CANCELARIA DE STAT A REPUBLICII MOLDOVA
ORDIN nr. 327/
din /& st 5576 2025

Chisinau

Pentru aprobarea Metodologiei privind institutionalizarea
Evenimentelor de viata pentru cetiteni si afaceri

In temeiul art. 15 alin. (1) din Legea nr. 234/2021 cu privire la serviciile
publice (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2022, nr. 34-38, art. 34), cu
modificarile ulterioare si pct. 10 din Hotardrea Guvernului nr. 169/2021 cu
privire la Registrul de stat al serviciilor publice (Monitorul Oficial al Republicii
Moldova, 2021, nr. 230-237, art. 436), cu modificarile ulterioare, precum si
pct. 7 subpct. 12) si pet. 15 subpet. 6) si 12) din Regulamentul privind
organizarea si functionarea Cancelariei de Stat, aprobat prin Hotardrea
Guvernului nr. 657/2009 (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2009,
nr. 162, art. 724), cu modificarile ulterioare,

ORDON:

1. Se aproba Metodologia privind institutionalizarea evenimentelor de
viata pentru cetdteni si afaceri, conform anexei.

2. Institutia publicd Agentia de Guvernare Electronica:

2.1. va coordona procesul de institutionalizare a evenimentelor de viata
pentru cetateni si afaceri in conformitate cu Metodologia mentionata;

2.2.va aproba lista evenimentelor de viatd pentru cetdteni si afaceri,
validata de catre prestatorii de servicii publice, si va asigura publicarea acesteia
pe Portalul guvernamental integrat EVO.

3. Prestatorii de servicii publice, astfel cum sunt definiti la art. 2 din
Legea nr. 234/2021 cu privire la serviciile publice, vor participa la procesul de
institutionalizare a evenimentelor de viata pentru cetateni si afaceri prin:

3.1. descrierea detaliata a proceselor aferente prestarii serviciilor publice
din sfera de competenta;

3.2. validarea continutul final al evenimentelor de viata pentru cetateni si
afaceri;
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3.3.asigurarea actualizarii periodice a serviciilor publice prestate ca parte
a evenimentelor de viata pentru cetateni si afaceri.

4. Cancelaria de Stat va asigura controlul asupra executarii prezentului
ordin.

5. La data aprobarii prezentului ordin, se abroga Ordinul Secretarului
general al Guvernului nr. 19 din 30 ianuarie 2025 privind aprobarea
Metodologiei  pentru identificarea, descrierea si  institutionalizarea
evenimentelor de viata si de business.

6. Prezentul ordin se plaseaza pe site-ul web al Cancelariei de Stat, la
compartimentul ,,Reforma administratiei publice centrale”, subcompartimentul
,,Modernizarea serviciilor publice”.

RGN

1" Alexei BUZU

Secretar general al Guvernului
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Metodologia
privind institutionalizarea evenimentelor de viata
pentru cetiteni si afaceri

1 Introducere

Evenimentele de viata reprezinta un cadru centrat pe utilizator pentru structurarea
informatiilor si serviciilor publice in jurul situatiilor reale pe care le traiesc persoanele si
companiile (de ex., nasterea unui copil, initierea unei afaceri, relocarea, studiile,
angajarea). in loc s& caute dupa institutii si servicii izolate, utilizatorii navigheaza dupa
propriul context de viata.

Pe Portalul guvernamental integrat EVO, evenimentele de viata au trei roluri
importante:

e ajuta beneficiarii de servicii publice sa inteleaga ce trebuie sa faca, in ce ordine si
care sunt institutiile implicate;

e conecteaza servicii publice fragmentate intr-un parcurs coerent si usor de urmat;

e ofera informatii clare, veridice si actualizate, in linie cu asteptarile cetatenilor
pentru servicii publice electronice intuitive si accesibile.

Metodologia este aliniata la Regulamentul (UE) 2018/1724 AL PARLAMENTULUI
EUROPEAN SI AL CONSILIULUI din 2 octombrie 2018 privind infiintarea unui portal digital
unic (gateway) pentru a oferi acces la informatii, la proceduri si la servicii de asistenta si
de solutionare a problemelor si de modificare a Regulamentului (UE) nr. 1024/2012 (Text
cu relevanta pentru SEE) (in continuare - Regulamentul (UE) 2018/1724), are obliga
statele membre sa puna la dispozitia cetatenilor informatii ,,clare, exacte si actualizate”,
precum si proceduri accesibile online, intr-un mod adecvat pentru utilizatori, inclusiv
pentru cei transfrontalieri. In consecinta, toate evenimentele de viaté publicate trebuie
redactate intr-un mod simplu de inteles pentru oricine, inclusiv pentru utilizatori care nu
sunt familiarizati cu sistemul administrativ al Republicii Moldova.

Acest document defineste procesul de identificare, prioritizare, structurare,
redactare, validare si publicare a evenimentelor de viata pe Portalul guvernamental
integrat EVO. El se concentreaza strict pe metodologia operationala si editoriald — cum
se gestioneaza continutul si fluxurile de lucru.

2  Definitii

Eveniment de viata O situatie generica semnificativa din parcursul personal sau
profesional al unei persoane fizice sau juridice, care implica,
declanseaza sau necesita interactiuni cu administratia publica in
scopul prestarii unor servicii publice. Evenimentul de viata
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grupeaza, intr-un format accesibil, toate informatiile aferente
acestuia, inclusiv serviciile publice asociate evenimentului
respectiv si cerintele relevante pentru interactiunea cu
administratia publica. Exemple: nasterea unui copil, pierderea
locului de munca, infiintarea unei afaceri.

Portalul digital unic Punct de intrare unic la nivelul Uniunii Europene, prin

al UE intermediul caruia cetatenii si companiile au acces la informatii cu
privire la regulile si cerintele pe care trebuie sa le respecte, in
conformitate cu dreptul Uniunii sau dreptul intern. Portalul
reprezintd o initiativa a Uniunii Europene reglementata prin
Regulamentul (UE) 2018/1724, care stabileste cerinte minime
pentru furnizarea online de informatii, proceduri si servicii de
asistenta cetatenilor si companiilor. Scopul este facilitarea
mobilitatii transfrontaliere si Tmbunatatirea accesului digital la
serviciile publice din statele membre.

Abordare centrata pe Model de organizare a continutului si proiectare a interfetelor

utilizator digitale care porneste de la nevoile, asteptarile si situatiile reale ale
cetatenilor, nu de la structura institutionala. Se urmareste
simplitatea, claritatea si relevanta informatiei pentru utilizator.

Prestator de servicii Orice entitate (autoritate sau institutie publica, inclusiv

publice autoritate publica locala sau, in unele cazuri, persoana juridica de
drept privat) care are competenta legala de a furniza un serviciu
public catre cetateni sau companii, conform prevederilor Legii
nr.234/2021 cu privire la serviciile publice.

3 Principii pentru redactarea si structurarea continutului
evenimentelor de viata

3.1 Scrieti pentru utilizator, nu pentru institutie

Adoptati o abordare centrata pe utilizator in redactare. Aceasta inseamna sa
formulati informatia din perspectiva nevoilor utilizatorului, evitdnd perspectiva institutiei
sau limbajul birocratic intern.

Recomandari cheie:

1. Limbaj clar si comun | Utilizati un limbaj simplu, direct si usor de inteles de
catre publicul larg. Evitati jargonul administrativ, acronimele opace si termenii tehnici
neexplicati. in loc de termeni de specialitate sau abrevieri, folositi echivalentele lor
comune ori oferiti imediat o explicatie. De exemplu, daca apare un termen juridic sau
prescurtare, explicati-l in paranteza sau cu o nota clarificatoare.
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2. Adresare directa a utilizatorului | Vorbiti cu utilizatorul, nu despre el. in loc s
scrieti ,,Cetateanul trebuie sa depuna cererea...”, folositi adresarea directa: ,,Depune
cererea...”. Adresarea la persoana a doua creeaza o experientd mai prietenoasa si clara.
Formularea directa reduce ambiguitatea — utilizatorul nu trebuie sa deduca ca informatia
i se aplica lui, stie din start ca i se adreseaza.

3. Termeni familiari pentru public | Alegeti cuvinte si denumiri asa cum ar
ciuta/utiliza cetatenii, nu neaparat termenii interni folositi de institutii. In multe cazuri,
cetateanul are un model mental diferit de cel al administratiei. De exemplu, este mai
probabil ca un utilizator sa caute ,,concediu medical” decét ,incapacitate temporara de
munca”.

4. Organizare dupa logica utilizatorului | Structurati informatia in modul in care
utilizatorul o cauta. Evitati sa grupati continutul exclusiv pe organigrama
guvernamentald sau pe structura internd a procedurilor. in schimb, grupati dupa teme si
etape care au sens inviatareala. De exemplu, utilizatorii prefera categoriile care reflecta
subiectul (“pasaport si buletin”) in locul categoriilor pur administrative (“documentare
cetateni”). Prin urmare, identificati Tn termeni simpli problema utilizatorului si construiti
continutulin jurul raspunsului la acea problema, nu in jurul structurii institutionale.

5. Ton profesionist, dar prietenos | Desi informatiile publicate pe site-urile web
oficiale ale prestatorilor de servicii au un caracter oficial (informatii cu valoare legala),
tonul nu trebuie sa fie rigid sau excesiv de formal. Mentineti o voce neutra si
respectuoasa, insa calda si orientata spre ajutor. Putem comunica aceeasi informatie
administrativa intr-un mod mai accesibil, fara sa pierdem acuratetea.

3.2 C(laritate inainte de detaliu

O buna practica in redactare este sa oferiti mai intdi imaginea de ansamblu, apoi
detaliile. Cu alte cuvinte, raspundeti rapid la intrebarile de baza ale utilizatorului - cine?
ce? cand? unde? de ce? - inainte de a intra in explicatii aprofundate. Aceasta tehnica
corespunde stilului jurnalistic de ,piramida inversata”, recunoscut ca fiind foarte
eficient.

In practica, asta inseamna:

1. Incepeti cu rezumatul esential al evenimentului | Primele paragrafe dups titlu
ar trebui sa explice, pe scurt, despre ce este vorba in evenimentul de viata, cui i se
adreseaza si care este rezultatul final (de exemplu, ,,Obtinerea indemnizatiei X
presupune 3 pasi simpli si se adreseaza parintilor care...”). Astfel, indiferent daca
utilizatorul citeste toata pagina sau doar inceputul, va prinde ideea principala.
Prezentarea celor mai importante informatii de la inceput reduce costul de interactiune
— oamenii nu trebuie sa piarda timp cautand punctul principal al paginii.

2. Detaliile vin ulterior, in ordine logica | Dupa rezumatul general, dezvoltati
subiectul prezentand informatiile in sectiuni clare, intr-o succesiune fireasca (temporala
sau logica). De exemplu, dupa paragraful introductiv al evenimentului, puteti detalia cine
este eligibil, ce conditii sunt, care sunt pasii efectivi, ce documente trebuie pregatite,
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etc. Acest mod de structurare ajuta utilizatorii sa isi formeze rapid un model mental
corect alintregului proces, facand mai usoara intelegerea detaliilor ce urmeaza.

3. Un singur subiect principal pe paragraf | Pentru a mentine claritatea, fiecare
paragraf ar trebui sa aiba o idee principala (ideal exprimata in prima propozitie a
paragrafului). Utilizatorii tind sa citeasca prima propozitie din fiecare paragraf cand
scaneaza continutul. Daca paragrafele acopera mai multe idei, informatia devine greu
de reperat.

4. Evitati informatiile nenecesare | Pastrati continutul concentrat strict pe ceea
ce este relevant pentru evenimentul de viata respectiv. Orice informatie de context
general sau detaliu excesiv care nu ajuta direct utilizatorul sa faca o actiune ar trebui
eliminata. Claritatea inseamna si concis, nu doar simplu. O regula utila este sa folositi
cat mai putine cuvinte pentru a transmite ideea, fara a sacrifica intelesul.

In concluzie, structura “claritate inainte de detaliu” asigurd atat navigabilitate
sporita, cat si intelegere rapida. Utilizatorul grabit poate extrage repede principalele
informatii, iar cel interesat in amanunt va gasi sectiuni detaliate organizate logic si
previzibil. Acest mod de redactare creste sansele ca utilizatorii sa continue sa deruleze
pagina pentru detalii, deoarece au fost “ancorati” de la inceput de informatia relevanta
pentru ei.

3.3 Structura coerenta si predictibila

Pentru a oferi o experienta unitara pe intreg portalul, fiecare eveniment de viata
trebuie sa urmeze o structurad standard, coerenta si predictibila, astfel incat utilizatorii
sa stie la ce sa se astepte de la 0 pagina dedicata unui eveniment de viata. O structura
comuna faciliteaza orientarea — cand toate evenimentele au aceleasi tipuri de sectiuni,
cetateanul gaseste informatiile mai usor, fara efort suplimentar de a intelege
organizarea. Consistenta este un principiu esential in UX: un model repetat devine
familiar si reduce sarcina cognitiva.

Structura recomandata pentru continutul unui eveniment de viata (in ordinea de
afisare pe pagina) este urmatoarea:

e Descriere generala — o scurta prezentare a evenimentului de viata, explicand in
ce consta situatia si rezultatul urmarit.

e Cuiise adreseaza - cine sunt beneficiarii sau persoanele eligibile (ex.: ,parinti
ai unui nou-nascut”, ,tineri antreprenori” etc.).

e Pasi de urmat (in ordine cronologica) — sectiunea centrala, care descrie pas cu
pas ce trebuie facut, in ordinea corecta. Fiecare pas este un sub-eveniment, serviciu sau
o etapain proces.

e Acte necesare - lista documentelor necesare pe parcurs (daca nu au fost deja
mentionate la fiecare pas).

e Taxe si termene — ce costuri presupune procesul (daca exista taxe, tarife) si ce
termene limitd sau durate sunt asociate (cadt dureaza procesarea, valabilitatea
documentelor, termene de depunere, etc.).
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e Canale disponibile — modulin care se poate realiza evenimentul: online (servicii
electronice) / offline (ghisee fizice), cu detalii daca e cazul (link spre serviciul online, link
spre programare pentru offline).

e Servicii siinformatii conexe — legaturi spre alte pagini relevante, alte evenimente
de viata asociate sau servicii complementare. Aceasta sectiune ajuta la navigarea
transversala, in cazulin care utilizatorul are nevoie de informatii suplimentare (ex.: dupa
»Nasterea unui copil” ar putea fi utile link-uri catre ,Indemnizatii pentru copil” sau
»Obtinerea unui act de identitate pentru nou-nascut”).

e Temei legal (optional, intr-o forma simplificatd) — daca este cazul, se pot
mentiona actele normative principale care reglementeaza procesul, Tnsa intr-o maniera
accesibila.

Aceasta structura garanteaza acoperirea tuturor informatiilor esentiale si respecta
cerintele de navigabilitate ale portalului digital unic al UE (care specifica explicit ca
portalurile guvernamentale sa includa detalii despre proceduri, taxe, acte, termene, cai
de atac etc., intr-un mod usor de gasit).

Un aspect important al predictibilitatii este ordinea cronologica a pasilor. Nu
inversati ordinea naturala a etapelor si nu plasati informatii critice in afara sectiunii la
care se asteapta utilizatorul sa le gaseasca.

3.4 Pasi actionabili si lipsiti de ambiguitate

Atunci cand descrieti pasii unui eveniment de viata, formularea fiecarui pas trebuie
sa fie cat mai actionabila — adica sa indice clar ce trebuie sa faca utilizatorul.

° incepeti fiecare pas cu un verb de actiune laimperativ | Aceasta este oregula
de bazain scrierea de instructiuni. Utilizatorul trebuie sa stie imediat ce actiune i se cere.
Verbul la inceput serveste ca un declansator mental si seteaza asteptarea asupra
rezultatului acelui pas. De exemplu: ,,Completeaza cererea online”, ,,Depune dosarul la
ghiseu”, ,Plateste taxa X” etc. Aceste formulari sunt mult mai puternice si mai clare
decéat variante pasive sau impersonale ca ,,Cererea trebuie completata” sau ,,Dosarul
poate fi depus”.

e Evitati formularile vagi sau generale | Cuvinte precum ,,urmatorul”, ,ulterior”,
»conform procedurii” nu transmit concret ce are de facut utilizatorul. in loc de ,Treci la
pasul urmator”, spuneti-i exact ce reprezinta pasul urmator: ,,Mergi la primarie pentru
declaratie”. Atentie si la termeni generici de tip ,Completeaza formularul
corespunzitor” - trebuie indicat care formular, unde se giseste. In general,
specificitatea este preferata in locul generalizarilor. Daca exista pasi care difera in
functie de situatii, detaliati separat (sau indicati clar alternativele), in loc sa lasati
utilizatorul sa deduca.

¢ Indicati responsabilul pentru fiecare actiune | Formularea trebuie sa arate
cine face actiunea - de regula utilizatorul, dar pot fi si terti implicati. De exemplu:
»Medicul inregistreaza in sistem reteta, iar tu trebuie doar sa mergi la farmacie si sa te
identifici.” Prin aceste precizari, utilizatorul stie exact ce rol are el si ce se intdmpla in
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culise. Evitati fraze de tipul ,,Se va efectua controlul fiscal” (care nu specifica cine face
actiunea si s-ar putea crede ca utilizatorultrebuie sa faca ceva). Mai bine: ,,Organul fiscal
efectueaza automat controlul, fara a fi necesara vreo actiune din partea ta” — aceasta
clarificare il asigura pe utilizator ca nu are nimic de facut la acel pas.

e Un pas = o actiune principala | Nu inghesuiti mai multe sarcini diferite intr-un
singur pas, daca ele pot fi separate. Daca spuneti ,inregistrati compania si obtineti
licenta de functionare”, acestea ar putea fi doua proceduri distincte, la institutii diferite
sau in momente diferite.

Prin aplicarea acestor reguli de scriere orientatd pe actiune, transformam
continutul evenimentelor de viata intr-un ghid clar, pragmatic, ce ajuta utilizatorul pas
cu pas. In esenta, fiecare pas devine o instructiune executabild, nu o descriere pasiva.
Acest lucru i ofera utilizatorului increderea ca stie exact ce are de facut la fiecare etapa
si reduce sansele de eroare sau neintelegere.

3.5 Adaptare la utilizatorii transfrontalieri si la cerintele privind
portalul digital unic european

Continutul trebuie redactat avand in vedere nu doar cetatenii din tara, ci si
potentialii utilizatori din alte tari (expatriati, cetateni straini care interactioneaza cu
autoritatile Republicii Moldova). Regulamentul UE 2018/1724 impune ca informatia de
pe portalul unic sa fie adecvata si utilizatorilor transfrontalieri, ceea ce se traduce astfel:

1. Evitati referintele ce presupun cunoasterea contextului local | Un utilizator
strain s-ar putea sa nu stie ce este ,,CNAM”. Explicati termenii institutionali la prima
aparitie (ex.: Compania Nationala de Asigurari in Medicina — institutia publica care
gestioneaza asigurarile de sanatate...). Daca un serviciu este disponibil doar pentru
rezidenti sau are conditii speciale pentru nerezidenti, precizati explicit. Scopul este ca
oricine, indiferent de tara de origine, sa poata intelege procedura si sa stie daca sicumii
se aplica.

2. Clarificati cerinta prezentei fizice sau alte constrangeri geografice | Pentru
utilizatorii transfrontalieri, este critic de stiut daca pot realiza procedura online, de la
distanta, sau daca vor fi nevoiti sa se deplaseze la sediul prestatorului de servicii. De
aceea, sectiunea Canale disponibile trebuie sa specifice clar care pasi sunt digitalizati
si care necesita prezenta la ghiseu. De exemplu: ,Daca locuiesti in strainatate, poti
imputernici o persoana din tara sa depuna actele in locul tdu” — astfel de informatii pot fi
esentiale pentru un utilizator transfrontalier.

3. Informatie completa, actualizata sifunctionala | Asigurati-va ca toate detaliile
(link-uri catre formulare, date de contact, orar etc.) sunt valabile si actuale. Un utilizator
din alta tara nu are alt mod de a verifica decat informatia oficiala de pe portal — daca un
link nu este disponibil sau informatia este invechita, acea persoana ramane fara nicio
solutie. Prin urmare, mentinerea continutului la zi este si mai importanta cand vine vorba
de audienta internationala.

4. Limba si traduceri | Continutul evenimentelor de viata ar trebui ideal oferit si In
engleza, conform obligatiilor portalului unic european pentru anumite domenii cheie.
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Pe scurt, regula este sa scrieti ca si cum va-ti adresa si cuiva din afara sistemului
administrativ al Republicii Moldova.

3.6 Reducerea sarcinii cognitive

Atunci cand interactioneaza cu un site guvernamental, utilizatorul poate fi deja
stresat sau preocupat de problema sa (ex.: un parinte emotionat de nasterea copilului
sau un antreprenor atent la termene). De aceea, designul de continut trebuie sa
minimizeze efortul mental necesar pentru a gasi si intelege informatiile. lata cateva
tactici de design de continut care reduc sarcina cognitiva:

e Paragrafe scurte si text aerisit | Evitati blocurile masive de text. Ideal, un
paragraf nu trebuie sa depaseasca 3-4 propozitii sau ~50 de cuvinte. Daca un alineat
devine prea lung sau complex, Tmpartiti ideea in doua paragrafe sau folositi liste.
Paragrafele lungi ii descurajeaza pe utilizatori — acestia ajung sa treaca cu vederea
informatii importante ascunse intr-o masa textuala. In schimb, texte scurte, cu
vizibilitate buna a ideilor principale, permit cititorilor sa scaneze eficient si sa gaseasca
repede celi intereseaza.

e Liste pentru enumerari| Ori de cate ori aveti o serie de elemente similare (ex.:
documentele necesare, conditii, avantaje, obligatii, pasi etc.), prezentati-le sub forma
de listd. Listele sparg vizual textul si faciliteazd scanarea. In plus, listele forteaza
concizia.

e Titluri si subtitluri descriptive | Folositi titluri de sectiuni care descriu clar
continutul ce urmeaza. Utilizatorul ar trebui sa poata naviga pagina, uitdndu-se doar la
titluri si sa isi faca o idee despre ce contine fiecare parte.

e Evidentierea vizuala a elementelor importante | Folositi cuvinte cheie in
aldin, casete de atentionare, pictograme relevante din modelul unitar de design pentru
a scoatein evidenta informatiile cruciale. Atentie insa la moderatie — evidentierea trebuie
folosita strategic, doar pentru elementele cu adevarat esentiale, altfelisi pierde eficienta
daca tot textul devine un amestec de aldin si iconite.

Implementand aceste tehnici, redundanta si complexitatea continutului scad,
permitand utilizatorilor sa se concentreze pe informatia importanta. Un continut bine
structurat si aerisit transmite si un sentiment de control — utilizatorul nu se simte
coplesit, ciincrezator ca poate parcurge materialul usor.

3.7 Accesibilitate si incluziune

Asigurarea accesibilitatii continutului nu este doar o obligatie legala, ci si o buna
practica de experienta a utilizatorului. Un continut accesibil este in general mai usor de
utilizat pentru toata lumea. Principii de urmat:

e Respectati WCAG 2.1 | Acoperiti aspecte precum textul alternativ pentru
elementele media, evitarea exclusiva a codificarii informatiei prin culoare sau formatare,
posibilitatea de navigare folosind tastatura, etc. Desi multe tin de designul tehnic, si
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continutul editorial joaca un rol — de exemplu, hyperlink-urile trebuie formulate astfel
incat sa aiba sens si atunci cand sunt citite izolat de un cititor de ecran (evitati link-uri pe
texte generice ca ,,click aici” si preferati ,,descarca formularul de inscriere”).

e Limbaj neutru si incluziv | Folositi un limbaj incluziv din punct de vedere al
genului, varstei, dizabilitatilor si al altor caracteristici. Limbajul incluziv inseamna si
evitarea presupunerilor despre cititor. in general, incercati sa nu excludeti involuntar pe
nimeni prin formulare. Un limbaj incluzivii face pe toti utilizatorii sa se simta confortabil
si reprezentati, sporind echitatea accesului la informatie.

e Evitarea expresiilor culturale sau a metaforelor confuze | Expresiile
idiomatice, regionalismele sau metaforele potfigreu de inteles de catre anumite grupuri.
In continutul administrativ, claritatea factuald e maiimportanté decat culoarea stilistica.
Asadar, formulati direct si literal, nu metaforic.

Prin incorporarea acestor practici, informatiile despre servicii publice sunt
accesibile oricui, indiferent de abilitati sau contexte speciale. Un continut accesibil si
incluziv nu doar ca respecta normele, dar transmite si mesajul ca administratia publica
este deschisa tuturor si constienta de diversitatea cetatenilor sai.

3.8 Continut informativ, nu interpretativ

Rolul paginilor de evenimente de viata este sa ofere informatie oficiala, exacta si
neutra, nu sa dea sfaturi personale sau sa influenteze deciziile cetateanului dincolo de
informare. Prin urmare, tonul trebuie sa fie de ghid obiectiv, evitdnd alunecarea spre
opinii sau recomandari subiective.

e Prezentarea optiunilor in mod neutru | Daca un eveniment de viata implica
alegeri (de exemplu, modalitati diferite de a realiza ceva, optiuni de beneficii, etc.),
descrietifiecare optiune cu avantajele si dezavantajele sale, fara a sugeraimplicitca una
este mai buna decét alta (decat daca exista un criteriu oficial clar). De

e Evitarea tonului autoritar sau a ,sperietorilor” | Desi unele evenimente
implica obligatii legale (amenzi sau alte sanctiuni daca nu faci ceva la timp), incercati sa
formulati aceste aspecte intr-un mod informativ, nu alarmist sau moralizator. Exemplu:
in loc de ,,Daca nu va conformati, veti suporta consecintele stipulate in lege”, o abordare
mai orientata spre ajutor ar fi: ,Pentru a evita eventuale penalizari, asigura-te ca realizezi
Xinainte de data Y”. Astfel, informatia de sanctiune e prezenta (transparent), dar pusain
contextul a ce trebuie facut pentru a evita problema, deci raméne orientata spre actiune
si ajutor.

Pe scurt, pagina de eveniment de viata ar trebui sa fie perceputa de cetatean ca un
manual de instructiuni oficial, nu ca un blog de sfaturi. Respectand acest rol, mentinem
credibilitatea si autoritatea informatiei. Un stil obiectiv, cu informatii verificabile si surse
mentionate (daca e cazul la temei legal) consolideaza aceasta incredere.
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3.9  Acuratete si actualizare

Un principiu final, dar esential, tine de calitatea factuala a continutului. Oricat de
bine ar fi scris un material, daca informatia este gresita sau expirata, experienta
utilizatorului va fi negativa. Prin urmare:

e Includeti doar informatii verificate | La faza de pregatire a continutului,
asigurati-va ca fiecare detaliu (numar de articol, suma de taxa, denumire de institutie,
link etc.) este corect. Nu ghiciti si nu lasati loc de interpretare. Daca exista neclaritati in
surse, adresati intrebari institutiilor competente pana obtineti clarificarea (mai bine o
pagina lansata cu o mica intarziere, dar corecta, decat una publicata rapid, dar eronata).

e Transparenta conditiilor si dependentelor | Mentionati explicit toate
termenele si dependentele interinstitutionale. Astfel de detalii sunt critice pentru
utilizatorii care isi planifica pasii. Daca le omiteti, riscati ca utilizatorul sa se loveasca de
probleme (de ex, sa i se refuze un serviciu pentru un document expirat). Un continut de
calitate se asigura ca utilizatorul nu va avea surprize daca a citit pagina si a urmat pasii.

e Actualizati imediat ce cadrul normativ sau procedurile se modifica | Stabiliti
un flux clar de monitorizare a modificarilor cadrului normativ relevant evenimentelor de
viata publicate. De indata ce intra in vigoare o schimbare, actualizati continutul
corespunzator. ldeal, continutul ar trebui actualizat proactiv (inainte ca utilizatorii sa
observe vreo discrepantd). in practica, acest lucru presupune o bund comunicare intre
institutii si echipa editoriala centrala a Institutiei publice ,Agentia de Guvernare
Electronic” (in continuare — AGE). De asemenea, orice feedback primit de la utilizatori
privind posibile erori sau neclaritati trebuie verificat si, daca se confirma, corectat cat
mai rapid.

e Verificari periodice | Chiar si fara schimbari legislative, setati revizuiri periodice
(de ex. lafiecare 6 luni) pentru a reciti continutul si a verifica daca totul este inca valabil.
Uneori procedurile se pot schimba informal (ex.: o platforma online are alt URL, un
formular a fost inlocuit) si e important sa urmariti aceste modificari. Un continut
actualizat transmite profesionalism si responsabilitate; dimpotriva, informatiile
neactualizate pot induce in eroare si pot eroda increderea in portal.

Respectand acest principiu de acuratete, pagina de eveniment de viata devine un
»punct unic de adevar” pentru utilizatori — ei stiu ca pot conta pe informatia gasita acolo
si nu mai trebuie sa consulte zeci de surse sau sa sune la institutii pentru confirmari.

4  Procesul de identificare si descriere a evenimentelor de
viata

4.1 Identificarea evenimentelor de viata

Totul Tncepe de la identificarea evenimentelor de viatd ce urmeaza a fi
documentate si publicate pe portalul guvernamental integrat EVO. Evenimentele vor fi
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publicate gradual, incepand cu cele care aduc cea mai mare valoare si au cel mai mare
impact pentru cetateni si mediul de afaceri.

Principalele surse si criterii pentru identificarea evenimentelor de viata sunt:

e Prioritati guvernamentale si obligatii strategice | Daca exista programe sau
strategii guvernamentale care vizeaza anumite domenii (ex.: revenirea acasa a diasporei,
digitalizarea IMM-urilor, lupta cu violenta), evenimentele de viatd corelate cu aceste
domenii vor avea prioritate. La fel de prioritare vor fi si evenimentele mentionate in
regulamentul portalului digital unic al UE.

e Cercetarea nevoilor utilizatorilor | Centrarea pe utilizator presupune
identificarea situatiilor care genereaza cel mai frecvent cautari, intrebari sau dificultati.
Pot fi analizate cele mai populare cautari pe portalurile existente, intrebarile frecvente
primite de serviciile de suport, sondaje si interviuri cu cetateni sau agentii care lucreaza
direct cu publicul.

¢ Propuneri din partea prestatorilor de servicii publice | Prestatorii de servicii,
in special cei de linie care gestioneaza direct servicii pentru cetateni, pot veni cu sugestii
de evenimente de viata bazate pe experienta lor. De exemplu, Biroul pentru Relatii cu
Diaspora ar putea semnala nevoia unui eveniment ,,intoarcerea acasa a cetétenilor din
diaspora”, s.a. Toate aceste propuneri sunt binevenite, insa ele vor fi evaluate de AGE
centralin functie de relevanta si impact.

e Fezabilitatea si disponibilitatea datelor | Un criteriu practic — alegem
evenimente pentru care putem aduna informatiile necesare relativ rapid si sigur. Daca
un subiect este foarte important dar informatiile sunt extrem de fragmentate sau greu de
obtinut, documentarea si publicarea acestuia poate fi amanata.

In urma colectarii acestor intréri, AGE are rolul de a stabili lista finald a
evenimentelor de viatd ce vor fi documentate si publicate, tinand cont de resursele
disponibile si de impact. Aceasta lista va fi inclusa intern intr-o foaie de parcurs.

Nota: Metodologia de fata nu publica lista completa a evenimentelor de viata
planificate sau in lucru, deoarece aceasta poate varia si este un document managerial
intern. O anexa cu exemple orientative este oferita (vezi Anexa), dar nu constituie o lista
exhaustiva.

4.2  Procesul de creare si publicare a continutului

Odata stabilite evenimentele de viata prioritare, se trece la procesul propriu-zis de
dezvoltare a continutului pentru fiecare. Procesul implica mai multe etape, de la
cercetare initiala pana la publicare si actualizare ulterioara. Vom descrie mai jos aceste
etape si modul in care se realizeaza ele, integrand totodata cele mai bune practici de
colaborare si control al calitatii continutului.

4.2.1 Faza de cercetare inventariere a informatiilor

AGE (echipa editoriald centrald) incepe lucrul pe un eveniment de viata printr-o
documentare ampla a tot ceea ce este disponibil despre acel subiect.
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Activitati in aceasta faza:

e Revizuirea cadrului normativ aferent | Se identificd actele normative care
reglementeaza procesul respectiv. Se extrag din ele elementele esentiale: cine are
competenta, ce conditii si termene sunt prevazute, ce documente sunt necesare, ce
taxe sunt stabilite, etc. E important sa se consulte ultimele versiuni consolidate, pentru
a nu omite modificarile recente.

e Analiza descrierilor de servicii existente | Multe informatii deja exista pe
portalul guvernamental integrat EVO, dar si pe site-urile ministerelor, agentiilor. Aceste
descrieri se compara pentru a identifica contradictii sau goluri. Un audit al continutului
curent este foarte util pentru a identifica inconsistentele si zonele ce trebuie
imbunatatite.

¢ Identificarea etapelor, serviciilor si documentelor | Pe baza informatiilor
colectate, AGE incearca sa schiteze un flux al procesului: pasul 1 — institutie X —
documente necesare: A, B; pasul 2 —institutie Y —acte: C; etc. Daca se poate, se creeaza
o diagrama sau o lista ordonata temporar cu toate elementele identificate. Acesta va sta
la baza structurarii continutului. In acelasi timp, se noteaz& unde informatia este neclara
(ex.: ,nu e clar unde se depune formularul Z” sau ,legea nu precizeaza termenul de
emitere a deciziei”).

¢ Identificarea punctelor confuze sau contradictorii | Ori de cate ori sursele
consultate nu converg, se marcheaza acele aspecte ca intrebari deschise. Aceste
intrebari vor trebui clarificate in etapa urmatoare, de interactiune cu institutiile
responsabile.

Rezultatul acestei faze de cercetare este un proiect initial v0.1 al continutului
evenimentului de viata, realizat de AGE. Acest proiect contine:

e Structura preliminara (sectiunile principale conform metodologiei).
e Pasii identificati, cu descrieri inca provizorii bazate pe ce date sunt disponibile.

Listele de documente, taxe etc., compilate din surse.

e Orice supozitii si neclaritati, evidentiate clar (ex. note de tip ,,de confirmat cu
institutia”).

e intrebérile punctuale care trebuie adresate (in comentarii interne sau document
separat).

Este esential de subliniat ca acest proiect intern nu se publica — este baza de
discutie si revizuire ulterioara. El va evolua pe masura ce AGE primeste clarificari si
validari din partea institutiilor.

4.2.2 Solicitarea de informatii si clarificari din partea institutiilor competente

Dupa ce AGE a facut documentarea initiala, urmeaza etapa de implicare a
expertilor din institutii. Scopul aici este dublu: (a) completarea cu informatii lipsa si (b)
verificarea corectitudinii informatiilor.

Pasiin aceasta etapa:

11
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e Identificarea institutiilor tinta | De regula, exista o institutie coordonatoare,
plus eventual institutii secundare pentru pasi specifici. AGE va contacta aceste entitati
—ideal, prin persoanele de legatura desemnate ca operatori pe portal.

e Formularea intrebarilor punctuale | AGE va pregati o lista clara de intrebari
specifice. De exemplu: ,,Care este actualul tarif pentru serviciul Y? Site-ul Z arata 50 lei,
insa alta sursa 100 lei”.

e Canal de comunicare | Comunicarea poate fi formala (scrisori oficiale) sau
informala (sedinte de lucru, email direct). Important e ca raspunsurile sa fie in forma
scrisa, pentru a avea trasabilitate si a putea demonstra ulterior de unde provine
informatia.

e Validarea datelor | Institutiile vor confirma lista de documente, pasii, durata si
alte elemente critice. Daca institutia are deja materiale informative, le va partaja cu AGE
pentru a facilita procesul de documentare.

e Deschiderea catre imbunatatiri | Pe langa intrebari, institutiile sunt Tncurajate
sa ofere orice informatii suplimentare utila sau sugestii de formulare. Uneori, specialistii
din teren stiu ca anumite aspecte sunt frecvent neintelese de public, deci pot propune:
LAr fi bine sa mentionati si asta, lumea mereu greseste aici.”. Acest tip de contributie
este valoroasa.

e Documentarea raspunsurilor | Toate raspunsurile primite se incorporeaza in
proiectul intern (versiunea v0.2). In paralel, se pastreaza eventual intr-un fisier separat
lista de Q&Arezolvate, pentru referinta. Daca institutiile trimit si documente oficiale (ex.:
proceduri interne, extrase acte normative), se arhiveaza ca anexe — pot servi ulterior la
actualizari.

In final, scopul e cainainte de a trece la validarea formala, AGE sa aiba un continut
cat mai corect si complet, reducand astfel riscul de obiectii majore la etapa urmatoare.

4.2.3 Procesul de validare inter-institutionala

Odata ce proiectul continutului este elaborat, urmeaza validarea oficiala de catre
institutiile competente pe subiect. Aceasta este o etapa cruciala pentru a asigura
acuratetea si legitimitatea informatiilor publicate.

Pasiiin etapa de validare:

e Trimiterea proiectului catre institutii | AGE va distribui versiunea actuala a
continutului catre toate institutiile care au rolin eveniment (ministere, agentii — de obicei
aceleasi contactate si la etapa anterioara). Se solicita in mod explicit verificarea
corectitudinii informatiilor ce tin de aria lor de competenta. Este recomandata
evidentierea partilor din descriere pentru care fiecare institutie e responsabila astfel
incat fiecare sa stie clar ce trebuie sa revada.

e Clarificarea divergentelor | Daca o institutie are obiectii sau modificari, AGE
trebuie sa le analizeze. Daca doua surse vin cu informatii contradictorii, se organizeaza
eventual o discutie intre parti pentru a clarifica. AGE are rolul de arbitru editorial, dar nu
decide peste lege — deci daca sunt divergente de continut, acestea se rezolva prin
consultarea cu factorii de decizie relevanti.

12
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e Pastrarea controlului editorial | Este posibil ca unele institutii sa propuna
modificari de forma (stil, ton) sau reorganizare a textului. AGE va evalua aceste propuneri
prin prisma principiilor de UX si a coerentei platformei. Responsabilitatea finala a
claritatii si orientarii spre utilizator ramane la AGE.

e Obtinerea acordului final | Ideal, fiecare institutie confirma in scris (email
oficial) ca informatiile sunt corecte si ca este de acord cu publicarea lor. Este important
sa avem trasabilitate ca tot continutul a fost revizuit de cei responsabili.

In urma acestui proces, AGE integreaza ultimele ajustéri si obtine proiectul final
v1.0validat. Acesta este continutul gata de publicare. Practic, v1.0 ar trebui sa fie un text
corect din punct de vedere legal si procedural, si totodatd prietenos, coerent si
structurat conform metodologiei —Tmbinand asadar expertiza institutionala cu expertiza
de experienta a utilizatorilor.

Este de mentionat ca, in acest model, AGE isi asuma responsabilitatea editoriala
finala. Astainseamna ca, dupa consultari, ultima versiune publicata este decisa de AGE,
care tine cont de toate validarile dar pastreaza unitatea stilistica si structurala.
Abordarea centralizata asigura ca nu apar discrepante mari in modul in care sunt
descrise evenimentele (de ex., unul scris foarte tehnic de o institutie si altul foarte simplu
de o alta). Continutul final este omogen, chiar daca provine din multiple surse.

4.2.4 Publicarea pe Portalul guvernamental integrat EVO

Cu proiectul final aprobat, urmatoarea etapa este publicarea efectiva a
evenimentului de viata pe portalul guvernamental integrat EVO.

Pasi si considerente la publicare:

¢ Integrareain portalul de administrare | Continutul este introdus in sistemulde
administrare al portalului, respectand sablonul de pagina disponibil.

e Optimizare SEO si metadate | Fiecare pagina de eveniment de viata trebuie
insotitd de metadate adecvate: titlu SEO (poate fi acelasi cu titlul paginii sau usor
adaptat daca titlul e prea lung), meta-descriere (un rezumat de 1-2 propozitii care sa
apara in motoarele de cautare), cuvinte-cheie relevante. Scopul este ca utilizatorii sa
gaseasca usor pagina atat prin navigarea pe portal, cat si prin Google sau alte motoare
de cautare.

e Conformitate cu cerintele portalului digital unic al UE | Portalul digital unic
european impune anumite elemente sa fie prezente si usor de gasit pe paginile
informative. De exemplu, un buton vizibil catre feedback (pentru erori sau experienta
utilizatorului), informatii despre cai de atac sau suport (daca nu reuseste procedura,
unde poate apela). La publicare, ne asiguram ca toate aceste elemente obligatorii sunt
integrate.

e Testare inainte de lansare | Inainte de a face publica pagina, se face o revizuire
finala. Se verifica functionarea tuturor link-urilor (ca duc unde trebuie), afisarea corecta
a diacriticelor, eventualele iconite sa se Tncarce corect, listelor sa nu le lipseasca
elemente, ordinea sectiunilor, corectitudinea ortografica. Ideal, se implica o persoana
care nu a lucrat direct pe continut sa parcurga pagina ca un “proaspat utilizator”.
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e Lansarea si comunicarea | Odata pagina publicata este recomandat sa existe
si 0 comunicare despre noul continut. De exemplu, un scurt anunt pe pagina principala
a portalului sau o postare pe retelele de socializare guvernamentale. Acest lucru creste
vizibilitatea si trimite trafic catre noul continut.

Publicarea este momentul in care munca devine vizibild pentru cetateni, asa ca
trebuie facuta cu grija. Un continut excelent, daca e pus online cu erori tehnice sau fara
vizibilitate, nu isi atinge potentialul maxim. De aceea, colaborarea dintre echipa
editoriala si cea tehnica este esentiala in aceasta faza.

Un ultim pas post-publicare: monitorizarea initiala a feedback-ului. In primele
saptamani dupa lansare, fiti atenti la orice reactii: comentarii primite, intrebari, date
analitice de trafic (unde merg utilizatorii, cat timp stau, unde poate parasesc pagina).
Aceste indicii timpurii pot semnala daca ceva e neclar sau daca utilizatorii asteapta
informatii suplimentare.

5 Mentenanta si actualizare periodica

J

Mentenanta continutului este absolut critica pentru a mentine increderea
utilizatorilor si conformitatea legala.

Elemente cheie ale planului de mentenanta:

e Notificarea schimbarilor de catre institutii | Toate institutiile implicate au
responsabilitatea de a notifica AGE atunci cdnd apar schimbari legislative sau
procedurale in domeniul lor, care afecteaza continutul publicat. De exemplu, daca se
promulgd o lege noua care modifica pasii sau documentele, institutia respectiva ar
trebui sa transmita cel putin un email de notificare cu detaliile.

e Procesulde actualizare | Cand s-aidentificat o schimbare necesara, procesul
de actualizare urmeaza practic pasii initiali, dar intr-o forma simplificata: AGE modifica
proiectul cu noua informatie, trimite (daca e cazul) catre institutie pentru confirmare
punctuala (mai ales daca e ceva complex), apoi actualizeaza pe portal.

e Propuneri spontane de imbunatatire | Institutiile sau chiar utilizatorii pot
oricand transmite propuneri de actualizare sau completare a continutului, chiar daca nu
e vorba de o schimbare legislativa. Poate fi vorba de explicatii aditionale, exemple
practice, sau corectarea unor puncte neclare. AGE va analiza aceste propuneri si le va
integra daca aduc valoare si sunt aliniate cu principiile editoriale. Uneori, feedback-ul
utilizatorilor reali (de exemplu, prin sondaje de satisfactie pe pagina sau intrebari
frecvente primite) poate evidentia necesitatea de a reformula anumite pasaje care nu au
fost suficient de clare.

6 Roluri si responsabilitati

Pentru ca metodologia sa fie aplicata eficient, este necesara definirea clara a
rolurilor pe care diferitele entitati le au in proces si a responsabilitatilor fiecaruia. Acest
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model de lucru trebuie sa reflecte realitatea institutionala, nu sa inventeze structuri
paralele. in continuare, vom detalia rolul central al AGE si modul de colaborare cu
celelalte institutii.

AGE actioneaza ca detinator central al responsabilitatii editoriale pentru portal.
Astainseamna ca AGE:

e Coordoneaza identificarea si prioritizarea evenimentelor de viata
e Realizeaza cercetarea si redactarea initiala a continutului

e Asigura coerenta si claritatea

e Gestioneaza procesului de validare

e Publica si asigura mentenanta.

Importanta rolului central al AGE este legata de asigurarea unitatii platformei. Daca
fiecare institutie si-ar publica separat propriile pagini, am avea un mozaic de stiluri si
abordari, iar utilizatorii ar fi derutati. Centralizarea editoriala aduce coerenta si eficienta
- continut de calitate produs o data poate fi reutilizat in mai multe locuri, iar echipa
centrala dezvoltd o expertiza specifica in a comunica usor aspecte administrative
complexe.

Celelalte institutii (ministere, agentii, autoritati locale, etc., in functie de
eveniment) au un rol esential de furnizori de continut si validatori. in modelul nostru,
institutiile:

e Propun evenimente noi sau subiecte de interes
e Ofera continut si explicatii detaliate

e Valideaza acuratetea informatiei

e Contribuie voluntar la imbunatatire

e Notifica si actualizeaza.

Este important ca nicio institutie sa nu perceapa descrierea si publicarea
evenimentelor de viata ca pe ceva extern, ci ca pe un efort comun care 1i ajuta si pe ei sa-
si indeplineascéd misiunea de informare publica. Tn definitiv, succesul portalului se
masoara prin satisfactia cetatenilor, care va reduce si volumul de intrebari si clarificari
directe pe care institutiile le primesc (de exemplu mai putine telefoane sau vizite la
ghisee). Astfel, colaborarea sincera si voluntara este in interesul tuturor partilor.
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Anexa nr. 1 — la Metodolog

privind institutionalizarea
evenimentelor de viata
pentru cetateni si afaceri

Lista orientativa a evenimentelor de viata

1a

Eveniment de viata

Mentionat in Regulamentul (UE)
2018/1724

Cetateni

Nasterea siingrijirea copiilor Da
Casatoria si relatiile de familie Da
Deces si mostenire Nu
Sanatate si asistenta medicala Da
Educatie si formare Da
Pierderea sau gasirea unui loc de munca Da
Locuinte sirelocare Da
Pensionarea Da
Transport si mobilitate Da
Protectie sociala si dizabilitate Da
Afaceri

Initierea unei afaceri Da
Relatii de munca Da
Finantarea unei companii Da
Obtinerea de licente, autorizatii sau permise Da
Contracte publice Da
Impozite, taxe si raportare Da
Import si export Nu
Inchiderea unei afaceri Da
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