, accesul imbunatatit la
portalul de servicii guvernamentale la nivel local prin crearea CUPS preconizat de Proiect va oferi
beneficii economice utilizatorilor de servicii, precum reducerea costurilor de deplasare prin
reducerea vizitelor la mai multe agentii guvernamentale in procesul de accesare a serviciilor
guvernamentale. Costurile economice asociate Proiectului vor include timpul necesar pentru
implementarea Proiectului si finantarea acestei investitii. Calcularea beneficiilor economice pentru
serviciile selectate este prezentata in tabelul 8.

Tabelul 8. Calculele beneficiilor economice pentru serviciile selectate

Serviciile selectate VAN economica @10% in termeni reali
(USD)
Emiterea permisului de conducator auto $9.923.846,44
Acordarea indemnizatiei de somaj $639.781,82
Deter[nlnarea dizabilitatii si capacitatii de $9.666.719 48
munca
88. Pentru cele trei servicii selectate, valoarea actuala neta este de 20,2 de milioane USD in

termeni reali, la o rata de actualizare de 10%, tindnd cont de obiectivul Guvernului de a reduce cu
20% timpul institutional de prestare a serviciilor respective. Acestea nu sunt economii triviale de
timp si costuri de deplasare pentru cetdteni; ele vor permite cetdtenilor sd se angajeze in activitati
productive si generatoare de venituri. Prevederile cheie care stau la baza acestor estimari includ:
(1) beneficiile vor fi acumulate in al cincilea an al proiectului; (2) timpul cetatenilor pentru a obtine
serviciile publice cuprinde timpul necesar pentru primirea cererii, timpul necesar pentru
completarea si depunerea cererii si toate documentele necesare, precum si timpul necesar pentru
urmadrirea si obtinerea unui document/serviciu final; (3) numarul de utilizatori pentru fiecare
serviciu public ramane constant; (4) un salariu mediu lunar estimativ este de 5204.,4 lei in 2016 si
se transforma in salariu zilnic in scopul analizei (22 zile lucratoare pe lund); (5) o ratd anuala reala
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de crestere a salariilor este de 2% si raimane constantd; (6) rata de schimb este constanta si este
egald cu 19,94 MDL per USD la sfarsitul anului 2016.

89. Cuantificarea castigurilor de eficientd nu a fost fezabila din cauza lipsei datelor
guvernamentale privind economiile generate din utilizarea infrastructurii digitale. Cu toate acestea,
ipotetic, beneficiile financiare vor include castiguri de eficienta pentru Guvern, in timp ce costurile
financiare vor fi aceleasi ca si costurile economice. Procesul de reinginerie si analizele
institutionale vor deschide oportunitdti pentru reducerea costului prestarii serviciilor prin
rationalizarea serviciilor si a proceselor. Modernizarea infrastructurii TI va genera economisirea
costurilor de intretinere pentru agentiile guvernamentale implicate.

90. Proiectul se va solda cu si mai multe beneficii economice, care nu pot fi cuantificate cu
usurinta. Acestea includ un spirit moral mai bun in cadrul agentiilor guvernamentale de prestare a
serviciilor care decurge din infrastructura TI modernizata, precum si o reactie sporita a agentiilor
la necesitatile utilizatorilor de servicii, In special la necesitatile grupurilor vulnerabile, urmare a
introducerii standardelor de prestare a serviciilor, instruire in prestarea serviciilor, instrumente de
monitorizare a performantei, un centru unificat de apeluri si activitati de feedback si de informare
a cetatenilor, sustinute de Proiect. O securitate mai buna a datelor va asigura protectia informatiilor
utilizatorilor de servicii.
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ANEXA 6: METODOLOGIAPENTRU DEZAGREGAREA
REZULTATELOR CONFORM GRUPURILOR DE VENIT

91.  Prezenta anexa oferd informatii privind metodologia de studiu si calcularea nivelului de
acces si satisfactie privind serviciile de guvernare electronica in Moldova conform grupurilor de
venit. Sectiunea se bazeaza pe datele din cercetarile bugetelor gospodariilor casnice colectate de
Centrul de Guvernare Electronica (CGE) in 2016, ca parte a programului Bancii Mondiale in
domeniul guvernantei in Moldova. Studiul a inclus 3013 de respondenti cu varsta de 18+ ani,
folosind esantioane stratificate, esantionarea probabilitatii si esantionarea bi-stadiald. Stratificarea
s-a bazat pe 13 regiuni geografice, care coincid cu unitatile administrativ-teritoriale Tnainte de
revenirea la raioane, zone rezidentiale (urban-rural), marimea oraselor/zonelor urbane (doua tipuri)
si numarul populatiei rurale (trei tipuri de zone rurale). Dimensiunile straturilor urbane, rurale si
totale au fost calculate proportional cu numarul populatiei, in baza datelor oferite de Biroul
National de Statistica al Republicii Moldova. In timp ce gospodaria a fost utilizatd ca criteriu
pentru randomizare, doar o persoana a fost aleasa pentru a raspunde sondajului in baza metodei
celei mai apropiate zile de nastere. Datele au fost colectate Tn perioada 20 octombrie-7 noiembrie
2016.

92. Pentru a calcula indicatorii conform grupurilor de venituri, s-a utilizat imputarea de la
anchetd la ancheta. Estimarile traditionale privind bundstarea gospodariilor (aproximate ca si
consum zilnic pe cap de locuitor) se bazeaza pe datele anchetei cu un modul de consum mare, care
contine un set lung de intrebari detaliate privind preturile si cantitdtile de bunuri si servicii
consumate si achizitionate. Avand in vedere complexitatea sa, colectarea si examinarea acestor
date implica investitii semnificative in eforturi de timp, bani si analiza. In acest context, cea mai
eficienta alternativa este imputarea datelor privind bunastarea si consumul in baza unui alt studiu
al gospodariilor. Ancheta gospodariilor, pe care am folosit-0 pentru modelul nostru de consum,
este denumita "Cercetarea oficiald a bugetelor gospodariilor casnice", colectata de Biroul National
de Statistica din Republica Moldova.

93. Pentru scopurile acestui studiu modelul de consum a fost identificat in baza datelor
Cercetarii bugetelor gospodariilor casnice (CBGC) in Moldova din perioada 2010-15. Modelul a
inclus variabile privind: structura demografica a gospodariilor, caracteristicile capului gospodariei
(varsta, genul, ocupatia, studiile si altele) si activele gospodariei si caracteristicile locuintei. In
baza modelului, valorile simulate de consum (la nivel de gospodarie) au fost imputate pentru
gospodarii in studiul guvernarii electronice. Echipa a utilizat tehnici multiple de imputare pentru
a estima distributia comuna a tuturor variabilelor in model si oferda valori plauzibile pentru
variabila/variabilele lipsd in bazi de regresie. Aceasti metodi este bine documentati'? si usor
aplicabila, ceea ce este un factor important pentru durabilitatea imputarii cheltuielilor de consum
pentru studiile fara date cu privire la consum (precum studiul guvernarii electronice etc.).

94.  Esantionul a fost ulterior divizat in chintile (in baza distributiei imputate a consumului pe
cap de locuitor) pentru analiza indicatorilor cheie de guvernanta conform grupurilor de venit.
Chintilele reprezinta acele grupuri de venit si sunt bazate pe clasificarea valorilor imputate ale
cheltuielilor de consum pe cap de locuitor. Astfel, chintila inferioara reprezinta cele mai sarace 20
la sutd din populatie si, in mod corespunzator, chintila superioard denota cel mai instarit grup.

12 Little si Rubin (2002). Analiza statisticd in absenta datelor, a doua editie, New York: John Wiley.
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