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Metodologia privind reingineria serviciilor publice

1 Introducere

1.1. Domeniul de aplicare

Scopul de baza al Metodologiei privind reingineria serviciilor publice (in continuare -
Metodologie) este de a servi prestatorilor de servicii publice, partenerilor de dezvoltare,
furnizorilor de servicii de consultanta etc., implicati in procesul de reinginerie, drept un ghid de
referintd pentru modernizarea serviciilor guvernamentale intr-un mod consistent si repetabil,
astfel Incat acestea sa raspunda necesitatilor populatiei, inclusiv persoanelor si grupurilor
vulnerabile si marginalizate.

Metodologia se adreseaza in primul rand echipelor cu experientd in domeniul reingineriei
serviciilor publice, fiind in acelasi timp o resursa valoroasa si pentru managerii si angajatii
institutiilor publice care sunt antrenati sau intentioneaza sa se angajeze in procese de reinginerie
a serviciilor.

Pentru a pastra aplicabilitatea acestui document in timp, acesta va fi Imbunatatit continuu,
tindndu-se cont de lectiile invatate, know-how si bunele practici din domeniul reingineriei
serviciilor.

1.2.  Ariile principale de interventie

Metodologia se bazeaza pe o combinatie intre reingineria proceselor de lucru si simplificarea
administrativd a serviciilor publice, dar vine si cu o serie de recomandari practice pentru
modernizarea serviciilor publice din perspectiva beneficiarilor.

Reingineria proceselor de lucru se refera la regdndirea fundamentald si remodelarea radicald a
proceselor de lucru din cadrul unei entitdti, cu scopul de a produce schimbdri majore in indicatorii
de performantd principali, cum ar fi costul, calitatea §i rapiditatea prestdrii serviciilor. Procesul de
reinginerie urmareste producerea unor schimbari radicale mai degraba decat treptate si se axeaza
pe Imbunatatiri continue a serviciilor desfasurate in mod participativ, de care vor putea beneficia
in mod egal toate grupurile sociale.

Simplificarea administrativa reprezinta procesul de reducere a barierelor administrative pentru
obtinerea serviciilor publice, inclusiv reducerea cerintelor legale si a poverii pentru a demonstra
criteriile de eligibilitate, de exemplu informatia ce urmeazd a fi prezentata de solicitant,
documentele care insotesc cererea etc.

Centrarea pe beneficiarii serviciilor publice reprezintd o metoda inovativa de regandire a
modului de prestare a serviciilor publice, care pune accent primar pe experienta utilizatorilor,
inovare si cocreare, mai degraba decat pe date cantitative si modele lineare.

Metodologia nu analizeaza mecanismele de calcul al tarifelor, aceasta activitate urmand a fi
abordata in cadrul unui exercitiu separat.



Metodologia privind reingineria serviciilor publice

1.3.  Structura Metodologiei

Metodologia este impartita in zece capitole, care definesc scopurile, activitatile si rezultatele
principale ce urmeaza a fi realizate la fiecare etapa a procesului de reinginerie, dupa cum urmeaza:

3. Efectuarea
reingineriei
serviciului

1. Pregatirea
procesului de
reinginerie

2. Cartografierea
situatiei actuale

5. Validarea si
aprobarea hartii

6. Identificarea
cerintelor de
implementare

4. Efectuarea
analizei cost-

. . situatiei viitoare cu
beneficiu ;

partile interesate

8. Implementarea

7. Pilotarea si/sau modelului nou de

simularea serviciului
reinginerit

prestare a
serviciului

1.4.  Definitii si acronime
In sensul prezentei Metodologii sunt utilizate urmatoarele notiuni:

activitate — realizarea de catre angajati a anumitor actiuni ca parte a responsabilitatilor lor de
serviciu. Instrumentele utilizate pentru derularea actiunilor, informatia/datele procesate si
rezultatul obtinut nu sunt activitati;

analiza proceselor de lucru - analiza logicii si a structurii actiunilor realizate ca parte a proceselor
de lucru, interactiunea participantilor, utilizarea resurselor si a altor indicatori. Pentru a evalua
calitatea proceselor, este necesar un sistem dezvoltat de indicatori de performanta, fata de care va
fi realizata evaluarea performantei;

analiza functionald - analiza activitatilor organizatiilor sau a totalitatii lor In ceea ce priveste
distributia Intre acestea a functiilor, a responsabilitatilor si a atributiilor;

analiza proceselor tehnologice — analiza detaliata a tehnologiilor, metodelor si abordarilor utilizate
in realizarea activitatii, tindnd cont de specificul industriei, ramurii, domeniului de activitate;

automatizarea proceselor - utilizarea mijloacelor tehnice pentru a exclude interventia fortei de
munca umane in activitatile desfasurate ca parte a proceselor de business. Automatizarea poate fi
atat completa (participarea umana este exclusd), cit si partiala (o parte a activitatii este
desfasurata de catre o persoanad, iar alta parte a activitatii se realizeaza de catre sistemele
informationale);

back office - personalul administrativ al unei institutii care nu intra in contact direct cu clientii, de
exemplu departamentele de IT, contabilitate, resurse umane etc.

cocreare - proces de proiectare a unui produs sau serviciu in care aportul consumatorilor joaca un
rol central de la inceput pana la sfarsit;



Metodologia privind reingineria serviciilor publice

criterii de clasificare (prioritizare) - determinarea secventei de optimizare a proceselor de lucru in
functie de criteriile selectate (de exemplu dupa importanta, dupa reducerile de cost, dupa durata)
sau alinierea parametrilor de eficientd a procesului in functie de importanta lor pentru client;

diagrama procesului de lucru - reprezentare grafica a logicii fluxului unui proces de business
conform standardului ISO19519 (notatia BPMN);

front office - parte a personalului unei institutii care intra in contact direct cu clientii, precum
departamentele de vanzari, deservire, consultanta;

harta proceselor - reprezentarea vizuala a totalitatii proceselor de lucru si a relatiilor logice dintre
ele;

harta situatiei actuale (versiunea ,asa cum este” sau as-is) — descrierea formala a decurgerii reale a
unui proces de lucru existent la momentul analizei. Decurgerea reala se refera la fluxul observat
in viata reald, chiar daca se respecta doar partial sau nu respecta deloc cerintele cadrului normativ;

harta situatiei viitoare (versiunea ,cum va fi” sau to-be) - descrierea formala a versiunii dorite a
procesului de lucru care indeplineste cerintele proiectului sau care este optima din punctul de
vedere al sistemului de indicatori de performants;

identificarea proceselor de business - identificarea si selectarea acelei parti a activitatii organizatiei
care este sau care poate fi transformata in procese de business;

optimizarea proceselor de lucru — introducerea unor schimbari in procese de business care sunt
concepute pentru a aduce imbunatatiri din punctul de vedere al unui set de indicatori de
performanta stabiliti;

proces de lucru (eng. business process) — succesiune de actiuni interconectate care vizeaza
obtinerea unui rezultat specific. Procesele se desfasoara intr-un mediu predefinit determinat, care
nu se schimba atunci cand acelasi proces se repeta de mai multe ori. Toate deciziile posibile din
cadrul proceselor sunt cunoscute in prealabil, mecanismele de adoptare a acestora sunt
formalizate, rolurile responsabile de luarea deciziilor sunt predeterminate. Fiecare proces are un
eveniment care il initiaza, in urma caruia acesta incepe intotdeauna (un astfel de eveniment poate
fi o scrisoare, o cerere, un apel, un anumit timp, un alt proces care ajunge la 0 anumita stare,
indeplinirea anumitor conditii etc.), nicio decizie speciala pentru inceperea procesului de business
nu este necesara. Acest tip de activitate este reglementat de proceduri, instructiuni si regulamente;

procese operationale — procesele de business care constituie activitatea de baza a organizatiei si
care genereazad fluxul major de venituri sau care aduc beneficiul de baza, in cazul organizatiilor
nonprofit; consumatorul rezultatelor acestor procese sunt organizatiile sau persoanele externe
(clienti) In legatura cu organizatia;

proiect - tip de activitate strict delimitata in timp. Rezultatul fiecarui proiect este formulat separat
inainte de inceperea acestuia si toate activitatile din cadrul proiectului vizeaza obtinerea acestui
rezultat, tinand cont de limitarile materiale, tehnice, umane, de timp si alte resurse. Rezultatul
necesar poate varia de la proiect la proiect, deoarece variaza si restrictiile cu privire la resurse. Un
proiect nu exista Inainte de a incepe si dupa ce se termina. Mediul in care se desfasoara activitatea
de proiect poate varia semnificativ de la un proiect la altul sau chiar in timpul implementarii unui
proiect. In cadrul proiectului se pot lua decizii care nu erau cunoscute nainte de inceperea
proiectului. Pentru lansarea unui proiect, de fiecare data se ia o decizie separatd, de asemenea
poate fi luata o decizie de abandonare a proiectului, chiar daca s-au cheltuit deja resurse pentru
lucrarile de preproiect;

reingineria proceselor de lucru - introducerea schimbarilor in procese de business si pregatirea
tranzitiei de la versiunea curenta la versiunea-tinta a proceselor de business, realizata de obicei in
scopul optimizarii;



Metodologia privind reingineria serviciilor publice

serviciu public — totalitatea activitatilor administrative, cu caracter necomercial, instituite si
reglementate normativ la nivel national si in vederea executarii cadrului normativ, organizate si
desfasurate in regim de putere publica de catre ministere, alte autoritati administrative centrale
subordonate Guvernului, Cancelaria de Stat, precum si de structurile organizationale din sfera lor
de competentd, in calitatea lor de prestatori exclusivi ai serviciilor publice administrative, in
beneficiul direct al persoanelor fizice sau juridice ori in scopul indeplinirii de catre acestia a unor
obligatii prevazute in cadrul normativ;

tehnici de empatie - tehnici de cercetare bazate pe intervievarea si cartografierea situatiei din
perspectiva cuiva, a felului in care persoana respectiva percepe, simte, experimenteaza un anumit
proces.

Notiuni principale din domeniul drepturilor omului si nediscriminarii relevante procesului de
reingineriei:

acceptabilitate - dimensiune de masurare a nivelului de transformare inclusiva a serviciului public
administrativ supus reingineriei, care evalueaza respectarea eticii profesionale si a agreabilitatii
culturale a formatului de prestare a serviciului, din perspectiva subiectiva a solicitantului (care ar
putea necesita luarea in considerare a caracteristicilor acestuia etnice, de sex, varsta, religie);

accesibilitate — dimensiune de masurare a nivelului de transformare inclusiva a serviciului public
administrativ supus reingineriei, care evalueaza accesibilitatea fizica (prezenta rampelor si a altor
forme de acomodari rezonabile), geografica (distanta excesiva pana la prestator), economica
(costuri ridicate suportate, plati neformale etc.), informationald (mediul informational si
comunicational, incluzand tehnologiile si sistemele informationale si comunicatiile) si culturala
(obiceiuri culturale) a serviciului pentru solicitanti, In special pentru persoanele si grupurile
vulnerabile si marginalizate;

acomodare rezonabild - orice modificare sau adaptare necesara si adecvata, intr-un caz particular,
care nu impune o sarcina disproportionata sau nejustificatd atunci cand este nevoie pentru a
asigura unei persoane, in cazurile stabilite de lege, exercitarea drepturilor si libertatilor
fundamentale in conditii de egalitate cu ceilalti;

design universal - proiectarea produselor, mediului, programelor si serviciilor astfel incat sa poata
fi utilizate de catre toate persoanele, pe cat este posibil, fara sa fie nevoie de o adaptare sau de o
proiectare speciald. Designul universal nu va exclude dispozitivele de asistare pentru anumite
grupuri de persoane cu dizabilitati, atunci cand este necesar;

discriminare - orice deosebire, excludere, restrictie ori preferintd in drepturi si libertati a unei
persoane sau a unui grup de persoane, precum si sustinerea comportamentului discriminatoriu
bazat pe criterii reale, stipulate de legea in cauza, sau pe criterii presupuse;

discriminare indirectd - orice prevedere, actiune, criteriu sau practica aparent neutra care are
drept efect dezavantajarea unei persoane fata de o alta persoana in baza criteriilor stipulate de
legea n cauz3, In afara de cazul in care acea prevedere, actiune, criteriu sau practica se justifica in
mod obiectiv, printr-un scop legitim si daca mijloacele de atingere a acelui scop sunt proportionale,
adecvate si necesare;

mdsuri pozitive - actiuni speciale provizorii luate de autoritatile publice in favoarea unei persoane,
a unui grup de persoane sau a unei comunitati, vizand asigurarea dezvoltarii lor firesti si realizarea
efectiva a egalitatii acestora in raport cu celelalte persoane, grupuri de persoane sau comunitati;

mediator comunitar - persoana de etnie roma din localitatea compact sau mixt populata de romi,
responsabild de asigurarea eficientd a accesului beneficiarilor la servicii de asistenta socialg,
educatie, asistenta medicala, incadrare in cAampul muncii, documentare, imbunatatire a conditiilor
de trai, alte servicii in caz de necesitate, prin comunicarea eficienta cu institutiile de resort din
localitate;



Metodologia privind reingineria serviciilor publice

persoand cu dizabilitdti — persoana cu deficiente fizice, mentale, intelectuale sau senzoriale,
deficiente care, in interactiune cu diverse bariere/obstacole, pot ingradi participarea deplina si
eficienta a acesteia la viata societatii in conditii de egalitate cu celelalte persoane.
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2 Principiile de reinginerie a serviciilor publice

La planificarea si la desfasurarea procesului de reinginerie se vor lua in considerare si se vor aplica
urmatoarele principii.

2.1 Centrarea pe beneficiarii serviciilor publice

In ultimul timp se atesti o crestere exponentiald a asteptarilor oamenilor de rand fati de guvern
in ceea ce priveste prestarea de calitate a serviciilor publice si transparenta sectorului public.
Satisfacerea acestor asteptari necesita o abordare a clientului mai intdi de toate - adica abordarea
care pune necesitatile oamenilor?! in miezul fiecarei decizii, de la formularea si elaborarea
strategiei, pand la punerea in aplicare, care sa rezulte intr-o experienta de livrare a serviciilor
publice rapida si confortabila.

Acest principiu este deja implementat 1n mare parte in legislatia care reglementeaza activitatea
de afaceri prin mecanisme precum livrarea implicita a serviciilor (fara o solicitare prealabild),
aprobarea tacitad etc. Totodata, dat fiind faptul ca nu toate serviciile pot fi prestate implicit,
principiul aprobarii tacite (tdcerea inseamnd consimtdmdnt) nu este aplicabila tuturor serviciilor.

2.2 Servicii accesibile si incluzive

Unul dintre obiectivele majore ale procesului de reinginerie este crearea oportunitatilor egale
pentru toata populatia, inclusiv pentru persoanele si grupurile vulnerabile si marginalizate, de a
beneficia de serviciile publice administrative in conditii echitabile. Implementarea acestui
deziderat urmeaza a fi desfasurata prin identificarea barierelor si necesitatilor intalnite de
persoanele si grupurile vulnerabile si marginalizate la accesarea serviciilor si elaborarea (In mod
participativ) a solutiilor potrivite (conforme standardelor internationale in domeniul
nediscriminarii si drepturilor omului) pentru remedierea acelor bariere suplimentare intalnite de
grupuri in procesul de accesare a serviciilor supuse reingineriei.

Acest principiu se referd si la implicarea efectiva a persoanelor, inclusiv a celor vulnerabile si
marginalizate, In procesul de reinginerie, la toate etapele si nivelurile reingineriei.

Implicarea beneficiarilor serviciilor publice supuse reingineriei in procesul de evaluare, regandire
si imbunatatire a acestora va spori calitatea, accesibilitatea si transparenta serviciilor publice,
precum si va contribui la abilitarea si incluziunea sociala a persoanelor, in special a celor din
grupurile vulnerabile si marginalizate, crescand si increderea populatiei in serviciile publice.

2.3 Prestarea serviciilor prin canale multiple

Acest principiu presupune aplicarea unei strategii omnicanal, care sa asigure accesul la serviciu
oricdnd si prin orice canal disponibil. Oamenii asteapta ca serviciile publice sa fie accesibile oricand,
oriunde si prin orice mijloc de comunicare disponibil. Ei prefera si solicita din ce In ce mai mult
acces complet la informatii, tranzactii si feedback referitor la serviciile prestate de autoritati,
multiple canale de acces la serviciile publice si facilitarea tranzactiilor cu usurinta si economii de
timp maxime. In contextul reingineriei serviciilor publice, acest principiu s-ar transpune in
urmatoarele strategii:

* posibilitatea de a alege canalul de prestare preferat (de exemplu ghiseu unic, internet,
telefon mobil, chioscuri, centru de apel etc.);

» diversificarea canalelor de acces pentru a include o gama mai larga de beneficiari, din
diferite zone geografice si categorii sociale, pentru a utiliza cea mai potrivita modalitate de
solicitare si primire a serviciului in functie de posibilitatile si necesitatile acestora, inclusiv

1 Notiunea de om include femei si barbati, care reprezinta diferite grupuri de varsta (de la 16 ani+) si statut socioeconomic.
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cele ce deriva din caracteristicile individuale (persoanda in etate sau persoana cu
dizabilitati, imigrant, femei si copii vulnerabili etc.) sau social-culturale (religie, ras3, etnie,
limba vorbita etc.) ale solicitantilor;

* posibilitatea de a schimba canalul in timpul procesului de prestare a serviciilor.

2.4  Standardizarea si simplificarea serviciilor

Pentru a transforma serviciile traditionale In unele centrate pe oameni, este esential ca serviciile
sa fie standardizate si sa asigure o experienta uniformd, dar sensibila la necesitatile beneficiarilor
acestor servicii. Implementarea unor standarde specifice ale serviciilor va permite o interactiune
mai stransa intre diferite institutii guvernamentale, prin asigurarea unui flux dinamic si uniform
de informatii si procese, precum si o experienta mai placuta pentru beneficiari.

Date fiind dimensiunea impundtoare si eterogenitatea structurii aparatului administrativ,
contextul de aplicare, punctele de contact etc., este important ca autoritdtile publice sa-si
standardizeze procesele pentru a asigura o experienta omogena de 1nalta calitate prin intermediul
tuturor canalelor de prestare a serviciilor.

2.5 Solicitarea datelor o singura data

Acest principiu asigura ca beneficiarii de servicii publice vor prezenta doar o singura data
informatiile necesare prestarii serviciilor publice, urmand ca autoritatile publice sa captureze
aceasta informatie in cel mai bun mod si sa faca schimb de informatii pe interior intre toate
institutiile statului.2 Oamenii si agentii economici nu trebuie sa ofere aceleasi informatii repetat
pentru accesarea serviciilor publice.

Principiul ,0 singura data” imbunatateste experienta generala in ceea ce priveste beneficierea de
servicii publice si face prestarea serviciului rapida si eficienta. Acest lucru reduce povara
administrativa a autoritatilor si le ofera posibilitatea sa deserveasca beneficiarii intr-un mod mai
eficient.

2.6  Utilizarea solutiilor TIC in prestarea serviciilor publice

Serviciile electronice au transformat din temelie modalitatea de interactiune a autoritatilor cu
beneficiarii, de la guvernare si implementare a politicilor pana la solicitarea si prestarea propriu-
zisd a serviciilor. Multe tari, printre care si Olanda, Marea Britanie, Noua Zeeland3, Letonia, Estonia
s.a., utilizeaza e-serviciile pentru a raspunde mai bine necesitatilor crescande ale cetatenilor.
Tranzitia la prestarea serviciilor publice prin intermediul canalelor electronice trebuie aplicata de
catre institutiile guvernamentale, pentru a beneficia de o mai mare eficienta a proceselor de lucru
si pentru a spori accesul beneficiarilor la informatii si servicii.

Pe parcursul reingineriei, este utila aplicarea strategiilor de mai jos in raport cu utilizarea solutiilor
TIC in procesul de prestare a serviciilor:

oferirea accesului on-line la informatii;

oferirea posibilitatii depunerii on-line a solicitarilor;

procesarea automatizata a cererii, cu interventii manuale minime;
oferirea accesului on-line la statutul procesarii solicitarilor;
livrarea on-line a serviciilor.

2 Conform unui studiu al Comisiei UE, peste 70% din tdrile UE au prezentat initiative de a pune in practica principiul ,0 singura data”
http://ec.europa.eu/futurium/en/content/final-report-study-egovernment-and-reduction-administrative-burden-smart-20120061.
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Pentru a facilita dezvoltarea e-serviciilor de catre prestatorii de servicii, Guvernul Republicii
Moldova a dezvoltat si a pus la dispozitia tuturor institutiilor publice o infrastructura comuna de
servicii de e-guvernare, detaliatd in anexa nr. 1.

10
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3 Pregatirea pentru reingineria serviciilor publice

Aceasta etapa se referad la definirea scopului si a obiectivelor procesului de reinginerie sila crearea
grupurilor de lucru care vor efectua reingineria serviciilor publice.

3.1 Formarea echipei de reinginerie

Componenta echipei implicate In procesul de reinginerie este foarte importanta, fiind necesara
implicarea persoanelor cu abilitadti, cunostinte si domenii de competenta relevante si diverse. La
formarea echipei este necesar a asigura ca in componenta acesteia sa fie inclusi atat barbati, cat si
femei.

Participarea unui reprezentant al managementului superior al institutiei este de o importanta
majora pentru succesul proiectului, deoarece acesta va juca un rol esential in stabilirea
obiectivelor de reinginerie si va actiona in calitate de promotor al reingineriei pe toata durata
proiectului. Pe 1anga aceasta, coordonatorul se va asigura de informarea pe intern a organizatiei
despre beneficiile reingineriei si progresul la zi, va implementa activitatile de management al
schimbarii.

Suplimentar, se recomanda crearea unui grup de lucru (dupa caz, interinstitutional) pentru
coordonarea proiectului de reinginerie, care va acorda suport coordonatorului grupului si va fi
responsabil de solutionarea problemelor majore in care e nevoie de luarea unor decizii la nivel
inalt.

Personalul care cunoaste functiile diferitor departamente si este format in stiintele
managementului si cercetarea operatiunilor reprezinta o sursa foarte importanta in procesul de
reinginerie. Participarea expertilor In reinginerie este esentiala pentru coordonarea proiectului si
pentru oferirea de suport angajatilor in ceea ce priveste tehnicile de reinginerie. Initial, acesti
experti pot fi contractati din afara organizatiei, iar ulterior se recomanda formarea capacitatilor
interne de reinginerie.

Plasarea echipei de reinginerie cat mai aproape posibil de procesele care urmeaza a fi reproiectate
sporeste oportunitatile ca aceasta sa observe si sa inteleagd procesele de lucru. Acest lucru
permite, de asemenea, echipei de reinginerie sa creeze raporturi directe cu personalul ale carui
procese de lucru vor fi reproiectate.

Participarea reprezentantilor tuturor grupurilor de utilizatori finali ai proceselor, atat femei, cat
si barbati, este foarte importanta. Feedback-ul acestora va fi necesar indeosebi la cele mai
importante etape ale procesului de reinginerie, inclusiv validarea hartilor ,asa cum e” (as-is) si ,ce
urmeaza a fi” (to-be), dar si la cea de evaluare si imbunatatire continua.

In scopul facilitarii integrarii in procesul de reinginerie a componentelor de gen, accesibilitate si
incluziune, se recomanda atragerea expertizei relevante in domeniul drepturilor omului, inclusiv
protectia persoanelor si grupurilor vulnerabile si marginalizate.

Boxa 1. Abilitati necesare echipei de reinginerie

e (Cunoasterea procedurilor administrative si a proceselor de lucru
e Analiza proceselor de lucru

e Experienta anterioara in proiecte de reinginerie

e (Cunostinte TIC

e Experienta de lucru in domeniul resurselor umane

e Experientd de lucru in domeniul financiar

e Experienta de participare civica si In domeniul drepturilor omului
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3.2 Stabilirea obiectivelor reingineriei

Inainte de a initia un proiect de reinginerie trebuie stabilite clar obiectivele acestui proiect, in
conformitate cu strategiile existente ale autoritatilor. Este esentiala existenta unei viziuni clare a
scopului urmarit, care sa rezulte, In final, intr-o prestare cat mai buna a serviciilor publice pentru
toate categoriile de solicitanti. Este important ca sa existe un consens in ceea ce priveste scopul si
obiectivele procesului de reinginerie.

Cele ce urmeaza ar putea fi exemple de obiective tipice de reinginerie:

e reducerea timpului de prestare a serviciului cu cel putin 20%;

o Imbunatatirea accesului la serviciile publice pentru toate categoriile de solicitanti si
prestarea unor servicii de calitate, folosind solutii inovatoare;

e sporirea gradului de satisfactie a beneficiarilor, tindnd cont de necesitatile specifice de gen,
varsta, dizabilitate s.a.;

e sporirea eficientei, transparentei si responsabilitatii in prestarea serviciilor publice.

In cazul exemplelor de mai sus, este necesari stabilirea unor tinte clare si masurabile pentru
obiectivele stabilite (de exemplu sporirea cu 10% a gradului de satisfactie a beneficiarilor,
reducerea cu 30% a numarului de pasi in procesul de prestare a serviciului, prestarea serviciului
prin minimum 3 canale distincte etc.).

Pentru a asigura stabilirea unor obiective realiste, acestea pot fi ajustate pe parcursul exercitiului
de reinginerie, daca In urma procesului de analiza a datelor colectate si de elaborare a hartii
situatiei existente devine clar ca obiectivele initiale nu corespund necesitatilor (de exemplu daca
initial s-a stabilit obiectivul de reducere cu 20% a duratei, dar In urma analizei hartii situatiei
actuale devine clar ca durata prestarii poate fi redusa cu 50% (sau, dimpotriva, doar cu 15%),
obiectivul respectiv trebuie revazut).

3.3 Identificarea serviciilor publice pentru reinginerie

Dintr-o gama intreaga de servicii publice si procese administrative, echipa trebuie sa decida ce se
va considera serviciu public in sensul exercitiului de reinginerie. Este important sa se gaseasca un
raspuns clar la Intrebarea ,Care va fi obiectul reingineriei?”.

In acest context, serviciile publice administrative sunt serviciile care se presteazd de cdtre sau in
numele administratiei publice subiectilor de drept privat (persoane fizice sau juridice) si care pot
implica eliberarea actelor administrative sau asigurarea indeplinirii indatoririlor fatd de stat de
cdtre persoane fizice sau organizatii, conform prevederilor legii. Exemple de astfel de servicii includ:
emiterea permiselor si licentelor de activitate, inregistrarea persoanelor sau a proprietatilor,
acordarea alocatiilor si altor prestatii sociale etc.

3.3.1 Colectarea informatiilor

Pentru un proces de reinginerie eficient si de calitate datele de intrare sunt esentiale. In primul
rand, este necesar a decide ce fel de date sunt necesare, apoi a verifica si a decide daca datele
trebuie colectate sau sunt deja disponibile si actuale.

Instrumente utilizate frecvent pentru colectarea informatiilor sunt chestionarele, interviurile fata
in fata, inventarele si rapoartele existente, focus-grupurile etc. Instrumentele utilizate trebuie sa
permita colectarea de date dezagregate despre beneficiar dupa, cel putin, criteriul de varsta, tip de
dizabilitate (senzoriald, locomotorie sau mentala), sex, apartenenta etnolingvistica si statut in tara
(cetatean, refugiat, solicitant de azil, imigrant, rezident temporar).

Nota: chestionarele trebuie sd dispund de un numdr suficient de intrebdri clar definite si sd fie
cuprinzdtoare, ca sd includd toate informatiile necesare pentru etapele de reinginerie ce vor urma.
De asemenea, este necesar a elabora si a pune la dispozitia persoanelor din grupurile vulnerabile
chestionare care ar acomoda necesitdtile lor speciale.
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Boxa 2. Exemple de tipuri de date ce pot fi colectate
Denumirea si scopul serviciului

Date generale privind serviciul (prestatorul, beneficiarii, eligibilitatea,
documente solicitate, servicii conexe, termenul-limita pentru prestarea
serviciului, numarul de cereri pentru ultimii 2 ani, taxa pentru a beneficia de
serviciu, numarul de vizite etc.)

Procesul de prestare a serviciului

Categoriile de bariere in accesarea serviciului si de persoane care intalnesc
aceste bariere

Baza legala si reglementarea procesului administrativ al serviciului
Resursele umane implicate in prestarea serviciului

Tehnologiile informationale utilizate in prestarea serviciului

3.3.2 Analiza pe orizontala a serviciilor publice identificate

Analiza pe orizontala a serviciilor constd in analiza informatiilor colectate privind serviciile
publice, prin aplicarea unui set de criterii in vederea elimindrii sau consoliddrii unor servicii si a
elabordrii listei serviciilor publice care pot fi parte a procesului de reinginerie.

Astfel, analiza orizontala serveste drept un prim filtru al serviciilor publice, inainte de selectarea
propriu-zisa a serviciului si trecerea la procesul de reinginerie. Rezultatul acestei activitati va fi
lista lunga a serviciilor publice pentru care este necesara o analiza profunda, o regandire si o
reproiectare fundamentala a proceselor de business.

In plus, ca urmare a analizei pe orizontald a serviciilor publice identificate, se poate identifica
potential si o lista de servicii care pot fi eliminate si pentru care nu este rationala reingineria.
Etapele detaliate, pasii si criteriile care pot fi aplicate in cadrul analizei pe orizontala sunt
prezentate in anexa nr. 2.

3.3.3 Prioritizarea serviciilor pentru reinginerie

In general, se recomandi efectuarea unui exercitiu formal de prioritizare a serviciilor pentru
reinginerie din lista lungi a serviciilor identificate in cadrul analizei pe orizontala. In functie de
prioritatile echipei de lucru care implementeaza reingineria, se pot folosi diverse criterii pentru a
selecta unul sau mai multe servicii si/sau grupuri de servicii. Acest set de criterii va ajuta echipa
pentru diagnosticarea si identificarea rapida a celor mai dificile servicii publice. Prioritizarea
poate fi aplicatd cu referire la numarul total de servicii inventariate, domenii de activitate,
prestatori de servicii, categorii de beneficiari etc.

In functie de prioritatile curente ale partilor interesate, se pot aplica diverse criterii de prioritizare.
Boxa 3 prezinta cateva criterii care pot fi folosite pentru selectarea serviciilor pentru reinginerie,
iar anexa nr. 2 include un set mai cuprinzator de criterii de prioritizare. Aceste criterii pot fi
folosite in diferite combinatii si li se pot acorda diferite ponderi, pentru a acomoda mai bine
preferintele si prioritatile curente ale partilor interesate.

Boxa 3. Exemple de criterii de prioritizare
Numarul anual de cereri

Numarul de beneficiari ai serviciului
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Nota: de obicei serviciile vor fi evaluate doar in baza unuia dintre aceste doud
criterii si se va alege cel mai relevant dintre cele doud.

Numarul vizitelor efectuate la oficiu (nivelul de interactiune intre
prestatorii de servicii si beneficiari)

Numarul de documente necesare pentru a obtine serviciul
Povara administrativa
Severitatea disparitatilor in beneficiere

Rezultatele consultarilor publice

3.3.4 Aprobarea listei serviciilor publice specifice

In cazul in care decizia de aprobare a listei serviciilor ce urmeazi a fi supuse reingineriei apartine
unei alte entitati decat prestatorul serviciilor publice, lista respectiva trebuie discutata preliminar
cu acesta, pentru a asigura incluziunea si acceptarea procesului si a garanta angajamentul fata de
proiectul de reinginerie.

In unele cazuri, pentru a oferi sprijin politic, financiar si institutional pentru etapa de
implementare, ar putea fi nevoie de aprobarea finala a listei serviciilor de catre un organ superior,
cum ar fi Consiliul national pentru reforma administratiei publice.

Nota: este posibil ca activitdtile de identificare a serviciilor pentru reinginerie sd fie fdcute separat,
ca parte a unei initiative mai largi de reformd a guvernului, a planurilor de actiuni ale Guvernului
sau a unor proiecte specifice, caz in care se va purcede direct la procesul de reinginerie, conform
capitolelor urmdtoare.
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4 Cartografierea situatiei actuale a serviciului public

Informatia colectata va fi completata cu elemente aditionale ale serviciului public, analizata si
cartografiatd prin intermediul urmatoarelor activitati:

1)

2)

3)
4)
5)

4.1

cartografierea bazei legale, a conditiilor administrative (eligibilitatea esentiald), a
documentatiei si a informatiei necesare pentru a obtine serviciul;

cartografierea proceselor de lucru si elaborarea hartii situatiei curente (eng. as-is):
cartografierea responsabilitatilor ce tin de front office si back office;

cartografierea nivelului expertizei personalului;

identificarea solutiilor TIC folosite in procesul prestarii serviciului;

elaborarea hartilor situatiei curente;

validarea hartilor situatiei curente;

masurarea si documentarea perceptiei clientilor fata de serviciul prestat;

cartografierea nivelului de maturitate a serviciului;

masurarea parametrilor-cheie de prestare a serviciului: timpul de aplicare si prestare a
serviciului, nivelul de maturitate a serviciului si documentarea valorilor de referinta.

Cartografierea bazei legale

Analiza bazei legale a serviciului public si cartografierea cel putin a urmatoarelor elemente:

cerinte administrative: criteriile de eligibilitate pentru ca beneficiarul sa solicite serviciul;
informatia care trebuie oferita: informatia introdusa intr-un formular sau oferita verbal,
adica date generale de identificare etc.;

documentul/documentele: setul de documente care trebuie pregatite de beneficiar pentru
a avea un dosar complet pentru a solicita serviciul. Aceste documente pot fi produse de
entitati private, de beneficiar insusi sau de alte institutii publice.

Rezultatul acestei activitati poate fi sumat intr-un fisier structurat cu toate informatiile care au
rezultat din analizd, dupa exemplul urmator:

Denumirea prestatorului de serviciu (autoritatea)
Nr. | Denumirea Nivelul de Eligibilitatea | Informatia | Documentul/documentele
serviciului | reglementare solicitata solicitat(e)
tip | format tip prestator
4.2 Cartografierea procesului

Aceasta etapa presupune cel putin trei activitati principale:

4.2.1

identificarea etapelor, subetapelor si activitatilor din proces (inclusiv a activitatilor pe
partea beneficiarilor serviciilor);

identificarea rolurilor angajatilor implicati in proces;

identificarea sistemelor informationale utilizate in proces.

Identificarea etapelor procesului

Aceasta analiza include divizarea intregului proces de prestare a serviciului in etape, de la
depunerea cererii pana la etapa de colectare a contributiilor populatiei in cadrul procesului de
evaluare si Tmbunatatire continua. Identificarea etapelor procesului trebuie facuta in stransa
colaborare atat cu angajatii care presteaza serviciul public, cat si cu clientii, inclusiv persoane si
grupuri vulnerabile si marginalizate.

15



Metodologia privind reingineria serviciilor publice

Fluxul de lucru trebuie sa includa toate procesele si subprocesele curente care vor fi analizate si
studiate pe parcurs, pentru a identifica obstacolele principale, care fac sistemul de lucru ineficient.
Toate etapele procesului vor fi ulterior captate 1n harta situatiei curente.

4.2.2 Cartografierea responsabilitatilor angajatilor implicati in prestarea serviciului

De regul3, in prestarea serviciului sunt implicati mai multi angajati, iar, in unele cazuri, chiar mai
multe institutii. Aceste aspecte ale serviciului trebuie identificate si cartografiate in mod
corespunzitor. in primul rand, se va identifica dacid serviciul este oferit de aceeasi institutie,
stabilindu-se posesorul si prestatorul serviciului, in cazul 1n care organizatiile sunt diferite.

In al doilea rand, se vor identifica rolurile si angajatii implicati, determinandu-se care dintre
acestia sunt specializati pe domenii si care sunt de profil general.

Un angajat de profil general este, de regula, angajat in front office si ofera informatii privind
serviciile prestate de institutie.

Angajatii specializati pe domenii sunt parte a procesului de prestare nemijlocita a serviciului
(back office).

Este important de a potrivi rolurile cu responsabilititile si etapele din proces. In cadrul acestei
etape este nevoie de a evalua si documenta nivelul de expertiza al personalului implicat.

Boxa 4 descrie 4 niveluri de expertiza care pot fi utilizate In evaluarea personalului implicat in
prestarea serviciului.

Boxa 4. Nivelul profesional de expertiza
Nivelul 0. Generalist

Angajat front office care ofera informatii in format accesibil privind serviciile prestate de
institutie, organizeaza fluxul de clienti si oferad consultatii. Nu ia parte nemijlocit la prestarea
serviciului.

Nivelul 1. Specialist universal deservire clienti

Angajat front office care gestioneaza cererile (inclusiv cele privind acomodarea serviciului) si
documentele legate de serviciu si livreaza rezultatul final al serviciului. Poate presta unele
servicii mai simple.

Nivelul 2. Expert

Angajat back office care participa nemijlocit la prestarea serviciului si poate oferi, la solicitarea
clientului, consultanta si informatii mai detaliate privind serviciul.

Nivelul 3. Manager si expert superior

Angajat back office care administreaza situatiile neordinare, se ocupa de reclamatii, ofera
instruiri si supravegheaza procesul de prestare a serviciului.

Pe langa aceasta evaluare, etapa curentd necesita si o descriere clara si detaliata a persoanelor
implicate si a rolurilor acestora. La aceasta etapa, expertul in resurse umane trebuie:

1) sacolecteze informatii privind resursele existente (date cantitative si calitative) si alocarea
responsabilitatilor in procesul de lucruy;

2) saanalizeze eficacitatea structurii organizationale, sa identifice partile forte si partile slabe
ale structurii curente.
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Activitatile specifice legate de analiza personalului si revizuirea din punct de vedere strategic a
asigurarii cu personal pentru prestarea serviciului sunt detaliate in Metodologia de evaluare a
capabilitatilor institutionale, aprobata prin ordin al secretarului general al Guvernului.

4.2.3 Identificarea solutiilor TIC utilizate

Identificarea solutiilor TIC care faciliteaza prestarea curenta a serviciului este importants,
deoarece reprezintd baza pentru Imbunatatirea si reingineria proceselor. Aceasta permite
evaluarea si rezolvarea posibilelor blocaje. Ca parte a acestei etape, este necesar a identifica si a
documenta urmatoarele aspecte.

Canalele de comunicare si prestare a serviciului

In contextul acestei etape vom utiliza termenul canal pentru a defini forma sau mijlocul de
comunicare prin intermediul caruia un beneficiar interactioneaza cu o institutie pentru a obtine
informatii sau servicii. Exemple de canale includ e-mailul, pagina web, telefonul, SMS-ul, o aplicatie
pe telefonul mobil etc. Pentru fiecare serviciu, analizati urmatoarele aspecte:

Ce canale sunt disponibile pentru serviciu?

Ce componente ale serviciului sunt disponibile prin intermediul canalului identificat?
Care este procesul de lucru cu utilizarea canalului respectiv?

Cat de eficient este canalul?

Poate fi canalul considerat accesibil si incluziv?

Componentele TIC ale serviciului

In cazul oricirui serviciu public, cel putin o parte din procesul de prestare a acestuia poate fi
facilitata cu ajutorul TIC. Scopul etapei curente este de a identifica aceste componente. Nu trebuie
confundate aceste componente ale serviciului cu canalele de comunicare. Mai jos sunt cateva
exemple de componente TIC ale serviciilor, insa lista nu este una exhaustiva:

utilizarea Internetului si a informatiei oferite prin Internet;
cererea on-line;

procesele electronice in back office;

urmarirea on-line a statutului cererii;

baza de date integrat3;

plati on-line;

feedback privind calitatea serviciului etc.

Tehnologiile utilizate

Componentele serviciului si canalele de comunicare se bazeaza pe implementari tehnologice. Este
important sa se identifice aceste tehnologii pentru a ajuta la intelegerea calitatii serviciului,
interoperabilitatea cu alte servicii si organizatii, alinierea la politicile Guvernului si utilizarea
initiativelor guvernamentale existente (cum ar fi MCloud, MConnect).

Ce sisteme informationale se folosesc 1n procesul de prestare a serviciului?

Ce procese sunt automatizate in cadrul acestor sisteme?

Ce integrari exista Intre fiecare dintre aceste sisteme si alte sisteme?

Care dintre canalele de comunicare si prestare a serviciului sunt sau ar putea fi suportate
de sistemele informationale?

Ce limbaje de programare se folosesc (de exemplu Java, PHP etc.)?

e Cum sunt protejate sistemele informationale de acces si utilizare nesanctionate (de
exemplu controlul accesului fizic si tehnologiile de autentificare si autorizare)?

Prelucrarea datelor
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Este important sa se cunoasca modalitatea de pastrare si accesare a informatiei pentru a evalua
modul in care aceasta poate fi utilizata si accesata de alte sisteme in viitor. Unele elemente de baza
ce trebuie luate in considerare sunt dupa cum urmeaza:

e Seutilizeaza un sistem de baze de date si daca da, atunci ce tehnologie pentru baza de date
se foloseste? (de exemplu Oracle)

o Exista un sistem backup fiabil si testat?
o Formatul (schema) datelor este documentat si actualizat?
e (e sisteme informationale au acces la date si in ce mod? (de exemplu SQL, REST API etc.)

e Sistemul permite sistematizarea datelor dezagregate, pe criterii de varstd, dizabilitate,
resedintd, sex, apartenenta etnolingvistica si religioasa, statut in tara (cetatean, refugiat,
solicitant de azil, imigrant, rezident temporar).

4.2.4 Elaborarea hartii situatiei curente

Harta situatiei curente este principalul rezultat al activitatilor la aceasta etapa si reprezinta fluxul
de lucru al producerii si prestirii serviciului public. Inainte de a incepe elaborarea hartii situatiei
curente propriu-zise, este util de a crea mai intdi un inventar, pentru a ajuta la identificarea
datelor-lipsa si a persoanelor implicate in proces.

Dupa obtinerea tuturor informatiilor necesare, harta situatiei curente se elaboreaza drept o
diagrama schematica a procesului. Pentru a asigura interoperabilitatea intre diferiti actori
implicati, se vor utiliza instrumentele si standardele BPMN 2.0, care permit gestionarea eficienta
a informatiilor necesare, inclusiv:

fluxurile de lucru si documentatia aferents;

divizarea obligatiilor;

adoptarea deciziilor; autorizari, semnaturi;
tehnologiile informationale utilizate in fiecare proces;
timpul de executie a fiecarei etape a procesului s.a. 3

Schite ale procesului vor fi elaborate pentru fiecare procedura specificata mai sus.

4.2.5 Validarea hartii situatiei curente

Odata ce harta situatiei curente a fost elaboratd, pentru a asigura calitatea, incluziunea si
transparenta procesului, aceasta va fi consultata si validata cu partile interesate.

In mod normal, harta situatiei curente trebuie s includa informatiile colectate in mod participativ
si incluziv in colaborare cu detinatorul si/sau prestatorul serviciului. Pe langa aceasta, rezultatul
final al cartografierii cadrului legal, a personalului si a TIC trebuie validat cu oficialii responsabili
de producerea serviciului — in ultima instantd, acestia din urma vor trebui sa agreeze produsul
final. In acest fel, se va asigura luarea in considerare a tuturor componentelor existente si nimic
nu va fi omis sau interpretat eronat de catre echipa care lucreaza la harta situatiei curente.

De regul3, echipa de lucru va petrece timp cu fiecare departament implicat in proces, va aborda
toate etapele procesului si va revizui schema actuala pana cand se va ajunge la un numitor comun,
cand toate partile implicate vor accepta fluxul de lucru descris si documentatia de insotire.

In final, harta situatiei curente trebuie sa fie validata si cu grupul utilizatorilor serviciului care este
supus reingineriei, inclusiv grupurile vulnerabile si marginalizate si organizatiile societatii civile.
Este puternic Incurajata obtinerea feedbackului pe marginea ,hartii” si de la institutiile nationale

3 Modelul procesului de business si notatia Object Management Group http://www.omg.org/spec/BPMN/
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de protectie si promovare a drepturilor omului. Feedbackul clientilor este necesar pentru, cel
putin, procesele din cadrul front office.

Datele consultate cu populatia vor fi prezentate intr-un limbaj simplificat si In format accesibil,
utilizdnd canale acceptabile pentru toate categoriile de utilizatori. Informatia prezentata va
include, In special, o descriere a barierelor si dezavantajelor intalnite de populatie, inclusiv
persoanele si grupurile vulnerabile si marginalizate, in cadrul procesului de lucru, interactiunea
cu personalul si canalele de comunicare.

4.3 Determinarea perceptiei beneficiarilor

Acest exercitiu tine de identificarea problemelor, blocajelor si calitatii serviciului asa cum acestea
sunt percepute de beneficiari. Desi echipa de reinginerie va avea beneficiarul in centrul
reingineriei, in multe cazuri problemele cu care se confrunta acestia nu pot fi identificate fara
implicarea directa a beneficiarilor in procesul de analiza.

Aceasta activitate poate fi organizata in diferite modalitati si utilizdnd diverse instrumente,
inclusiv: sondaje, focus-grupuri, evaluare euristica, observatii, urmdrirea, cumparaturi secrete s.a.,
cu implicarea a diverse grupuri-tinta, de exemplu dupa criteriu de gen, de dizabilitate, de statut
economic etc.

Exemplu al feedbackului clientilor: exemplul de mai jos este un caz real identificat pe parcursul
activitdatilor de reinginerie in Agentia Nationald pentru Siguranta Alimentelor (ANSA).

Denumirea serviciului: certificat veterinar
Beneficiari: subiectii care gestioneazd carnea (o proceseazd si o comercializeazd)
Prestatorul serviciului: Agentia Nationald pentru Siguranta Alimentelor

Problema identificatd de utilizatori (clienti): o copie a certificatului trebuie sd insoteascd fiecare lot
expediat. ,Magazinele de carne” solicitd copii originale pentru a preveni amenzile din partea
organelor de inspectie de stat. Acestea ridicd costurile furnizorilor de carne, iar adresdrile repetate
la oficiul Agentiei Nationale pentru Siguranta Alimentelor reprezintd inconveniente.

4.4 Cartografierea nivelului de maturitate a serviciului

Un model de maturitate reprezintd un set de niveluri structurate, care descriu cat mai bine
organizatia, procesul, practicile, regulile si instrumentele aplicate si care sunt capabile sa produca
rezultatele scontate intr-un mod sigur, incluziv si de durata. Scopul acestei etape este de a evalua
nivelul initial de dezvoltare a serviciului si de a determina nivelul-tinta al maturitatii acestuia,
precum si calea de transformare de la nivelul initial pana la nivelul-tinta.

Nivelul de expertiza a personalului este masurat in timpul elaborarii hartii situatiei curente (a se
vedea sectiunea 4.2.2). Nivelul general de dezvoltare a serviciului poate fi analizat si cartografiat
in baza etapelor prezentate in boxa 5, iar nivelul de maturitate a e-serviciului poate fi analizat in
baza etapelor prezentate in boxa 6.
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Boxa 5. Nivelul de dezvoltare a serviciului
Nivelul 1. Nonexistent
Serviciul nu este definit.
Nivelul 2. Initial

Serviciul este prestat intr-o manierd improvizata si neadministrata. De facto, serviciul este
prestat, dar Inca nu este administrat si reglementat.

- Serviciul se afld la etapa incipientd sau de pilotare?
- Procesul de prestare a serviciului incd se afld in proces de imbundtadtire?
Nivelul 3. Repetabil

Serviciul este prestat intr-o maniera administrata si omogena, insa nu este formal definit
conform tuturor cerintelor legislative, iar responsabilitdtile nu sunt divizate.

- Serviciul este identificat si dispune de o descriere a procesului de prestare?
- Cat de detaliatd este descrierea serviciului?
Nivelul 4. Definit

Serviciul este prestat in conformitate cu toate cerintele juridice si este definit in acte
normative.

- Serviciul este descris si definit corespunzdtor?

- Au fost introduse anumite evaludri sau mdsurdri?
Nivelul 5. Administrat

Serviciul este monitorizat si standarde au fost introduse.

- Sunt efectuate evaludri ale eficientei canalelor, ale gradului de satisfactie a clientilor in
baza instrumentelor ce permit dezagregarea datelor, a proceselor de prestare a serviciului,
a nivelurilor personalului implicat, a strategiei privind clientii, a riscurilor, a eficientei
costurilor si a altor factori?

- Sunt definite standardele de prestare?
Nivelul 6. Optimizat
Serviciul a fost supus reingineriei In conformitate cu cele mai bune practici.

- Au fost identificate si optimizate blocajele si dificultdtile, in special pentru persoanele si
grupurile vulnerabile si marginalizate, in procesul de prestare a serviciului, care se rdsfrdang
negativ asupra eficientei si eficacitdtii serviciului?

- Au fost integrate in noua paradigmd de prestare a serviciului solutii eficiente pentru toate
necesitdtile si barierele identificate in cadrul exercitiului de mai sus, care ar raspunde in mod
efectiv necesitdtilor populatiei, in special ale persoanelor si grupurilor vulnerabile si
marginalizate, fdrd a le crea dezavantaje disproportionate?

- Au fost desfdsurate activitdtile de identificare a necesitdtilor si barierelor, dar si cele de
deducere si prioritizare a solutiilor cu participarea efectivd a populatiei, inclusiv a
persoanelor si a grupurilor vulnerabile si marginalizate, a organizatiilor neguvernamentale
si cu aportul institutiilor nationale de protectie si promovare a drepturilor omului (Oficiul
Avocatului Poporului si Consiliul pentru prevenirea si eliminarea discrimindrii si asigurarea
egalitdtii) si altor actori importanti?

20



Metodologia privind reingineria serviciilor publice

- Au fost introduse mecanisme de implicare efectivd a populatiei, inclusiv a persoanelor si a
grupurilor vulnerabile si marginalizate si a organizatiilor societdtii civile in procesul de
evaluare si imbundtdtire continud a serviciului, care ar permite evaluarea contributiilor
populatiei/participantilor in baza datelor dezagregate?

Nota: doar serviciile cu nivelul de maturitate 3 si mai sus pot fi supuse reingineriei. Cele
de nivelul de maturitate 1 si 2 urmeaza a fi formalizate si reglementate corespunzator.

Organizatia Natiunilor Unite a identificat 5 etape ale e-dezvoltarii serviciilor in anul 20124, in
conformitate cu care serviciile pot fi evaluare si cartografiate.

Boxa 6. Nivelul de maturitate a serviciului din punctul de vedere al e-Guvernarii
Etapa 0

Valoarea ,0” arata ca serviciul nu este, deocamdata, disponibil on-line la niciunul dintre
urmatoarele niveluri.

Etapa 1 - Servicii informationale incipiente

Resursele electronice guvernamentale ofera informatii privind politicile publice, procesul
administrativ, legi si alte acte normative, documentatia relevanta si tipurile de servicii
guvernamentale prestate. Exista linkuri catre ministere, departamente si alte institutii
guvernamentale, de unde beneficiarii pot obtine informatii actualizate direct de la autoritatile
respective.

Etapa 2 - Servicii informationale imbunatatite

Resursele electronice guvernamentale ofera o comunicare electronica Imbunatatitd, fie intr-o
directie, pentru beneficiari, fie In doua directii, Intre autoritati si beneficiari, cum ar fi formulare
de aplicare pentru servicii guvernamentale care pot fi descarcate, cereri si depuneri limitate de
solicitari de formulare neelectronice sau informatii cu caracter personal. Paginile electronice la
acest nivel ar mai putea oferi informatii In format audio si video si acces in mai multe limbi.

Etapa 3 - Servicii tranzactionale

Resursele electronice guvernamentale sunt angajate intr-o comunicare in doua directii cu
solicitantii de servicii, printre altele solicitind si primind contributii la politici, programe
guvernamentale, actele normative etc. Pentru a realiza cu succes schimbul de date, e necesara o
modalitate de autentificare electronica a identitatii solicitantilor. Resursele electronice
guvernamentale proceseaza tranzactiile nonfinanciare, de exemplu completarea declaratiei cu
privire la impozitul pe venit sau solicitarea de certificate, licente si permise. La fel, acestea
suporta tranzactii financiare, de exemplu plati electronice, prin intermediul carora mijloacele
financiare sunt transferate intr-un mod sigur.

Etapa 4 - Servicii conectate

Resursele electronice guvernamentale au schimbat modalitatea in care autoritatile comunica cu
cetatenii. Acestea sunt proactive in solicitarea de informatii si opinii, utilizeaza instrumente
interactive, cum ar fi Web 2.0. Serviciile si solutiile electronice transcend departamentele si
ministerele Intr-o maniera bine integratd, informatia, datele si cunostintele sunt transferate de
catre institutiile guvernamentale prin aplicatii integrate.

Autoritatile au renuntat la abordarea centrata pe guvern in favoarea abordarii centrate pe
oameni, In care e-serviciile tin cont de evenimentele de viatd si necesitatile grupurilor

4 A se vedea Studiul ONU privind E-Guvernarea 2012: E-Guvernarea pentru Oameni, de la
http://unpanl.un.org/intradoc/groups/public/documents/un/unpan048065.pdf).
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vulnerabile si marginalizate segmentate pentru a oferi servicii individualizate, accesibile si
incluzive. Guvernul creeaza un mediu propice pentru implicarea mai mare a cetatenilor in
activitatile guvernamentale si participare la luarea deciziilor.

4.5 Definirea si masurarea parametrilor-cheie

Definirea parametrilor de baza depinde de obiectivele prestabilite la Tnceputul procesului de
reinginerie. Conform sectiunii 3.1, reducerea timpului este, de obicei, unul dintre principalele
rezultate scontate ale procesului de reinginerie. In consecint4, este importanti divizarea timpului
in componente separate/specifice pentru a fi masurate ulterior. Aceste componente trebuie
discutate si convenite dinainte. Timpul de prestare se divizeaza in timp al beneficiarului si timp al
prestatorului (sau timp institutional).

Timpul institutional se considera timpul necesar acesteia pentru a produce serviciul. Acest timp
poate fi masurat analizand date primare si secundare obtinute din surse interne si externe. Pentru
a avea o claritate privind timpul prestarii serviciului, este important ca institutiile sa dispuna de
informatii suficiente. Daca date privind timpul sunt insuficiente, acestea se vor colecta realizand
studii, observatii sau interviuri.

Timpul beneficiarului se considera timpul necesar pentru a solicita si obtine serviciul, inclusiv
timpul necesar informarii, pregatirii documentelor necesare, timpul de deplasare, asteptare etc.
Acest timp, la fel, poate fi calculat analizand date primare si secundare disponibile. In cazul in care
asemenea date nu exista, acestea vor fi obtinute din surse externe, de exemplu prin colectarea
informatiilor prin intermediul chestionarelor.

Exemple ale surselor de date interne:

a) rapoarte administrative interne de evidenta a procesului de lucru al organizatiei;
b) date despre sistemele TIC;

c) date din sistemele de monitorizare cu camere video;

d) informatia ce se contine in rapoartele serviciului resurse umane;

e) date din dosarele de lucruy, registre, si alte surse.

Exemple ale surselor de date externe:

a) masurdri sau observatii directe;
b) studii privind clientii persoane fizice/juridice;
c) informatii obtinute de la alte institutii.

In functie de context, sursele din care se obtin date privind timpul necesiti a fi discutate si aprobate
din timp. Este necesara elaborarea unei liste cu toate sursele si instrumentele ce urmeaza a fi
utilizate pentru masurarea tuturor componentelor de timp. Aceasta lista va fi utila pentru a tine
evidenta diferitor activitati/sarcini si responsabilitati si pentru a le analiza ulterior.

Boxa 7. Componentele de timp
Timpul beneficiarului

e Timpul necesar pentru a se informa despre serviciu
Timpul necesar beneficiarului pentru a obtine informatii despre cerintele si procedurile pe
care trebuie sa le respecte pentru a obtine serviciul.

e Timpul necesar pentru pregatirea documentelor necesare
Timpul necesar beneficiarului pentru a colecta toate actele solicitate de institutie,
preconditie pentru initierea livrarii serviciului.

e Timpul necesar pentru accesarea serviciului
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Timpul institutional

Timpul total al serviciului va insuma timpul beneficiarului si timpul institutional

Timpul necesar beneficiarului pentru a colecta informatia din momentul initierii pregatirii
pachetului de documente si/sau respectarea altor cerinte, pana la initierea prestarii
serviciului. In general, aceastd componenta se referd la timpul consumat in activititi de
logistica, necesare pentru a accesa fizic locul in care este depusa cererea.

Timpul de asteptare

Timpul petrecut de beneficiar asteptand la coadd, din momentul in care a intrat in
institutie/punctul in care se colecteaza cererile pana in momentul in care incepe sa
interactioneze cu institutia/operatorul.

Timpul pentru vizite repetate
Timpul necesar beneficiarului pentru a se prezenta In mod repetat la ghiseu/institutie.

Timpul necesar pentru depunerea cererii
Timpul petrecut pentru depunerea documentelor, indeplinirea formularului/formularelor
sirealizarea altor pasi preliminari necesari pentru ca solicitarea sa fie depusa/receptionata.

Timpul de procesare a cererii
Timpul necesar institutiei din momentul depunerii cererii/pachetului de documente de
catre beneficiar, pana In momentul initierii prestarii serviciului solicitat.

Timpul de prestare a serviciului
Timpul necesar institutiei pentru prestarea serviciului din momentul adoptarii deciziei
privind prestarea acestuia, panad in momentul receptionarii.

Boxa 8 specifica si alti parametri statistici relevanti care ar putea fi luati in considerare si masurati.

Boxa 8. Alti parametri statistici

Numarul/volumul de documente necesare a fi prezentate pentru ca cererea pentru
serviciu sa fie acceptata

Numadrul/volumul de documente care pot fi prezentate in mod electronic

Numarul tuturor etapelor procesului

Numarul total al vizitelor care trebuie efectuate la oficiu si disponibilitatea solutiilor
alternative vizitelor la oficiu pentru beneficiarii imobilizati sau cu mobilitate redusa
Numarul de canale disponibile prin care se pot accesa serviciile, inclusiv cele ce raspund
necesitatilor speciale ale grupurilor vulnerabile

Rata informatiei disponibile on-line si off-line despre procedura de accesare a serviciului
in format accesibil si incluziv (usor lizibil, Braille, in limba rusa)

Compatibilitatea paginilor electronice cu programele pentru necesitatile persoanelor slab-
vazatoare si nevdzatoare

Disponibilitatea mecanismului de oferire a acomodarii rezonabile, la solicitarea prealabila
a clientilor, prin atragerea persoanelor competente din exterior in procesul de livrare a
serviciului (traducere in/din limbajul mimico-gestual sau comunicare in limbaj simplificat
pentru persoanele cu dizabilitati mintale

Determinarea valorii de referinta ca punct de plecare este necesara pentru a stabili valorile actuale
ale indicilor de performanta (a se vedea capitolul 10 pentru detalii).
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5 Efectuarea reingineriei serviciului

La aceasta etapa se elaboreaza un proces/flux de lucru alternativ, care va inlocui sistemul actual
si va permite atingerea obiectivelor strategice stabilite la etapa incipienta a procesului de
reinginerie. Este important ca noul proces propus sa fie apt sa ofere un serviciu de calitate inalta,
care sa mareasca nivelul de satisfactie a beneficiarilor. La aceasta etapa echipa de reinginerie va
dispune de date mai complete si, In functie de context, obiectivele stabilite la Inceputul procesului
de reinginerie ar putea suferi modificari. Modificarea sau validarea obiectivelor initiale nu
constituie o problema.

5.1 Simplificarea administrativa

Rationalizarea administrativa se refera mai mult la simplificarea parametrilor de intrare. De
reguld, cerintele fatd de intrari sunt reglementate prin acte normative care stabilesc lista
informatiilor, documentelor si conditiilor de eligibilitate pentru ca un beneficiar sa depuna o
solicitare si sd i se presteze un serviciu.

Urmatoarele elemente importante trebuie luate in considerare atunci cand se realizeaza
simplificarea administrativa a serviciului.

Interesul public nu trebuie sa fie diminuat In cadrul procesului de reinginerie. Simplificarea si
reingineria procesului trebuie sa contribuie la protectia standardelor esentiale ale serviciului
public, al carui scop este anume de a proteja interesele publice specifice (de exemplu sanatatea,
siguranta si ordinea, mediul ambiant, protectia minorilor, a datelor cu caracter personal s.a.).

Cadrul legal trebuie luat in considerare, pentru a stabili daca exista mecanisme juridice menite sa
faciliteze simplificarea prestdrii serviciului public sau daca asemenea mecanisme sunt in proces
de definitivare. Unele mecanisme legale care tin direct de rationalizarea relatiei intre cetateni si
administratia publica sunt prezentate in boxa 9.

Boxa 9. Mecanismele legale pentru simplificarea serviciului

e Puncte unice de livrare a serviciului

e Tacerea semnifica consimtamantul exprimat tacit

e Schimbarea sarcinii de probare in cadrul procedurilor administrative

e Obligatia guvernului de a-si informa si de a-si asista cetateanul in corespundere cu
necesitatile specifice ale acestuia

e Obligatia guvernului de a nu solicita documentele aflate deja in posesia administratiei
publice

e Necesitatea de autentificare a documentelor

e Disponibilitatea procedurilor alternative celei de prezentare la punctele de prestare a
serviciului a beneficiarului cu dizabilitati locomotorii severe, imobilizat sau cu mobilitate
redusa din cauza sanatatii

Pentru a obtine un serviciu public, solicitantul trebuie sa respecte niste cerinte de baza si sa
prezinte niste informatii de baza (de reguld, un simplu formular) si un set de documente (pentru
a demonstra un fapt). Fiecare cerintd esentiala (care determina eligibilitatea) fata de setul de
documente solicitat reprezinta un potential motiv pentru neinitierea procesului, cauzare de
intarzieri si marire de costuri pentru beneficiari.

Aceste elemente pot fi simplificate prin realizarea testului proportionalitatii si aplicarea
strategiilor administrative menite sa inlature deficientele constatate.

24



Metodologia privind reingineria serviciilor publice

5.1.1 Testul proportionalitatii

Testul proportionalitatii presupune analizarea si plasarea sub semnul intrebarii a celor trei
aspecte principale: a conditiilor de eligibilitate, a setului de documente si a informatiilor solicitate
de prestatorul de serviciu. Realizarea acestui exercitiu reprezinta un prim pas spre simplificare.

Boxa 10. Testul proportionalitatiis

Testul proportionalitatii se realizeaza, deci, prin analizarea raspunsurilor la cateva intrebari de
baza:

e Este cerinta sau documentul solicitat necesar institutiei pentru a proteja interesul public?

e Este cerinta sau documentul solicitat potrivit (isi atinge cu adevarat scopul) pentru a
asigura protectia interesului public?

e Ar putea scopul serviciului sa fie atins printr-o alta cerinta sau document mai putin
restrictive?

e Ar putea cerinta sau documentul sa fie eliminate sau substituite?

5.1.2  Strategii pentru rationalizarea administrativa

In functie de rezultatele testului proportionalititii, cerintele prestatorului de serviciu pot fi
simplificate prin diverse modalitati. Obiectivul principal este de a intelege daca exista posibilitati
pentru eliminarea conditiilor de eligibilitate, a documentelor sau a informatiilor solicitate. Mai jos
sunt prezentate unele cazuri In care este recomandatd eliminarea.

Eliminati documentul sau informatia solicitata daca:

e documentul sau informatia nu sunt necesare (nu adauga valoare, nu ajuta autoritatea sa ia
decizia privind prestarea serviciului);

e documentul sau informatia pot fi substituite printr-un alt document, deja solicitat de a fi
prezentat (de exemplu cazul de dublare: buletin de identitate si pasaport);

e documentul sau informatia solicitata a fost eliberata de catre prestatorul de serviciu, astfel
incat aceasta deja exista in arhivele institutiei;

e documentul contine informatii care pot fi obtinute prin comunicarea directd dintre
institutii guvernamentale sau prin accesarea unei baze de date partajate/comune (de
exemplu aplicarea principiului ,depunerea unei singure solicitari”).

Exemplu: adoptarea principiului ,,depunerea unei singure solicitdri” are impact direct asupra
reducerii timpului ce tine de acele documente care au fost deja prezentate si, prin urmare, se afld deja
in bazele de date ale institutiilor.

Nota: in cazurile in care datele necesare pentru procesarea serviciului contin informatii cu caracter
personal, care sunt protejate de legislatie si sunt pdstrate in institutiile publice, un acord scris privind
procesarea datelor va fi colectat de la solicitant in momentul depunerii cererii.

Alte strategii:

e reducerea numarului de examinari, aprobari, semnaturi, stampile;

e eliminarea autentificarii inutile de catre o parte tertd (de exemplu autentificarea notariala
a copiei buletinului de identitate);

e acceptarea declaratiilor pe proprie raspundere pentru o prestare mai rapida a serviciului,
cu verificarile corespunzatoare;

5 Criteriile proportionalitdtii sunt prevazute in art. 5 lit. h) din Legea nr.160/2011 privind reglementarea activitatii de Intreprinzator,
precum siin art. 15 din Legea nr.235/2006 cu privire la principiile de baza de reglementare a activitdtii de Intreprinzator.
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e adoptarea la nivel legislativ a principiului aprobarii tacite, cu specificarea cazurilor de
exceptie de la acest principiu;

e acordarea suportului clientului ce face parte din grupurile vulnerabile in eliberarea actelor
necesare care lipsesc.

5.2 Analiza si modificarea schitei proceselor serviciului

In timp ce simplificarea administrativa se axeazi pe optimizarea elementelor de intrare, obiectivul
reingineriei este de a modifica procesele de business, prin identificarea si redesignul
componentelor care afecteaza performanta acestora pentru imbunatatirea rezultatelor, inclusiv
cresterea eficientei si a transparentei procedurale.

Procesul debuteaza cu o evaluare a proceselor curente ale organizatiei si determinarea a ce anume
necesita a fi supus reingineriei. La aceasta etapa de analiza se vor organiza un sir de
sesiuni/discutii cu responsabilii de proces si alte parti interesate, cum ar fi clientii, referitor la
necesitatea reingineriei si strategia de reinginerie ce urmeaza a fi aplicata.

5.2.1 Identificarea deficientelor in proces

Informatia colectata si cartografiata va fi analizata riguros, aceasta constituind o sursa importanta
de date pentru elaborarea hartii situatiei curente. Aceasta analiza se va realiza cu respectarea
pasilor de mai jos:

o impartirea pasilor procesului in ,pasi cu valoare adaugatd” si ,pasi fara de valoare
adaugata”. Pasii cu valoare adaugata vor fi definiti drept parte necesara si indispensabila a
intregului proces;

o identificarea pasilor care consuma cea mai mare parte a timpului in procesul
prestarii serviciului. Acest exercitiu este vital pentru imbunatatire si schimbare spre
bine, astfel de procese cauzand intarzieri intregului proces si avand un impact negativ
asupra nivelului de satisfactie a beneficiarului;

o identificarea acelor aspecte ale procesului care urmeaza a fi adaptate la necesitatile
speciale ale grupurilor vulnerabile si marginalizate pentru reducerea barierelor in
beneficierea de serviciu in conditii de egalitate. Pasul respectiv va permite
imbunatatirea accesului si a nivelului de beneficiere de serviciu prin acomodarea
proceselor curente ale organizatiei la necesitatile speciale ale grupurilor vulnerabile (a se
vedea pct. Il din anexa nr. 4 pentru informatie suplimentara despre masurile de acomodare
potrivite caracteristicilor grupurilor);

e analizarea reclamatiilor si feedbackului clientilor. Reclamatiile clientilor trebuie
tratate drept un indicator de incredere, acestea reflectand opinia privind nivelul calitatii si
incluziunii serviciului prestat.

5.2.2 Aplicarea strategiilor de reinginerie

De reguld, strategiile aplicabile proceselor de business pentru sectorul public se preocupa de
micromanagementul proceselor in cadrul institutiei publice. Strategiile vin cu solutii pentru
imbunatatirea indicatorilor de performanta a serviciilor publice prestate persoanelor fizice si
juridice. Obiectivele reingineriei pot fi formulate sub forma unor tinte specifice aplicate
indicatorilor de timp, de calitate, de incluziune, de cost s.a.

Nota: claritatea obiectivului si a indicatorului sunt esentiale pentru selectarea si punerea in aplicare
a unei strategii. Dacd, de exemplu, obiectivul principal este reducerea timpului procesului cu 25%,
accentul in selectarea si aplicarea strategiilor se va pune pe reducerea timpului de prestare a
serviciului.

Pe ldangd atingerea acestui obiectiv principal, atunci cdnd sunt supuse reingineriei, aplicarea cu
succes a strategiilor, va avea un impact pozitiv si asupra fmbundtdtirii altor indicatori de
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performantd, de exemplu va determina cresterea calitdtii serviciului, reducerea costului serviciului
si sporirea gradului de transparentd.

Strategiile ar putea sa se refere la urmatoarele aspecte ale serviciului:

1) accesibilitatea, prin punerea la dispozitie a canalelor multiple de informare, solicitare si
prestare a serviciului acceptabile tuturor categoriilor de beneficiari;

2) eficientizarea procesului, care poate fi operationalizat prin eliminarea, standardizarea,
consolidarea pasilor etc.;

3) specializarea personalului si separarea rolurilor; front office-back office;

4) solutiile TIC, prin automatizarea, digitizarea, conectivitatea intre prestatori etc.;

5) satisfactia beneficiarului, ce tine de integrarea necesitatilor speciale ale grupurilor
vulnerabile si marginalizate, inclusiv segmentarea clientilor.

in procesul de analizi, accentul se va pune pe identificarea posibilititilor pentru:

ELIMINARE

e A etapelor din proces care nu prezinta valoare adaugata;

e Aetapelor care pot fi combinate cu alte etape/activitati;

e Aincomoditatilor pentru beneficiari, inclusiv a barierelor specifice grupurilor vulnerabile

si marginalizate;

¢ A numarului excesiv de roluri.
Exemplu: reducerea etapelor procesului atunci cdnd se observd un exces si totodatd o povard (cum
ar fi povara timpului).

DELEGARE

Minimizarea numarului delegarilor;

Eliminarea aprobarilor care nu sunt necesare;

Imputernicirea personalului si efectueze verificarile respective;

Punerea la dispozitia personalului a tuturor informatiilor necesare pentru a putea lua
decizii.

Exemplu: delegarea imputernicirii de a autoriza serviciul cdtre personalul specializat cu acces la
informatii suficiente si imputerniciri corespunzdtoare.

RELOCARE

e Reducerea numadrului de vizite ale beneficiarilor;

e Reducerea retinerilor;

e Lansarea canalelor de acces multiple si potrivite;
Acceptarea documentatiei in format electronic.
Exemplu: relocarea in oficii regionale sau cdtre pdrti terte; imbundtdtirea accesibilitdtii on-line prin
deschiderea canalelor on-line de informare si depunere a solicitdrilor pentru servicii; crearea noilor
canale (de exemplu a numerelor unice de telefon pentru informare, a echipelor mobile pentru
deservirea persoanelor in etate, cu dizabilitdti etc.).

Nota: canalele multiple de prestare imbundtdtesc considerabil accesibilitatea, rdspunzdnd
necesitdtilor diferitor segmente de clienti, dar si educdnd oamenii, in acelasi timp.

AUTOMATIZARE
e Automatizarea sarcinilor repetitive;
e Automatizarea sarcinilor care consuma timp;
e Folosirea instrumentelor necostisitoare disponibile.

SEPARARE
e A activitatilor front office de back office;
e A activitatilor de management de cele de executare;
e A functiilor administrative de prestarea serviciilor.
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STANDARDIZARE

A proceselor;

A rolurilor;

A timpului;

A informatiei;

A masurilor de reducere a barierelor specifice grupurilor vulnerabile si marginalizate.

Exemplu: standardizarea la nivel institutional a procesului de depunere a pldngerilor si
reclamatiilor; standardizarea fiselor de post pentru diferite roluri (front office si back office);
standardizarea timpului de rdspuns la reclamatii sau feedback; standardizarea timpului de
procesare si a timpului de livrare a serviciului; standardizarea formularelor si a informatiilor
receptionate la momentul depunerii cererii; standardizarea mdsurilor de acomodare a paginii web
si a informatiei printate la necesitdtile speciale; standardizarea mdsurilor de acomodare a modului
de accesare a serviciului la necesitdtile persoanelor cu mobilitate redusd sau imobilizate; publicarea
standardelor de calitate a serviciilor.

Nota: nu uitati de reglementarea exceptiilor de la situatiile standard.

DIGITIZARE

e Oferirea posibilitatii de a depune solicitdrile pentru serviciu si de a livra serviciul on-line;

e Renuntarea la registrele In format de hartie in favoarea registrelor electronice. Acest fapt
va elimina, in special, toate serviciile dependente de arhive, cum ar fi certificatele de stare
civila;

e Comunicarea on-line intre diferite departamente in interiorul back office si intre institutii
publice;

o C(Centralizarea datelor.

Exemplu: comunicarea on-line in back office intre departamente, intre institutii.

Nota: digitizarea este un accelerator-cheie al initiativelor de reinginerie, intrucdt reduce povara
totald de timp si cost.

EXTERNALIZARE

e A unor parti componente sau a Intregului serviciu, de exemplu externalizarea IT, a
serviciului de livrare catre operatorii postali, front office catre centrul de servicii pentru
clienti;

e A serviciilor specializate de acomodare rezonabild a proceselor (la solicitarea clientului
sau a reprezentantilor persoanelor cu dizabilitati senzoriale sau mintale).

Exemplu: adoptarea principiului ghiseului unic, inclusiv de cdtre pdrtile publice si/sau private, cum
ar fi: notarii, institutiile bancare, oficiile postale etc.

REUTILIZAREA SOLUTIILOR TIC

e Autentificare electronica;

e Semndtura electronica;

o Plati electronice;

Baze de date partajate etc.

Nota: este important sd nu se investeascd in dezvoltarea solutiilor TIC care au fost deja dezvoltate de
autoritdti sau alte institutii publice, ci, din contra, sd se profite de solutiile deja dezvoltate. A se
consulta in anexa nr. 1 lista infrastructurilor comune de e-Guvernare care pot fi reutilizate.
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5.2.3 Elaborarea hartii situatiei viitoare

In baza strategiilor alese pentru serviciul selectat, harta situatiei curente urmeaza a fi actualizat3,
aceasta devenind harta situatiei viitoare, care vine sa reflecte toate schimbarile propuse prin
reinginerie. Harta situatiei viitoare va include cel putin:

1) rolurile, atat in back office, cat si in front office;

2) partile terte implicate (afectate);

3) etapele in proces (consecutivitatea);

4) ghidul, care explica pasii in procesul de reinginerie si modificarile introduse prin acestia.

Separat, ca anexa la organigrama, vor fi prezentate informatii detaliate despre:

e problemele identificate (in urma analizei si/sau a feedbackului clientilor, inclusiv a
persoanelor si a grupurilor vulnerabile si marginalizate);

e solutiile propuse pentru rezolvarea problemelor identificate;
timpul actual al serviciului si timpul economisit daca se pune in aplicare modelul propus;

e strategiile/interventiile aplicate (de exemplu, strategia aplicata este ,spre digitizare” prin
conectarea bazelor de date; a fost folosit sistemul de urmarire pentru ca beneficiarul sa
urmareasca statutul cererii sale; un portal de plati etc.);

o solutiile TIC si recomandarile pentru implementarea hartilor situatiei viitoare.

5.3 Elaborarea standardelor serviciului

Standardul serviciului este angajamentul asumat de catre institutia publica fata de clientii sai
(persoane fizice si persoane juridice) cu privire la calitatea serviciilor la care acestia se pot astepta.
Atata timp cat standardele sunt stabilite si facute publice, institutia publica garanteaza
performanta la nivelul acestor standarde. Totodata, standardele respective constituie un
instrument de evaluare a performantei organizatiei si sunt un instrument pentru
responsabilizarea institutiei publice privind calitatea serviciilor prestate.

In procesul de luare a deciziei privind standardele specifice ale serviciului, in timpul rand, se vor
lua in considerare cateva principii, prezentate in boxa 11.

Boxa 11. Principiile standardelor serviciului

e (Concret

e Masurabil

e Semnificativ pentru beneficiar

e Comunicativ in raport cu beneficiarul
e Accesibil si echitabil

e Participativ si incluziv

Elaborarea unei diagrame a standardului serviciului se va face cu implicarea clientilor
(persoanelor fizice si juridice). Implicarea clientilor in elaborarea schitei standardelor serviciului
poate fi facutd printr-un sir vast de instrumente, inclusiv realizarea de studii, colectarea de
feedback, realizarea de focus-grupuri, prin chestionarea clientilor privind eficienta serviciilor si
masura in care acestea iau in calcul aspectele de gen si diversitate; cartografierea experientei
clientilor; testarea utilitatii si analiza paginii electronice etc.

Nota: unele aspecte ale serviciului pot fi standardizate in procesul de analizd a acestuia in vederea
reingineriei. La definirea standardului de accesibilitate si echitate, precum si a celui de participare si
incluziune se vor lua in considerare standardele internationale in domeniul drepturilor
omului/nediscrimindrii si aborddrii bazate pe drepturile omului (solutiile practice sunt expuse in
pct. Il din anexa nr. 4).
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Standardele serviciului pot acoperi intreaga gama de servicii furnizate sau doar o parte din
aspecte, mai relevante.

Lista de mai jos prezinta cateva elemente masurabile care pot fi evidentiate pe parcursul
procesului de reinginerie. Acestea pot fi asociate cu o anumita valoare a unui indicator de
performanta.

TIMPUL
o Timpul standard de asteptare (timpul de asteptare la coada)
o Timpul standard de feedback (timpul pentru a raspunde la intrebarile beneficiarilor)
e Timpul standard pentru completarea formularelor (standardul calitatii)
e Timpul standard pentru functionari ca sa ofere informatiile necesare beneficiarului

(standardul calitatii)

e Timpul standard de asteptare a serviciului acomodat la necesitatile speciale ale clientului
cu dizabilitati senzoriale, mintale sau locomotorii severe/persoanelor imobilizate (oferit
prin cai alternative: servicii specializate, deplasare la locul de aflare etc.)

e Timpul standard pentru informarea clientului din grupurile vulnerabile despre rezultatul
examinarii cererii sale privind oferirea suportului in eliberarea actelor pentru eligibilitatea
serviciului public administrativ solicitat

e Timpul standard pentru livrarea serviciului

ACCESUL SI ACCESIBILITATEA

Institutia trebuie sa asigure accesul la serviciu prin canale multiple: la ghiseu, prin solicitare scris3,
prin telefon, prin e-mail, pe internet. Canalele respective urmeaza a fi acomodate, pe cat posibil, la
necesitatile speciale ale grupurilor vulnerabile si marginalizate.

e Numarul si tipul canalelor de acces la serviciu;
o Numarul canalelor pentru prestarea serviciului;
e Disponibilitatea ghiseului unic pentru serviciu.

TRANSPARENTA SI IMPLICAREA POPULATIEI

¢ Informatia disponibila (de exemplu pasaportul serviciului);
Aprobarea la nivel institutional a procesului/mecanismului de feedback drept regula de
comunicare cu beneficiarii, inclusiv cu persoanele si grupurile vulnerabile si marginalizate,
in procesul de evaluare si imbunatatire continua a serviciului;

e Introducerea mecanismului de urmarire on-line a statutului cererii/dosarului.

PETITIILE SI RECLAMATIILE

e Mecanismul unificat in intreaga organizatie si prietenos in utilizare tuturor categoriilor de
populatie
Timpul standard pentru solutionarea petitiilor sau pentru a raspunde la reclamatii

e Introducerea in formularul de raspuns a notei standard de informare a beneficiarului
serviciului despre posibilitatea adresarii sale la Oficiul Avocatului Poporului sau Consiliul
pentru prevenirea si eliminarea discriminarii si asigurarea egalitatii, In cazul in care
considera ca drepturile sale au fost Incalcate sau ca a fost tratat inechitabil de catre
prestator in procesul de receptionare a serviciului.

Exemple de standarde ale calitdtii serviciului:

e oreclamatie va fi solutionata in cel mult doua zile lucratoare;
e clientul poate sa urmareasca on-line progresul procesarii solicitarii sau plangerii sale;
e clientul va fi deservit in cel mult 15 minute.
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6 Efectuarea analizei cost-beneficiu

Analiza cost-beneficiu este un instrument analitic creat pentru a sustine procesul de elaborare a
politicilor publice, prin evaluarea rezultatelor potentiale bazatd pe enumerarea tuturor
beneficiilor si costurilor de implementare ale politicilor respective. Analiza cost-beneficiu implica
comparatia costurilor si beneficiilor, evaluarea riscurilor si efectuarea analizei de senzitivitate.

In functie de obiectivul pe care il are institutia, marimea investitiei propuse pentru Iimbunatatirea
serviciului, dar si scara aplicabilitatii acestuia, utilizarea acestui instrument ar putea fi optionala.

Analiza cost-beneficiu este similara analizei investitiilor in sectorul privat, dar pentru ca tine si de
politicile publice, aceasta analiza va avea in vedere si categoriile de beneficii si costuri care sunt cu
mult mai vaste decéat in cazul unei decizii de business, care se axeaza in principal pe profit.

Principiile analizei cost-beneficiu

Analiza cost-beneficiu consta in analiza financiara, care evalueaza beneficiile financiare pentru
institutie, de exemplu modificarea neta a costului serviciului, si analiza economica, care
evalueaza beneficiile pentru clienti, de exemplu modificarea neta a poverii administrative.

Analiza cost-beneficiu ilustreaza valoarea actualizata a beneficiilor nete viitoare. Beneficiile nete
viitoare sunt determinate de diferenta neta dintre costul serviciului (sau povara administrativa)
si investitiile directe necesare si costurile de mentenanta a serviciului modernizat.

Deoarece beneficiile maxime ale serviciului nu sunt atinse imediat, urmeaza a fi aplicat un
coeficient de impact, pentru a ilustra ponderea beneficiilor maxime care sunt atinse intr-o anumita
perioada. Valoarea coeficientului de impact se stabileste tinand cont de opinia grupului de lucru si
de cele mai bune practici internationale.

Perioada analizei cost-beneficiu este de 5 ani, in care anul 0 este anul de referintd cand incepe
reformarea serviciului. Analiza cost-beneficiu este efectuata in preturi reale, stabilite la anul de
referintd, fara a lua in considerare inflatia, cu aplicarea urmatoarelor rate de actualizare: analiza
financiara - 5%, analiza economica - 5,5%.

Analiza cost-beneficiu

Analiza cost-beneficiu se bazeaza pe un proces de actualizare pentru a exprima toate costurile si
beneficiile viitoare in contravaloarea lor prezentd. Acest lucru se realizeaza prin actualizarea
costurilor si beneficiilor in fiecare perioada de timp viitoare (pe an) si adunarea lor pentru a obtine
valoarea prezenta.

Rata de actualizare, In esentd, este costul de oportunitate pentru resurse (cel mai des capitale)
necesar pentru a genera beneficii in viitor.

Factorul de actualizare reflectd valoarea prezenta a unitatii monetare care va fi obtinuta in viitor
la 0 anumita ratd de actualizare.

Perioada de actualizare reflecta anul (perioada) dupa anul de referinta (0) care este analizat.
Perioada de analizd reflectd perioada de timp (anul) care se aplica beneficiilor si costurilor.
Valoarea prezenta se calculeaza cu ajutorul urmatoarei formule:

_ (BnXIc—Cn)e
VP = a+ot

unde:

VP - valoarea prezents;
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B - beneficiile totale;

C - costurile/investitiile totale;

I. - coeficientul de impact;

n - perioada de analiza (an);

t - perioada de actualizare (an);
r - rata de actualizare;

(1+r1)t - factorul de actualizare.

Valoarea prezentd netd (VPN) se obtine in urma scaderii costurilor actualizate din valoarea
actualizata a beneficiilor asteptate. VPN reprezinta suma valorii prezente pentru toate perioadele
(ani). Pentru fiecare scenariu de reinginerie alternativ propus, VPN va fi calculata separat si
ulterior comparata pentru a vedea care din ele este mai mare.

Daca VPN este mai mare decat 0, aceasta inseamna ca scenariul de reinginerie va avea un impact
economic sau financiar pozitiv si ca valoarea actualizata a beneficiilor viitoare este mai mare decét
valoarea actualizata a costurilor si investitiilor. Daca VPN este mai mica decat 0, atunci beneficiile
obtinute In urma implementarii scenariului de reinginerie nu acopera costurile de implementare
a acestui plan. In cazul mai multor scenarii de reinginerie, se va selecta optiunea cu cea mai mare
VPN. Valoarea prezenta neta se calculeaza cu ajutorul formulei:

— n (Bnch_Cn)O (Bnch_cn)l ___(BnXIC_Cn)t
NPV = 2o (1+1)0 (1+1)1 a+nt ’

unde:

VPN - valoarea prezenta net3;
B - beneficii;

C - costuri/investitii;

Ic - coeficient de impact;

r - rata de actualizare;

n - perioada de analiza (an);

t - perioada de actualizare (an).

Rata internd de rentabilitate (RIR) reprezinta o rata de actualizare pentru care VPN este egald cu
zero, si anume valoarea prezenta neta a beneficiilor este egala cu valoarea prezenta a costurilor.

Pentru a evalua scenariul de reinginerie, se va determina profitabilitatea investitiilor reale
caracterizata de RIR. Daca RIR este mai mare decat 0, planul merita implementat. Cea mai
avantajoasa optiune va fi selectata prin compararea valorilor RIR ale scenariilor alternative.

Povara administrativa

Poverile administrative (PA) sunt costurile de conformare cu obligatiile de informare, care rezulta
din legislatia si actele normative impuse de guvern, suportate de agentii economici si de
persoanele fizice.6 Aceste costuri sunt calculate conform modelului standard al costurilor.”

6 http://www.administrative-burdens.com/

"http://ec.europa.eu/dgs/secretariat general/admin burden/eu scm/eu scm en.htm
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Povara administrativa totala este suma medie a poverii administrative pentru a primi serviciul
creat pe durata unui an (sau o alta perioada fixa de timp). Povara administrativa per serviciu este
povara administrativa totala Impartita la numarul de servicii/cereri prestate intr-o perioada de
timp.

Cantitate

Costul  obtinerii Rata medie Timpul necesar pentru  Numdrul total de
serviciului oficiald a a ajunge la institutie + servicii livrate pe

salarizdrii pe ord a solicita serviciul +a  an x numdrul de

+ costul serviciului depune documentele + vizite necesare

+ costul cdldtoriei a primi rezultatul + pentru a solicita

+ costul serviciilor timpul de asteptare si primi serviciul

pdrtilor terte (dacd serviciul este

prestat direct pe loc)

Costurile serviciului

Costul total pentru serviciu reprezinta suma costurilor depline ale serviciului - atat a costurilor
directe, cat si a celor indirecte - si este unul dintre cei mai importanti indicatori de evaluare a
eficientei. Costurile serviciului sunt compuse din:

e costuri directe ale serviciului, care includ costurile resurselor umane, utilizate pentru
livrarea unui serviciu in parte, si costurile resurselor nonumane, utilizate pentru prestarea
serviciului (hartie, cartuse, deplasari, formare etc.);

e costuri indirecte ale serviciului, care includ costurile de administrare (management,
resurse umane, contabilitate etc.), costurile investitiilor (de exemplu dezvoltarea unui
sistem IT) si costurile de mentenantd pentru astfel de investitii (mentenanta sistemului IT),
precum si costuri generale (de exemplu costurile de incalzire, apa, arenda etc.).

Anexa nr. 3 detaliaza modul de calculare a costurilor serviciului, precum si a costului de prestare
a unui singur serviciu (prelucrarea unei solicitari).

Analiza financiara

Analiza financiara evalueaza impactul procesului de reinginerie asupra prestatorului de servicii si
permite evaluarea beneficiilor nete (beneficii - investitii) ale procesului de reinginerie a
serviciului si determinarea impactului financiar al scenariului de reinginerie (pozitiv sau negativ).

Analiza financiara consta in calcularea valorii prezente nete si a ratei interne de rentabilitate, care
ilustreaza impactul total pozitiv sau negativ al planului de reinginerie. Coeficientul de impact se
aplica beneficiilor totale pentru a evalua ponderea impactului maxim intr-un anumit an. Analiza
financiara compara diferenta neta a costurilor serviciului si investitiile directe si costurile anuale
de intretinere.

In tabelul de mai jos este ilustrat un exemplu de analizi financiara

Beneficii Anul0 Anull Anul2 Anul3 Anul4 Anul5
Costul net al fortei de munca 0 146,169 146,169 146,169 146,169 146,169
Costul net al resurselor 0 256,401 256,401 256,401 256,401 256,401
BENEFICIILE TOTALE 0 402,569 402,569 402,569 402,569 402,569
Coeficientul de impact 0% 50% 80% 90% 95% 99%
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BENEFICIILE TOTALE
AJUSTATE 0 201,285 322,055 362,312 382,441 398,544
Intrefinerea sistemului 0 50,000 50,000 50,000 50,000 50,000
informational
COSTUL TOTAL DE
INTRETINERE 0 50,000 50,000 50,000 50,000 50,000
Modermz.area szs_tem ului 500,000
informational existent
Consolidarea
interconexiunilor
interinstitutionale intre 100,000
bazele de date
COSTUL TOTAL AL
INVESTITIILOR 600,000 0 0 0 0 0
Diferenta netda (600,000) 151,285 272,055 312,312 332,441 348,544
Rata de ajustare 5%
Perioada 0 1 2 3 4 5
Valoarea prezenta (400,000) 144,081 246,762 269,787 273,500 273,093
VALOAREA PREZENTA
NETA (VPN) 607,223
RATA DE RENTABILITATE

< 32%
FINANCIARA (RIR)

Analiza economica

Analiza economica evalueaza impactul procesului de reinginerie a serviciilor asupra beneficiarilor
serviciului si permite evaluarea beneficiilor economice nete (beneficii - investitii) ale reingineriei
serviciului si determinarea impactului economic al scenariului de reinginerie (pozitiv sau negativ).

Analiza economica consta in calcularea valorii prezente nete, care ilustreaza impactul economic
total pozitiv sau negativ al scenariului de reinginerie. Coeficientul de impact se aplica beneficiilor
totale pentru a evalua ponderea impactului maxim intr-un anumit an. Deoarece prestatorul de
servicii, de asemenea, participa in circuitul economic, beneficiile financiare ale economiilor pentru
serviciu sunt si ele incluse in aceste calcule.

Analiza economica compara diferenta neta a costurilor serviciului, diferenta netd a sarcinii
administrative si investitiile directe si costurile anuale de Intretinere.

In tabelul de mai jos este ilustrat un exemplu de analizi economica

BENEFICII Anul 0 Anul 1 Anul 2 Anul 3 Anul 4 Anul 5
Costul net de timp 0 2,145,747 2,145,747 2,145,747 2,145,747 2,145,747
Platile nete 0 73,484 73,484 73,484 73,484 73,484
BENEFICIILE

ECONOMICE TOTALE 0 2,219,231 2,219,231 2,219,231 2,219,231 2,219,231
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Coeficient de impact

. 0% 50% 80% 90% 95% 999
economic
BENEFICIILE
ECONOMICE TOTALE 0 1,109,615 1,775,385 1,997,308 2,108,269 2,197,039
AJUSTATE
Costul net al fortei de 146,169 146,169 146,169 146,169 146,169
munca
Costul net al resurselor 256,401 256,401 256,401 256,401 256,401
BENEFICIILE TOTALE 0 402,569 402,569 402,569 402,569 402,569
Coeficientul de impact 0% 50% 80% 90% 959 999
BENEFICIILE TOTALE
AJUSTATE 0 201,285 322,055 362,312 382,441 398,544

Intretinerea

) oo 0 50,000 50,000 50,000 50,000 50,000
interconexiunilor SI

COSTUL TOTAL DE

INTRETINERE 0 50,000 50,000 50,000 50,000 50,000
quermzarea SI 500,000

existent

Schimbul de date

interinstitutional 100,000

COSTUL TOTAL AL

INVESTITIILOR 600,000 ) ) ) ’ ’
Diferenta netd (600,000) 1,260,900 2,047,440 2,309,620 2,440,710 2,545,582
Rata de actualizare 5,5%

Perioada 0 1 2 3 4 5

Valoarea prezentd  (600,000) 1,195,166 1,839,527 1,966,904 1,970,182 1,947,712

Valoarea prezenta

neti (VPN) 8,319,492
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7 Validarea si aprobarea hartii situatiei viitoare cu partile interesate

Prestatorii de servicii trebuie sa fie consultati cu privire la toate etapele, procedurile, personalul
si necesitatile de modificare a cadrului legal asociate cu procesul de reinginerie.

Nota: in cazul in care unele pdrti interesate nu au fost implicate in proces de la inceputul proiectului,
este necesard o comunicare eficientd cu acestea pentru a ne asigura cd ele inteleg si sustin noul
model.

Al doilea nivel de parti interesate sunt institutiile/departamentele publice care ofera servicii
asociate sau similare serviciului principal, propus pentru reinginerie.

Nota: este important de a identifica, consulta si include in procesul de reinginerie toate entitdtile
afectate direct sau indirect de reingineria serviciului si schimbdrile propuse. De asemeneaq, este
important sd se tind cont de rolul si importanta fiecdrei entitdti.

Al treilea nivel de parti interesate a fi consultate sunt beneficiarii, inclusiv persoanele si grupurile
vulnerabile si marginalizate. Acestia vor fi consultanti In primul rand cu privire la acele elemente
ale serviciului public ce vor fi modificate, fapt care va afecta direct interactiunea lor cu institutia
publica, eligibilitatea lor pentru a beneficia de serviciu sau va modifica conditiile principale pe care
vor trebui sa le Intruneasca in cadrul nou al serviciului modernizat.

Al patrulea nivel de parti interesate a fi consultate sunt comisiile sau comitetele interministeriale
(de exemplu Consiliul national pentru reforma administratiei publice), care pot oferi procesului
de reinginerie sprijin politic, dar totodata si garantie sau sprijin financiar pentru implementarea
noului model.

Nota: implicarea diferitor pdrti interesate va fi diferitd, tindnd cont de specificul fiecdrui grup.
Aspectele tehnice vor fi consultate cu echipele corespunzdtoare, fiecdrui grup i se vor prezenta
detaliile la un nivelul corespunzdtor.

Exemplu: la obtinerea aprobdrii din parte celui de-al patrulea nivel de pdrti interesate, va fi
prezentat rezumatul succint al schimbdrilor propuse si impactul scontat al acestora, la care se vor
anexa detaliile privind harta situatiei viitoare. Totodatd, ar putea fi prezentate schimbdrile la nivel
fnalt (numdrul redus al etapelor, rolurilor, documentelor). Dupd caz, acestea ar putea fi insotite de
ipoteze privind diminuarea timpului de livrare a serviciului in noul model.
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8 Identificarea conditiilor necesare pentru implementare

Dupa elaborarea noului modelul al serviciului, echipa de lucru va pune la dispozitia celor implicati
in proces instrumentele, documentele, programele si metodele necesare implementarii cu succes
a serviciului modernizat. Acest set de instrumente va include cel putin urmatoarele elemente.

Planul de actiuni al implementarii

Va fi necesara elaborarea unui plan de actiuni detaliat, cu identificarea partilor interesate
corespunzatoare, care sa prevada imbunatatirile propuse ale serviciului, investitiile necesare la
fiecare etapa de implementare, precum si graficul de lucru si estimarea costurilor asociate.

Proiectele de modificare a cadrului normativ

Se vor elabora actele juridice necesare pentru ca serviciul nou-proiectat sa poata fi implementat,
fie prin amendarea actelor existente, fie prin elaborarea de proiecte noi. Actele normative vor
reflecta noul model de livrare a serviciului, iar la evaluarea lor se va implica in proces un expert
jurist.

Alinierea structurii organizationale si a rolurilor

Daca exista un decalaj intre structura organizationald, resursele umane, tehnice si financiare
actualmente disponibile si necesare, acesta va fi analizat in detaliu la aceasta etapa. Aceasta analiza
va fi realizata chiar daca exista suficiente resurse pentru implementarea serviciului modernizat.

Este necesara elaborarea unei organigrame organizationale (sau, dupa caz, departamentale) care
sa reflecte schimbarile in statele de personal (reducerea sau cresterea) propuse. Un expert in
resurse umane va fi implicat pentru a evalua necesitatile de personal si necesitatile de instruire a
acestora, in contextul prestarii serviciului conform modelului nou.

Fisele de post trebuie actualizate ca sa prevada toate etapele si procedurile interne ce tin de
procesul modificat de lucru. In functie de sistemul administrativ si juridic intern, descrierea noilor
roluri ar putea fi prevazutd intr-un act normativ sau intr-un regulament intern al prestatorului de
servicii.

Nota: pentru realizarea actiunilor sus-mentionate, va fi utilizata Metodologia de evaluare a
capabilitatilor institutionale, aprobata prin ordin al secretarului general al Guvernului.

Investitiile si achizitiile necesare

Vor fi elaborate specificatiile tehnice pentru achizitionarea de echipamente si solutii TIC, precum
sia altor elemente de infrastructura necesare pentru prestarea serviciului conform modelului nou.
Nota: pentru dezvoltarea solutiilor TIC se vor utiliza metodologiile existente.

Planul de management al schimbarii

Managementul schimbarii este unul dintre cei mai importanti factori in succesul implementarii
reingineriei. Acesta implica aplicarea tehnicilor de ajustare culturala pentru facilitarea
implementarii procesului nou-proiectat, cu luarea in considerare a impactului schimbarilor umane
si sociale asociate. Cadrul metodologic utilizat pentru gestiunea schimbarii va fi aprobat de catre
Cancelaria de Stat.
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9 Pilotarea si/sau simularea serviciului reinginerit

Pentru a ne asigura ca procesul propus va genera beneficiile scontate, acesta va trebui testat
corespunzator inainte de a fi livrat beneficiarilor. Eficacitatea acestuia poate fi verificata cu
ajutorul instrumentelor de simulare, care permit determinarea succesului sau insuccesului
acestuia. Daca sistemul nu afiseaza performante satisfacatoare, acesta va fi modificat si testat din
nou, panad cand se va ajunge la rezultatele dorite.

In acest context, simularea serviciului reinginerit reprezinti o modalitate de experimentare a
proceselor de lucru intr-un mediu virtual, fara riscurile si problemele care pot aparea prin testarea
lor intr-un mediu real. Intr-un mediu simulat, nu existi riscul ca si se opreasca procesul de
prestare real. Simularea este instrumentul ideal atunci cand:

e procesele asociate prestarii serviciului sunt schimbate in mod semnificativ, dar nu se
cunosc consecintele schimbarilor;

e procesele modificate sunt critice pentru prestatorii de servicii si nu pot fi oprite (de
exemplu Inregistrarea nasterii);

e se doresc date reale despre cum se poate derula un proces in anumite conditii.

Pilotarea este o optiune mai eficientd, dar e posibila doar daca testarea serviciilor poate fi realizata
cu participarea clientilor reali, ceea ce va permite colectarea feedbackului acestora. Prin pilotarea
imbunatatirilor propuse la un anumit nivel (de exemplu mai Intai Intr-un singur departament), ne
putem asigura de eficacitatea procesului, Inainte de a-1 implementa la nivelul Intregii institutii.
Pilotarea este utila si pentru realizarea estimarilor de timp, de cost si de personal, inainte de a
incepe implementarea propriu-zisa. Mai mult decat atat, pilotarea va permite identificarea
deficientelor de resursele umane, tehnice si financiare. Odata identificate, rezolvarea acestora va
putea fi realizata in cadrul etapei urmatoare - a implementarii.

Un impediment pentru pilotare il poate reprezenta lipsa anumitor instrumente TIC la momentul
pilotarii, acestea abia urmand a fi dezvoltate. Desi in teorie reingineria este posibild fara
automatizarea proceselor de lucru, avand in vedere ca unul dintre principiile de baza ale
metodologiei-cadru de reinginerie este utilizarea solutiilor TIC, lipsa acestor solutii la momentul
pilotarii poate crea anumite dificultati pe parcursul etapei de pilotare.
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10 Implementarea modelului nou de prestare a serviciului

Pentru a asigura implementarea eficienta a serviciului supus reingineriei, pot fi examinati cativa
factori:

e sprijinul de management pentru echipa de lucru;
e angajamentul fatd de planul de actiuni si respectarea orarului;
e implicarea tuturor angajatilor in departamentul/departamentele-tinta.

Aplicarea noului model in producere la nivel organizational la scara largd se va efectua conform
planului de actiuni elaborat anterior (a se vedea capitolul 8), care poate fi in continuare modificat,
luand in considerare rezultatele procesului de pilotare/simulare (a se vedea capitolul 9) si
convenind cu toate partile interesate relevante, implicate in proces.

Aceasta etapd mai este proiectata ca sa asigure abilitatea organizatiei de a mentine realizarile
atinse si continuitatea de dezvoltare si Imbunatatire, pentru a preveni declinul nivelurilor de
performanta. lata de ce monitorizarea si observarea ulterioara a prestarii serviciului si urmarirea
indicatorilor de performanta sunt necesare.

10.1 Evaluarea si monitorizarea indicatorilor de performanta

La aceasta etapa se evalueaza impactul schimbarilor. Acest impact este determinat de evaluarea si
masurarea indicatorilor de performanta.

Evaluarea si monitorizarea performantei serviciului in timp este un instrument important de
evaluare a efectivitatii reingineriei si ajutd, de asemenea, la identificarea deficientelor care trebuie
sa se imbunatateasca In continuare pentru a atinge scopul final, adica satisfactia beneficiarului.

Cel putin patru elemente principale merita sa fie evaluate si monitorizate:

accesibilitatea serviciului, inclusiv pentru grupurile vulnerabile si marginalizate;
eficienta procesului intern al prestatorului serviciului;
perceptia beneficiarului privind calitatea serviciului/satisfactia beneficiarului;

[ ]
[ ]
[ ]
e implicarea populatiei in evaluarea si imbunatatirea continua a serviciului.

Boxa 12. Exemple de indicatori ce pot fi evaluati

Accesibilitatea este usurinta beneficiarului de a accesa un serviciu. Aceasta poate fi evaluata
si monitorizata cu ajutorul urmatorilor indicatori statistici:

cresterea numdrului de puncte de acces la serviciu:

e numarul de canale noi/dispozitive de acces recomandate;
e numarul canalelor acomodate la necesitatile speciale ale clientilor din grupurile
vulnerabile si marginalizate (segmentarea clientilor);

disponibilitatea informatiei cu privire la serviciul respectiv:

e disponibilitatea pasaportului serviciului, a informatiei on-line in format mare si
limbaj usor lizibil pentru clientii din grupurile vulnerabile si marginalizate;

orele de lucru ale ghiseului la care se furnizeazd serviciul:

e disponibilitatea serviciului on-line 24 de ore din 24;
e existenta unui program special pentru parintii cu copii etc.;
facilitdti pentru accesarea serviciului de cdtre persoanele cu dizabilitati:
e designul paginii electronice adaptat si pentru persoanele cu deficiente de vedere;

informatia este disponibila in limbi diferite etc.;
e sedii acomodate la necesitatile persoanelor cu dizabilitati locomotorii;
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e masuri de acomodare a modului de accesare a serviciului la necesitatile
persoanelor cu dizabilitdti locomotorii severe/imobilizate sau cu mobilitate
redusa;

e disponibilitatea procedurii de solicitare a serviciilor externe de acomodare a
modului de prestare a serviciului la necesitatile speciale ale persoanelor cu
dizabilitati (senzoriale si mintale);

e disponibilitatea procedurii de oferire a suportului pentru unele grupuri
vulnerabile in accesarea/eliberarea actelor necesare pentru eligibilitate la serviciul
public administrativ solicitat.

Eficienta proceselor interne ale prestatorului serviciului poate fi evaluata cu ajutorul
urmatorilor indicatori:

e numarul de pasi eliminati din proces (% din numarul total);

e numarul barierelor reclamate de grupurile vulnerabile si marginalizate care au fost
remediate (% reclamate per grup);

e numarul de documente necesare pentru depunerea cererii care au fost eliminate
(% din numarul total);

e numarul de formulare standard instituite (% din numarul total);

e timpul mediu de procesare a unei cereri redus (in %);

e reducerea costului serviciului;

e numarul de participanti la proces redus/roluri eliminate dupa modernizare.

Calitatea serviciului/satisfactia clientilor poate fi masurata cu ajutorul determinarii, prin
realizarea de studii, a perceptiei publicului sau prin utilizarea urmatorilor indicatori
masurabili:

e reducerea timpului de accesare a serviciului (in medie, in %);

e reducerea timpului de asteptare la coada (in medie, in %);

e reducerea timpului de depunere a cererii (in medie, in %);

e reducerea timpului necesar pentru obtinerea serviciului prestat de back office si
front office (in medie, in %);

e reducerea numarului vizitelor necesare la oficiu (in % din total);

e conformitatea cu standardele serviciului

10.2 Mentenanta si imbunatatirea continua a serviciului

Deoarece reingineria proceselor de business este un proces treptat si continuu, este necesara
instituirea unui proces de mentenanta a serviciului — un proces sistematic de reintoarcere la
serviciul propriu-zis, la producerea si prestarea acestuia. Obiectivul principal al mentenantei este
analiza datelor obtinute prin monitorizare si identificarea posibilelor imbunatatiri suplimentare.

Un principiu esential este utilizarea buclelor de feedback la fiecare etapa a procesului si asigurarea
unui mediu care sa incurajeze evaluarea continua a rezultatelor si a eforturilor individuale de
imbunatatire.

La nivelul utilizatorului final trebuie sa existe un mecanism de feedback proactiv si prietenos
populatiei, care asigura si faciliteaza solutionarea problemelor si dificultatilor, comunicarea
experientelor avute in procesul de accesare a serviciului si a recomandarilor de imbunatatire.

Dupa identificarea deficientelor este necesara crearea unui plan de imbunatatire/inlaturare a
deficientelor, care sa fie implementat, dotat cu resurse corespunzatoare si avand termene-limita
rezonabile.
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Boxa 13. Exemple de indicatori ce pot fi evaluati

Au fost puse in aplicare instrumente de evaluare a calitatii si accesibilitatii serviciului
prietenoase tuturor categoriilor de utilizatori, utilizand date dezagregate?
e numarul etapelor cuprinse de mecanismul de evaluare;
e numarul instrumentelor in format accesibil si acceptabil per grup de utilizator per
etapad;
e durata de timp si efortul pentru participarea la evaluare.

Rata utilizatorilor care folosesc mecanismele de evaluare a calitatii, accesibilitatii si incluziunii
serviciului (per serviciu, per perioada):

masurat per etapa;

per instrument de evaluare;

per grup de utilizatori;

per amplasare geografica a serviciului.

Numadrul focus-grupurilor periodice si interviurilor cu reprezentantii grupurilor vulnerabile si
solicitarilor/recomandarilor colectate de imbunatatire a serviciului (per serviciu, per perioada,
per regiune, per grup).

Rata solicitarilor/recomandarilor de imbunatatire a serviciului, verbalizate de populatie, In
special de catre grupurile vulnerabile, care au fost integrate in noua paradigma de prestare a
serviciului (%, analizat dezagregat per grup vulnerabil-tinta/per serviciu/per etapa)
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Anexa nr. 1. Infrastructura guvernarii electronice in Republica Moldova

Platforma tehnologica guvernamentala comuna (MCloud)8 (disponibild)

Utilizarea serviciilor Mcloud ofera institutiilor mai multe beneficii:

dispare necesitatea achizitionarii echipamentului costisitor, institutiile avand posibilitatea
sd se axeze, in schimb, pe cresterea calitatii prestarii serviciilor;

dispare necesitatea angajarii expertilor IT costisitori (de exemplu administratori de
sisteme, administratori de baze de date, specialisti In securitatea informatiei s.a.),
institutiile avand posibilitatea de a apela la serviciile echipei MCloud pentru sarcini de
administrare;

serviciul se adapteaza la necesitatile institutiei, de crestere sau descrestere (de exemplu
daca serviciul se foloseste in anumite perioade - rapoarte trimestriale sau altele -,
institutia ar putea solicita resurse computationale aditionale pentru perioade de timp
limitate);

disponibilitatea datelor (datorita redundantei) si securitatea inalta (inclusiv securitatea
finala a dispozitivelor, accesul la experti In securitate, monitorizarea securitatii).

SERVICII DE ABILITARE:

serviciul electronic guvernamental de autentificare si control al accesului (MPass)?®
(disponibil) ofera posibilitatea de Inregistrare unica pentru a permite accesarea sistemului
TI folosind aceleasi date. Permite autentificarea folosind o identitate mobild, semnatura
digitala si nume de utilizator/parola. Mai poate avea rolul centralizat de management
(autorizare) pentru gestionarea eficienta a permisiunilor;

serviciul electronic guvernamental integrat de semnatura electronica (MSign) 10
(disponibil) permite semnarea digitald a documentelor si formularelor si validarea
semnaturilor aplicate pe documente/formulare;

serviciul guvernamental de plati electronice (MPay) 11 (disponibil) permite
receptionarea platilor electronice pentru servicii publice prin intermediul cardurilor de
credit/debit, prin intermediul serviciilor de internet banking, al terminalelor electronice
si al oficiilor postale;

serviciul guvernamental de notificare (MNotify) 12 permite expedierea notificarilor
(prin e-mail, serviciul mesaje scurte (SMS), reteaua Facebook) pentru a alerta utilizatorii
despre diferite evenimente din cadrul sistemului referitoare la cererea lor (de exemplu
procesarea fisierului, emiterea documentului, adoptarea deciziei s.a.);

serviciul electronic guvernamental de jurnalizare (MLog) 13 (disponibil) permite
jurnalizarea/auditul centralizat a(l) evenimentelor de business in scopuri de Business
Inteligenta (date statistice, analiza tiparelor etc.);

serviciul electronic guvernamental de livrari (MDelivery)1* permite livrarea prin
posta/servicii de curier a documentelor, coletelor etc.

SERVICII COMUNE:

8 Hotdrarea Guvernului nr. 128/2014 privind platforma tehnologica guvernamentald comuna (MCloud).

9 Hotdrarea Guvernului nr. 1090/2013 privind serviciul electronic guvernamental de autentificare si control al accesului (MPass).

10 Hotararea Guvernului nr. 405/2014 privind serviciul electronic guvernamental integrat de semnatura electronica (MSign).

11 Hotararea Guvernului nr. 280/2013 cu privire la unele actiuni de implementare a Serviciului Guvernamental de Plati Electronice

(MPay).

12 Proiectul hotararii Guvernului este elaborat, urmeaza a fi aprobat de citre Guvern.
13 Hotdrarea Guvernului nr. 708/2014 privind serviciul electronic guvernamental de jurnalizare (MLog).
14 Serviciul se afld 1n faza de dezvoltare.

42



Metodologia privind reingineria serviciilor publice

o platforma guvernamentala de registre si acte permisive PGRAP15 (disponibil) permite
elaborarea registrelor, serviciilor de emitere a autorizatiilor, sistemelor de gestiune a
cazurilor/dosarelor etc. Integrat cu serviciile de abilitare specificate mai sus, serviciul
PGRAP permite lansarea in termene restranse a sistemelor TI si cu costuri de
implementare de pana la 3 ori mai reduse;

o platforma de interoperabilitate (MConnect)1é (disponibil) permite schimbul de date
intre institutii si sisteme TI;

e portalul guvernamental unic al serviciilor publice!? (disponibil) - ghiseul unic pentru
accesarea informatilor despre servicii publice;

e portalul guvernamental unic de date deschise 18 (disponibil) - ghiseu unic pentru
accesarea datelor guvernamentale deschise si a informatiilor publice disponibile pentru
reutilizare.

15 Hotararea Guvernului nr. 717/2014 privind platforma guvernamnetala de registre si acte permisive (PGRAP).

16 Hotdrarea Guvernului nr. 211/2019 privind platforma de interoperabilitate (MConnect).

17 Hotdrarea Guvernului nr. 330/2012 cu privire la crearea si administrarea portalului guvernamental unic al serviciilor publice.
18 Hotdrarea Guvernului nr. 701/2014 cu privire la aprobarea Metodologiei publicarii datelor guvernamentale deschise.
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Anexa nr. 2. Identificarea serviciilor publice pentru reinginerie

Inventarierea serviciilor publice

Inventarierea serviciilor publice administrative ajuta la determinarea multitudinii serviciilor
publice supuse analizei. Efortul va fi directionat spre colectarea informatiilor specifice, care vor
ajuta la determinarea acelor servicii care pot fi eliminate si care pot fi consolidate de pe lista
serviciilor. Exista doua modalitati de a decide ce date ar trebui colectate.

Prima optiune este de a colecta doar informatiile necesare pentru efectuarea analizei pe
orizontala. In acest caz, informatia din asa-numitele pasapoarte ale serviciilor, publicate pe
portalul serviciilor publice (servicii.gov.md), ar putea fi suficienta.

Nota: in cazul in care va fi necesard prioritizarea serviciilor, atunci vor trebui colectionate
rdspunsurile la intrebdrile aditionale privind numdrul tranzactiilor, timpul de livrare a serviciului
etc.,, pentru o evaluare multicriteriald.

0 a doua optiune este de a utiliza aceasta etapa pentru a colecta toate datele necesare pentru etapa
de reinginerie. Aceasta va presupune elaborarea unui chestionar cuprinzator, cu intrebari
detaliate privind procesul, TIC, documentatia, personalul, tranzactiile, timpul etc.

Datele pot fi colectate prin intermediul interviurilor fata in fata, interviurilor la telefon, post3,
autochestionare trimise prin e-mail sau alte platforme on-line etc., instrumentele cele mai des
folosite fiind autochestionarul sau interviurile fata in fata.

Chestionarele trebuie sa dispuna de un numar suficient de intrebari clar definite pentru a colecta
informatiile necesare. Tabelul de mai jos contine o lista cu exemple de intrebari care pot fi incluse
in acest chestionar.

Nr. Date solicitate Explicatie

1. | Denumirea serviciului Cum acesta este denumit 1n actul juridic respectiv si cum
este cunoscut de beneficiari, in cazul in care denumirea
difera

2. | Motive Care sunt situatiile care fac ca beneficiarul sa solicite

serviciul (de exemplu nasterea copilului, intentia de a
construi un obiect etc.)

3. | Posesorul serviciului Denumirea deplinad a institutiei de nivel superior (cum ar
fi ministerul) careia legea 1i recunoaste functia relevanta
de serviciu

4. | Prestatorul de servicii Institutia care presteaza serviciul direct publicului
(prestatorul de servicii, institutia sau organul delegat)

5. | Beneficiar Solicitantul serviciului: a) persoane fizice; b) persoane
juridice; c) mixt (alte)

6. | Scopul serviciului De ce acest serviciu reprezinta o valoare pentru
persoana fizica/juridica? De ce a fost necesar?

7. | Bazajuridica Elaborati lista tuturor motivelor juridice, care direct si
clar faciliteaza prestarea acestui serviciu (legi, acte
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normative, acte normative ale autoritatilor publice,
instructiuni departamentale, regulamente etc.)

8. | Servicii conexe Pentru a beneficia de un serviciu public - principalul
serviciu public - beneficiarul deseori trebuie sau poate
sa beneficieze de alte servicii conexe sau trebuie sa fi
beneficiat deja de o altd autorizatie, certificare sau
aprobare

9 Servicii similare Serviciu sau grup de servicii cu diferente minore in
raport cu serviciul principal, avand, In mare parte,
acelasi proces de prestare

10. | Criteriile de eligibilitate Criteriile care determina cine este eligibil pentru
serviciu (adica ,care ar fi trebuit sa activeze in domeniu
timp de 5 ani”, ,trebuie sa fi sustinut examenul la soferie
si sa dispuna de o asigurare de sanatate” etc.)

11. | Documentele necesare Lista documentelor pe care o persoana trebuie sa le
prezinte pentru a obtine serviciul si autoritatea emitenta

12. | Numarul de vizite Numarul de vizite pentru ca beneficiarul sa obtina
serviciul (inclusiv pentru obtinerea informatiilor)

13. | Numarul de cereri pe an Numadrul de cereri depuse intr-un an (solutionate pozitiv
sau negativ) pe parcursul ultimilor doi-trei ani

14. | Taxa pentru serviciu Taxa pentru a obtine serviciul (inclusiv variatiile n
functie de termen, stare sociald, alti parametri)

15. | Alte elemente Alte elemente pot fi decise pe parcursul inventarierii, de
exemplu daca povara administrativa va fi masurats,
trebuie captat timpul pentru accesare, solicitare si
asteptare

Analiza pe orizontala a nomenclatorului serviciilor publice identificate

Avand la dispozitie un nomenclator calitativ al serviciilor publice, poate fi realizat un exercitiu de
prioritizare a serviciilor propuse a fi supuse procesului de reinginerie, care va permite echipei sa
nu se axeze pe o lista exhaustiva de servicii, dar, mai curand, sa se concentreze pe un numar
substantial, critic de servicii, pentru a spori impactul reformei ce urmeaza a fi realizata.

Prin consecinta, aplicarea unui set de criterii pentru un diagnostic rapid al celor mai dificile servicii
publice va ajuta factorii de decizie in a determina care servicii trebuie prioritizate pentru
reinginerie.

Prioritizarea poate fi realizatd pentru intregul grup de servicii inventariate sau aplicata doar
pentru un sector de servicii, fie In functie de categoria beneficiarilor: servicii pentru cetateni sau
pentru business.

Odata ce lista de inventariere va fi completata si informatia relevanta va fi colectata pentru fiecare
serviciu public, poate incepe etapa de evaluare a necesititii de eliminare sau reinginerie. In acest
sens, este importanta clasificarea serviciilor In grupuri pentru a ajuta echipa sa inteleaga si sa
aplice criteriile corecte pentru fiecare grup. Divizarea in grupuri va ajuta echipa de lucru sa decida
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privind prioritizarea serviciilor ce urmeaza a fi eliminate sau supuse reingineriei, dar si abordarea
si strategiile de eliminare sau reinginerie.

Divizarea de baza si cea mai raspandita a serviciilor publice este dupa tipul de beneficiar -
persoane fizice, juridice sau combinat. O alta clasificare a serviciilor publice, foarte utila in
determinarea instrumentelor necesare pentru reinginerie, este clasificarea dupa natura lor:

1) servicii cu schema de autorizare, care implica luarea unor decizii, avind ca rezultat
emiterea unui act administrativ (de exemplu autorizari, licente etc.);

2) servicii care certifica fapte si situatii obiective, cum ar fi certificate din registrul actelor
de stare civila, extrase din cadastrul bunurilor imobile, adeverinte privind componenta
familiei etc.;

3) servicii care reprezinta obligatii informationale, adica obligarea beneficiarilor de a
declara anumite fapte sau de a depune rapoarte specifice (de exemplu declaratia pe venit,
raportul IPC18 sau obligatia tinerii anumitor registre - de exemplu registrul zilierilor);

4) alte servicii, cum ar fi plata pentru locul de parcare etc.

Eliminarea serviciilor depasite de timp

Identificarea serviciilor care pot fi eliminate

Conform schemei de clasificare a serviciilor, urmatorul pas pentru identificarea serviciilor pentru
reinginerie este identificarea si excluderea din lista a serviciilor care din varii motive nu mai sunt
actuale si pot fi eliminate. Pentru identificarea acestor servicii se pot aplica si analiza un set de
criterii, detaliate 1n cele ce urmeaza.

Legalitatea

Primul instrument pentru curatarea stocului de servicii este verificarea valabilitatii bazei juridice.
Trebuie dat raspuns la urmatoarea intrebare: exista baza legala pentru prestarea serviciului?
Daca raspunsul este afirmativ, atunci la urmatoarea etapa ar trebui sa se identifice daca baza legala
mai este Tn vigoare sau a modificata/abrogata.

Aceasta analiza este utila In special In cazul in care se aplica in raport cu serviciile pentru mediul
de afaceri, indeosebi 1n ceea ce priveste categoria actelor permisive.

Exemplu: autorizarea de functionare pentru desfdsurarea activitdtilor comerciale, eliberatd de
autoritdtile guvernamentale locale. Legea nr. 231/2010 cu privire la activitatea comerciald a
schimbat autorizarea intr-o simpld notificare a autoritdtilor locale, astfel aceastd autorizare nu mai
trebuie emisd, deoarece nu existd bazd juridicad.

Acest criteriu trebuie aplicat cu mare grija, deoarece uneori, desi nu exista baza legala care sa
mandateze serviciul, eliminarea lui ar putea dauna interesului public, protejat de serviciu. In acest
caz, va fi necesar de a formula recomandari pentru legalizarea lui.

Nota: atentie la verificarea intregii game de acte juridice la analiza legalitdtii - uneori baza legald
poate fi un acord international sau bilateral.

Actualitatea

Urmatoarea intrebare ce trebuie examinata - este serviciul vechi sau depasit? - poate fi utilizata
pentru toate tipurile de servicii, indiferent daca beneficiarul este persoana fizica sau juridica, daca
serviciul reprezinta o obligatie informationald sau nu. Uneori in legislatie se intalnesc servicii
neactuale, deoarece contextul social, economic sau politic care a cauzat instituirea acestora s-a
schimbat si nu mai exista conditii pentru prestarea serviciului sau scopul pentru care serviciul era
oferit nu mai exista. In acest caz recomandarea este de a elimina serviciul.
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Exemplu: autorizarea stampilelor de cdtre politie si autorizarea pentru persoanele juridice care
presteazd aceste servicii (producerea si distrugerea stampilelor). Crearea si distrugerea stampilelor
a fost anulatd prin Hotdrdrea Guvernului nr.294/1998, dar in unele cazuri astfel de stampile
continud sd fie emise contrar legislatiei.

Dublarea sau suprapunerea

Eliminarea serviciilor ce se suprapun sau se dubleaza este un mecanism bine cunoscut si, mai mult
decat atat, se sanctioneaza de legislatia majoritatii tarilor, in special In cazul actelor permisive.
Republica Moldova nu este o exceptie, deoarece acest principiu se regaseste in Legea nr. 181/2016
pentru modificarea si completarea unor acte legislative In domeniul reglementarii prin autorizare
a activitatii de intreprinzator (articolul XII, care reglementeaza licentele si actele permisive).19

Ce este suprapunerea sau dublarea? In cazul in care scopul de protectie a interesului public este
posibil de atins printr-un alt serviciu sau in cazul in care doua sau mai multe servici au acelasi scop,
suntem in situatia de dublare, iar cand scopurile sunt similare suntem in situatia de suprapunere
a serviciilor.

Exemplu: licenta pentru transportul auto si autorizatia transport auto. Ambele se bazeazd pe Codul
transporturilor rutiere nr. 150/2014 si dacd servesc aceluiasi scop pot fi consolidate intr-un singur
act, de altfel, dacd una dintre acestea serveste unui alt scop - trebuie eliminatd. De exemplu licenta
dd dreptul de a efectua transportul bunurilor/persoanelor in general, iar autorizatia serveste pentru
transportarea anumitor tipuri de bunuri intr-o anumitd zi pe un anumit segment, prin urmare nu
sunt acelasi lucru.

Necesitatea si proportionalitatea

Criteriul proportionalitatii se aplica frecvent in cazul serviciilor ce tin de persoanele juridice, dar
nu exclusiv. Atunci cand se creeaza un serviciu public, acesta se bazeaza pe un motiv, insemnand
cd acesta trebuie sa atinga un scop, cum ar fi protejarea unui interes public. De exemplu, in cazul
permiselor de mediu, scopul este de a proteja mediul ambiant si de a asigura o viata sanatoasa
pentru populatie si generatiile viitoare.

Testul proportionalitatii2® poate fi aplicat prin analiza raspunsurilor la unele intrebari de baza:

1) este serviciul potrivit si adecvat, 1si atinge scopul efectiv pentru a asigura protectia
interesului public vizat?

2) poate fi atins scopul serviciului de un alt serviciu mai putin restrictiv?

3) poate fi serviciul prestat eficient de cdtre sectorul privat?

De notat ca interesul public poate fi protejat si de instrumente alternative, cum ar fi inspectiile
ex-post. De exemplu, in cazul autorizatiei pentru activitatea unui autoservice, deoarece riscul de
periclitare a interesului public este scazut, serviciul poate fi schimbat intr-o simpla notificare prin
care se informeaza autoritatile competente despre inceperea activitatii in locul si la data indicate
in notificare. Instrumentele ex-post, cum ar fi inspectiile, de asemenea, pot proteja interesul public,
diminuand in acelasi timp povara administrativa asupra agentilor economici.

Tabelul de mai jos ilustreaza aplicarea principiului proportionalitatii in cazul serviciului de
obtinere a autorizatiei pentru activitatea de autoservice:

19Legea nr. 181/2016 pentru modificarea si completarea unor acte legislative in domeniul reglementarii prin autorizare a activitatii
de intreprinzator (art. XII pct. 1 subpct. 2) lit. a) si b)).

20 Criteriile de proportionalitate sunt prevazute si in Legea nr.160/2011 privind reglementarea prin autorizare a activitatii de
intreprinzator (art. 5 lit. h)) siin Legea nr.235/2006 cu privire la principiile de baza de reglementare a activitatii de intreprinzator (art.
15).
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Serviciul intrebarea Raspunsul Eliminare Pastrare

Autorizatie | Serviciul este potrivit si adecvat
pentru pentru  asigurarea protectiei | DA v
autoservice | interesului public

Ar putea fi scopul serviciului atins de

L S . NU v
un alt serviciu, mai putin restrictiv?

Poate fi serviciul prestat eficient de

v
sectorul privat? DA

Formularea recomandadrilor si consultarea pdrtilor interesate

In baza rezultatelor analizei, se vor formula recomandari privind eliminarea sau consolidarea
serviciilor publice. Este important ca interesul public (de exemplu sanatatea, siguranta si ordinea
publica, mediul ambiant, protectia minorilor, protectia datelor cu caracter personal etc.) sa nu fie
prejudiciat ca urmare a eliminarii sau consolidarii. La formularea recomandarilor de eliminare a
serviciilor, trebuie, de asemenea, de analizat daca serviciul respectiv este necesar pentru obtinerea
altor servicii. Rezultatul analizei si recomandarile pot fi rezumate Intr-un tabel, dupa exemplul
celui de mai jos.

Denumire Legalitate Actualitate Dublare Necesitate Evaluare Recomandare
generala

Certificat Da Da Serviciul este Eliminat, daca
privind plata necesar pentru informatia poate fi
contributiilor obtinerea unui alt | accesata din baza
sociale de stat serviciu de date a Casei

Nationale de
Asigurari Sociale

Este important de a organiza consultari cu partile interesate cat mai devreme si intr-un cerc cat
mai larg posibil de persoane interesate, pentru a maximiza utilitatea procesului si pentru a
promova o abordare inclusiva, atunci cand toate partile interesate au oportunitatea de a contribui
la analiza efectiva a serviciilor publice.

Institutia care presteaza serviciul propus pentru eliminare trebuie sa cunoascda argumentele
tehnice pe care se bazeaza recomandarile si trebuie sa se asigure intelegerea de catre aceasta a
argumentelor in favoarea eliminirii sau consolidirii serviciului. In acelasi timp, beneficiarii
serviciului trebuie consultati daca eliminarea serviciului le va afecta interesul personal.

Modificarea cadrului juridic

Pentru eliminarea serviciului, actul juridic care contine prevederi referitor la serviciu trebuie
modificat corespunzator, tinandu-se cont de feedbackul prestatorului si beneficiarilor colectat in
procesul de consultare a partilor interesate. Se recomanda utilizarea tehnicii de reformare,
deoarece cel mai probabil scrierea actelor juridice se va rezuma la modificarea unor acte juridice
existente. Este important ca aranjamentele privind monitorizarea si evaluarea implementarii
schimbarilor sa fie incorporate in actul propriu-zis.

Adoptarea propunerilor legislative este ultima etapa a procesului de eliminare sau consolidare a
serviciilor publice. Aceasta trebuie Insotita de o nota informativa, care ar descrie modul in care
propunerea se conformeaza cu principiile de reglementare si alte principii, precum cel al
proportionalitatii, actualitatii necesitatii.
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Identificarea serviciilor pentru reinginerie

Criteriile de prioritizare a serviciilor publice pentru reinginerie

Odata cu elaborarea nomenclatorului serviciilor publice, este necesara prioritizarea acestora, in
scopul identificirii serviciilor care ar beneficia cel mai mult de pe urma reingineriei. In acest fel,
prestatorul de servicii publice nu se va concentra pe o lista exhaustiva de servicii, ci pe un numar
semnificativ si critic de servicii, pentru un impact mai mare al reingineriei.

Prioritizarea poate fi aplicata in raport cu numarul total de servicii inventariate sau dupa categoria
de servicii sau dupa beneficiari. In baza acestei abordari strategice, unele dintre criteriile-cheie
pentru deciderea includerii sau excluderii de pe lista de reinginerie sunt:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

numarul anual de cereri depuse (inclusiv cele respinse):
e mic: mai putin decat x cereri (scorul 1);

e mediu: intre x si y cereri (scorul 2);

e mare: mai mult de y cereri (scorul 3);

numadrul de beneficiari ai serviciilor:

e mic: mai putin de x beneficiari (scorul 1);
e mediu: intre x si y beneficiari (scorul 2);

e mare: mai mult de y beneficiari (scorul 3).

Nota: de reguld, un serviciu va fi evaluat doar dupd unul din cele doud criterii de mai sus, in
functie de relevanta acestora;

costul de conformare administrativa (scorul 3)

Nota: in cazul utilizdrii poverii administrative in calitate de criteriu de prioritizare, este
necesar ca acest indicator sd fie calculat din timp (chiar la etapa colectdrii informatiilor).
Din experienta utilizdrii modelului standard al costurilor, 20% din cele mai impovdrdtoare
servicii in orice domeniu vor insuma 80% din costurile de conformare administrativd;

sensibilitatea serviciului legata de statutul economic diferit al beneficiarilor (categoriilor
vulnerabile), de exemplu servicii ce tin de pensionari, servicii ce tin de somaj (scorul 3);

numadrul reclamatiilor din partea beneficiarilor din totalul cererilor depuse (scorul 3):
e mic: mai putin de x% reclamatii (scorul 1);

e mediu: Intre x% si y% reclamatii (scorul 2);

e mare: peste y% reclamatii (scorul 3);

numarul vizitelor efectuate la punctul de deservire:
e mic: mai putin de x vizite (scorul 1);

e mediu: intre x si y vizite (scorul 2);

e mare: peste y vizite (scorul 3);

numadrul de documente necesare pentru a obtine serviciul:
e mic: mai putin de x documente (scorul 1);

e mediu: intre x si y documente (scorul 2);

e mare: peste y documente (scorul 3);

severitatea disparitatilor In beneficiere (scorul 3):

e exista beneficiari care sunt afectati disproportionat in beneficierea de serviciu?

e ce categorii de beneficiari sunt dezavantajati de actuala paradigma de prestare a
serviciului?

e cate categorii de beneficiari dintre aceste grupuri (considerate cele mai vulnerabile -
top prioritare) se enumera printre cele dezavantajate: grupurile persoanelor cu
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dizabilitati (locomotorii, senzoriale si mentale), persoanelor in etate, persoanelor de
etnie roma?

e cate dintre aceste grupuri/categorii de persoane (de prioritate secundara) se enumera
printre cele dezavantajate: persoanele din zonele rurale, minoritatile etnolingvistice,
minoritatile religioase, persoanele domiciliate in localitatile din stdnga Nistrului?

e Imbunatatirea accesuluila serviciu ar contribui la incluziunea sociala a persoanelor din
grupurile vulnerabile/marginalizate (ar contribui la reducerea saraciei, la obtinerea
unor competente, abilitati; la crearea oportunitatii de invatare sau angajare, la
realizarea aspiratiilor, la sporirea realizarii altor drepturi economice, sociale, politice
si culturale)?

9) rezultatele consultarilor publice (scorul 3):

e la stabilirea serviciilor ce urmeaza a fi supuse reingineriei urmeaza a fi luata in
considerare opinia populatiei, inclusiv a persoanelor si grupurilor vulnerabile si
marginalizate, si a altor parti interesate privind serviciile ce urmeaza a fi modernizate
in mod prioritar;

e se vor utiliza instrumente prietenoase din punctul de vedere al accesibilitatii si
acceptabilitatii culturale, care ar stimula implicarea efectivdi a persoanelor si a
grupurilor vulnerabile si marginalizate In procesul de consultare si care permit
colectarea de date dezagregate despre beneficiar cel putin dupa varsta, dizabilitate
(inclusiv tip si grad de dizabilitate), resedintd, sex, apartenenta etnolingvistica si
religioasa si statut in tara (cetatean, refugiat, solicitant de azil, imigrant, rezident
temporar).

Nota: in cazul depistdrii disparitdtilor severe in acces si beneficiere de serviciu de cdtre femei
si bdrbati, persoanele si grupurile vulnerabile, opinia acelor grupuri consultate privind
prioritizarea serviciilor ce vor reduce/remedia disparitdtile respective va avea prioritate
(comparativ cu preferintele expuse de respondentii ce nu fac parte din grupurile vulnerabile);

10) serviciul care scoate in evidenta cazuri de coruptie sau discretie excesiva (scorul 3);
11) serviciul este necesar pentru a obtine alte servicii (scorul 3);

12) serviciul influenteaza pozitia Republicii Moldova in clasamentele internationale (de
exemplu Doing Business) sau derivd din acordurile internationale la care Republica
Moldova este parte (scorul 3).

Criteriile de mai sus in mod implicit sunt echivalente ca si pondere. Tinand cont de anumite
prioritati nationale sau sectoriale, se poate ajusta modelul de prioritizare prin acordarea unor
ponderi diferite pentru fiecare dintre criteriile de mai sus. In plus, aceste criterii pot fi divizate in
criterii primare si secundare. De exemplu, existenta cazurilor frecvente de coruptie sau discretie
excesiva poate constitui un criteriu secundar, in baza caruia se va lua decizia in caz de dubii sau
scor egal.

Nota: inventarierea serviciilor ar trebui sd ofere un grad suficient de detaliere pentru a stabili valori
exacte pentru categoriile ,mic”, ,mediu” si ,mare” pentru criteriile de mai sus.

Lista serviciilor prioritizate

In baza scorurilor obtinute conform criteriilor selectate de prioritizare, se va face un clasament al
serviciilor, iar serviciile care au obtinut scor maxim vor fi selectate pentru a fi supuse reingineriei
in mod prioritar.

Nota: pentru un efect maxim, este recomandabil ca atunci cdnd se selecteazd serviciile care au
obtinut cele mai mari scoruri, sd se selecteze si serviciile similare care pot fi grupate si supuse
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reingineriei in acelasi timp. Serviciile similare sunt serviciile care au procese operationale identice
sau foarte similare, insd rezultatul prestdrii serviciului este diferit.

Lista serviciilor (a se vedea un exemplu) poate fi, apoi, validata si aprobata de organisme colective
cu efect de levier politic suficient pentru a oferi sprijin politic si financiar proiectului de reinginerie
(de exemplu Consiliul coordonatorilor pentru modernizarea serviciilor guvernamentale si
e-Transformarea guvernarii, Consiliul national pentru reforma administratiei publice).

Serviciu Crit. #1 Crit. #2 Crit. #3 Crit. #4 Scor Recomandare

Permis de import-export | 3 2 1 3 9 Reinginerie
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Anexa nr. 3. Povara administrativa

Costurile serviciului

Costul total pentru serviciu reprezinta suma costurilor depline ale serviciului - atat a costurilor
directe, cat si a celor indirecte - si este unul dintre cei mai importanti indicatori de evaluare a
eficientei. Costurile serviciului sunt compuse din:

e costuri directe ale serviciului, care includ costurile resurselor umane, utilizate pentru
livrarea unui serviciu in parte, si costurile resurselor nonumane, utilizate pentru prestarea
serviciului (hartie, cartuse, deplasari, formare etc.);

e costuri indirecte ale serviciului, care includ costurile de administrare (management,
resurse umane, contabilitate etc.), costurile investitiilor (de exemplu dezvoltarea unui
sistem IT) si costurile de mentenantd pentru astfel de investitii (mentenanta sistemului IT),
precum si costuri generale (de exemplu costurile de Incalzire, apa, arenda etc.).

Identificarea nivelului de implicare a personalului in acordarea serviciului

Inainte de a calcula costurile este important si se obtind informatiile necesare privind toate
costurile suportate de institutie cu ajutorul interviurilor, statisticilor si rapoartelor anuale. in
acelasi timp, se va stabili perioada care urmeaza a fi analizata, de reguld un an - aceeasi perioada
va fi utilizata pentru Intreaga analiza.

Se vor identifica persoanele care au un anumit rol in procesul de acordare a unui serviciu, precum
si functiile implicate 1n realizarea serviciilor, cu exceptia angajatilor din departamentul de
management sau administrativ, in cazul in care acestia nu sunt direct implicati in etapele de
realizare a serviciului.

Se vor identifica costurile medii anuale ale fiecdrei functii, pe angajat, inclusiv impozitele si alte
costuri ce tin de salariu, dupa care se va identifica volumul mediu de lucru al fiecarei functii pe
sarcinile ce tin de realizarea serviciului, ceea ce va constitui o zi medie.

Nota: conceptul de zi medie reprezinta ponderea medie a timpului pe zi dedicat pentru etapele de
realizare a serviciului. Suma totala a timpului pentru o zi medie este 100%.

Exemplu:
: Echivalent
q s . o Livrare =
Functie Inregistrare Procesare Verificare cu norma
rezultat a -
intreaga
Specialist 25% 5% 0% 10% 0,40
deservire
Specialist 0% 0% 20% 0% 0,2
Specialist 0% 0% 10% 0% 0,1
superior

Calcularea echivalentului cu norma intreaga (ENI) pe functie si a coeficientului ENI

Pentru a compara volumul de lucru al angajatilor in diferite contexte, se utilizeaza echivalentul cu
normd intreagd (ENI), care indica volumul total de lucru al unui angajat. ENI reprezinta
echivalentul unui angajat cu program deplin de lucru de 8 ore si este egal cu 1.
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Pentru a calcula coeficientul ENI, se va identifica valoarea ENI totala pe functie, adica timpul total
petrecut pentru prestarea serviciului pe functie, reprezentat in echivalente cu norma intreaga.

Valoarea ENI totala pe functie se va calcula ca suma valorilor ponderii timpului dedicat realizarii
serviciului pe pozitie, convertit in cifre zecimale, care se va inmulti la numarul de angajati pe
functie. Acesta este echivalentul cu normd intreagd pe functie, care reprezinta timpul total dedicat
realizarii serviciului de toti angajatii In aceasta functie.

Coeficientul ENI reprezintd nivelul total al resurselor umane utilizate pentru a acorda serviciul si
se calculeaza prin Insumarea tuturor ENI pe functie

Exemplu:
Functie Total angajati ENI Total Coeficient ENI
Specialist deservire 0,40 3 1,20
Specialist 0,20 2 0,40 1,70
Specialist superior 0,10 1 0,10

Nota: in exemplul de mai sus se presupune ca resursele de acelasi fel din cadrul institutiei sunt
utilizate la acelasi nivel pentru acordarea unui anumit serviciu. In scenarii reale, se va calcula
nivelul de utilizare separat pentru fiecare specialist implicat in prestarea serviciului.

Identificarea costului total al fortei de munca si a costului fortei de munca pe serviciu

Costul total al fortei de muncd reprezinta costul anual total al resurselor umane necesare pentru
acordarea serviciului. Costul fortei de muncd pe serviciu (adica pentru prelucrarea unei solicitari)
reprezinta costul resurselor umane pe un singur serviciu.

Costul total al fortei de munca pentru acordarea serviciului pe parcursul unui an se va calcula ca
suma produselor ENI pe functie si salariul total corespunzator pe perioada de calcul.

Costul fortei de munca pentru prestarea unui singur serviciu (prelucrarea unei solicitari) se va
calcula ca suma diviziunii costului total al fortei de munca pe functie la numarul total al serviciilor
(solicitarilor) prestate pe parcursul unui an.

Exemplu:
Numarul Lol
Salariu Costul . s fortei de
ENI total . serviciilor L
anual*, lei anual munca pe
pe an . .
serviciu
Specialist deservire 1,20 40 000 48 000 48
Specialist 0,40 45000 18 000 1000 18
Specialist superior 0,10 55000 5500 5,5
TOTAL 71500 71,5
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Identificarea costului total al resurselor pentru serviciu si a costului resurselor pe serviciu

La aceasta etapa se vor identifica resursele ce tin direct de acordarea serviciului - hartie,
blanchete, toner, deplasari etc., si se va calcula costul total anual al resurselor in cadrul institutiei.
Ulterior, se va calcula costul resurselor pe fiecare angajat al institutiei prin impartirea costului
total anual al resurselor la numarul total al angajatilor institutiei.

Pentru calcularea costului anual al resurselor pentru acordarea serviciului se va inmulti
coeficientul total ENI cu costul resurselor pentru serviciu pe angajat. Pentru calcularea costului
resurselor pe serviciu se va imparti costul resurselor dedicate serviciului la numarul total de
servicii prestate pe an.

Exemplu:
Cost anual, il Cost pe Coeficient Ll Ll
Resurse . (4[] . . total al resurselor
lei . .. angajat, lei ENI .

angajati resurselor pe serviciu
Hartie 10 000 200 340 0,34
Deplasare 20000 50 400 1,70 680 0,68
Instruiri 50000 1000 1700 1,70
2720 2,72

Identificarea costurilor indirecte totale si a costurilor indirecte pe serviciu

La aceasta etapa se vor identifica costurile indirecte, care nu tin direct de acordarea serviciului
(costurile de administrare, IT, servicii comunale etc.) si se va calcula costul total anual al
cheltuielilor indirecte in cadrul institutiei. Ulterior, se vor calcula costurile indirecte pe fiecare
angajat al institutiei prin impartirea costului total anual al cheltuielilor indirecte la numarul total
al angajatilor institutiei.

Costurile indirecte anuale pentru acordarea unui serviciu se vor calcula prin inmultirea
coeficientului total ENI la costurile indirecte pe angajat, iar calcularea costurilor indirecte pe
serviciu se va face prin impartirea costurilor indirecte totale la numarul serviciilor pe an.

Exemplu:
Cost pe . - Costul Costul
Cost . Coeficient resurselor
Resurse . angajat, total al
anual, lei . .- . ENI pe
angajati lei resurselor .
serviciu
Servicii 50 000 1000 1700 1,7
comunale
Intretinere 30000 50 600 1,70 1020 1,02
Chirie 60 000 1200 2 040 2,04
Administrare 100 000 2000 3400 3,40
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Depreciere 2000 40 68 0,07

8 228 8,23

Calcularea costului total al serviciului si a costului total pe serviciu

Costul total al serviciului reprezinta suma tuturor categoriilor de costuri suportate pentru
acordarea serviciului — costul fortei de munca, al resurselor si costurile indirecte.

Exemplu:

Costul total al Costul total al COSTUL TOTAL AL

fortei de munca resurselor SR GHTTEET SERVICIULUI

71500 2720 8228 82 448

Costul total pe serviciu reprezinta totalitatea costurilor suportate de institutie pentru
acordarea unui singur serviciu.

Exemplu:

Costul fortei de Costul resurselor pe  Costurile indirecte COSTUL TOTAL PE

munca pe serviciu serviciu pe serviciu SERVICIU

71,5 2,72 8,228 82,45
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Anexa nr. 4. Aspecte de integrare a componentei de gen, incluziune si

participare civica in procesul de modernizare a serviciilor publice

Pentru a contribui la intensificarea participarii civice in procesul de reinginerie si evaluare a
serviciilor, pe parcursul etapelor de design, decizie, producere si evaluare ale serviciului, urmeaza
a fi implementate un set de masuri, care vor facilita:

diseminarea informatiei, In formatul potrivit (accesibil si cultural acceptabil), pentru
diferite segmente ale populatiei, inclusiv femei si barbati;

crearea mecanismelor de consultare cu populatia si organizatiile societatii civile, tinand
cont de perspectiva de gen;

ajustarea proceselor de consultare din perspectiva claritatii, transparentei si
previzibilitatii;

implicarea grupurilor vulnerabile si marginalizate, inclusiv prin stabilirea parteneriatelor
de cooperare.

Pentru a influenta echitatea si incluziunea sociala/a spori accesul grupurilor vulnerabile si
marginalizate la servicii, echipa de reinginerie, In stransa colaborare cu persoanele si organizatiile
acestor grupuri, cu suportul altor actori relevanti, urmeaza sa realizeze urmatoarele activitati:

o identificarea barierelor intalnite de grupurile vulnerabile in beneficierea efectiva si in
conditii (de oportunitati) egale de serviciile supuse reingineriei;

e selectarea serviciului ce urmeaza a fi prioritizat spre reinginerie;

e elaborarea solutiilor pentru eliminarea barierelor, cu incorporarea acestora in
designul noului serviciu;

e evaluarea calitatii si accesibilitatii serviciului lansat pentru grupurile vulnerabile si cu
necesitati specifice de gen.

Pentru a realiza obiectivele setate - intensificarea participarii si sporirea accesului - institutia-
autor/echipa de reinginerie va pune 1n aplicare, in mod succesiv, urmatoarele instrumente:

tabelul 1, ce va stabili cerintele de baza pentru promovarea participarii incluzive;

tabelul 2, ce va informa despre barierele specifice Intalnite de grupurile vulnerabile la
accesarea serviciilor;

tabelul 3, ce va ghida institutia-autor in ceea ce priveste etapele 1n cadrul carora urmeaza
a fi identificate, In mod participativ, barierele, fiind propuse si instrumentele
recomandabile pentru interactiune;

lista de verificare, care va evalua nivelul de aplicare a celor 3 instrumente pe parcursul
procesului de reinginerie.
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Cerintele de baza pentru intensificarea participarii incluzive

Sectiune

1 Acces la
informatie si
instrumente
de
participare

Aspectele analizate

Incepand cu primele etape ale initierii procesului de reinginerie urmeaza si
asiguram ca institutia-autor (eventual, fondatorul sau autoritatea ierarhic
superioara) creeazad conditii favorabile, clare, previzibile si transparente de
implicare a publicului larg in procesul decizional (de reinginerie). Legislatia
privind transparenta decizionald stabileste instrumentele si procedurile
relevante pentru aceasta, printre care:

a) este desemnata persoana responsabild de coordonarea procesului de
consultare publica si instituita linia telefonica institutionala pentru
informarea partilor interesate;

b) este disponibild, Intr-un spatiu accesibil publicului, informatia cu
privire la procesul de reinginerie, etapele de participare, mecanismele
si instrumentele disponibile;

c) sunt publicate pe pagina web oficiald a autoritatii publice/ institutiei-
autor, pe portalul www.particip.gov.md, intr-un spatiu accesibil
publicului si in termeni utili, anunturile privind oportunitatile de
participare in cadrul fiecarei etape de reinginerie (a se vedea tabelul 3)
si informatia de substanta relevanta;

d) este difuzata informatia privind initierea procesului de reinginerie si
oportunitatile de participare in mijloacele de informare;

e) este utilizat, la necesitate, limbajul sensibil la gen, imagini echilibrate
din perspectiva de gen;

f) este elaborata lista partilor interesate - cetateni, organizatii
neguvernamentale, organizatii-umbreld, experti independenti
(Chisinau si regiuni) care ar putea fi interesati, dar si afectati de
reingineria serviciului/iilor, iar informatia privind oportunitatile de
participare este sistematic remisda acestora (potrivit etapelor
specificate in tabelul 3);

g) este publicata sinteza procesului de consultare publica a proiectului de
decizie, care va contine recomandarile primite si argumentarea
temeinicd a recomandarilor respinse

2 Conditii
egale de
participare

Pentru a oferi oportunitati egale de participare persoanelor din grupurile
vulnerabile, instrumentele si mecanismele de participare mentionate mai sus
urmeaza sa fie accesibile si cultural acceptabile. Acest obiectiv poate fi realizat
prin:

a) desfasurarea auditului accesibilitatii paginii/paginilor electronice unde
vor fi publicate anunturile si altd informatie relevanta procesului de
reinginerie; evaluarea accesibilitatii spatiilor de desfasurare a
consultarilor, a procedurilor, a mecanismelor de comunicare, precum
si a materialelor;

b) evaluarea nivelului de disponibilitate a informatiei specificate in pct. 1
din prezentul tabel in limba rusa, precum si in limba gagauza, la
solicitare, atunci cand activitatile de consultare sunt desfasurate in UTA
Gagauzia;
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c) implicarea In comunicarea cu si despre grupurile vulnerabile a
persoanelor care au pregatire in domeniu, inclusiv sunt sensibile din
perspectiva de gen.

Pentru informatie suplimentara despre barierele specifice ce urmeaza a fi luate
in considerare la etapa promovarii participarii a se consulta tabelul 2

3 Madsuri de
stimulare a
participdrii
grupurilor
vulnerabile

Pentru a spori implicarea grupurilor vulnerabile si marginalizate in procesul
de reinginerie, urmeaza a fi intreprinse urmatoarele activitati:

a) identificarea si invitarea organizatiilor grupurilor vulnerabile si a
organizatiilor-umbrela ale acestora din Chisinau si alte regiuni ale tarii
de a participa la procesele de reinginerie, inclusiv prin semnarea unor
acorduri de cooperare;

b) dupa caz, crearea In baza unui proces transparent si incluziv, a unui
consiliu consultativ permanent, ce va reprezenta grupurile vulnerabile
si marginalizate, cu oferirea posibilitatii membrilor acestuia, la
solicitare, de a participa la lucrarile mecanismelor de coordonare a
procesului de reinginerie;

c) desemnarea, in cadrul subdiviziunii-autor, a unei persoane
responsabile de promovarea, monitorizarea si raportarea integrarii
aspectului de incluziune in procesul de reinginerie (precum si,
eventual, in cadrul altor programe si activitati implementate de
institutia-autor);

d) bugetarea cheltuielilor pentru rambursarea costurilor de deplasare si
alimentare, dupd caz, pentru persoanele din grupurile vulnerabile si
marginalizate care participa la activitatile de consultare

4 Mdsuri de
stimulare a
participdrii
populatiei
din teritoriu

Pentru a include n designul noului serviciu necesitatile persoanelor ce locuiesc
in teritoriu (raioane si mediul rural), institutia-autor va replica masurile de
promovare a participarii si sporire a incluziunii in procesul de reinginerie,
specificate in pct. 1 b, d, g; pct. 2 a, b, c si pct. 3 d din prezentul tabel, in cadrul
subdiviziunilor sale teritoriale

5 Date
dezagregate

Pe tot parcursul procesului de reinginerie, precum si dupa lansarea serviciului,
in procesul de interactiune cu populatia si beneficiarii, institutia-autor si
prestatorul vor utiliza instrumente care permit colectarea dezagregata a
informatiei, cel putin, pe criteriu de varsta, dizabilitate, resedints, sex,
apartenentd etnolingvistica si religioasd, statut in tara (cetatean, refugiat,
solicitant de azil, imigrant, rezident temporar). Informatia dezagregata va oferi
o perspectiva mai clara in ceea ce priveste cat de participativ si incluziv este
procesul de reinginerie, dar si impactul acestuia asupra noului serviciu

6 Protectia
datelor cu
caracter
personal

Toate datele cu caracter personal acumulate despre participanti in cadrul
procesului de reinginerie urmeaza a fi preluate si stocate in conformitate cu
legislatia privind protectia datelor cu caracter personal

Imbunitatirea participarii organizatiilor si grupurilor vulnerabile, inclusiv celor din teritoriu,
precum este dedus din pct. 2, 3 si 4 din tabelul 1, presupune crearea oportunitatilor egale de
participare si implementare a actiunilor orientate spre stimularea implicirii acestor grupuri. in
acelasi timp, tabelul 2 rezuma constatdrile actorilor relevanti domeniului drepturilor omului si
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nediscrimindrii In ceea ce priveste barierele Intalnite de grupurile vulnerabile in beneficierea de
servicii, inclusiv cele publice administrative. Aceste date vor fi utile in procesul de evaluare a
accesibilitatii si acceptabilitatii solutiilor identificate pentru implementarea masurilor stabilite in
tabelul 1, precum si va servi drept punct de pornire in dialogul institutiei-autor cu grupurile
vulnerabile privind asteptarile acestora considerand solutiile propuse de designul serviciului
imbunatatit. Unele dintre bariere pot fi eliminate, altele minimizate, iar altele — chiar daca nu pot
fi eliminate - pot fi luate in considerare In momentul analizei situatiei inainte de lansarea unor
procese participative, fiind propuse masuri alternative.

Barierele grupurilor vulnerabile de participare civica si accesare a serviciilor

Grup Necesitate/Bariera Solutii/Standarde
Persoanele cu | Accesul fizic independent la e Accesibilitatea infrastructurii
dizabilitati infrastructura/mobilitate sediilor (In corespundere cu
locomotorii redusa sau imobilitate standardele in constructie);

e alternative  depunerii  cererii/
accesarii serviciului prin depunere
personala

Nivel scazut de studii e Disponibilitatea  informatiei in

formale; format usor lizibil;

abilitati lingvistice scazute e serviciu de suport clienti prietenos

Abilitati IT scazute e Disponibilitatea cailor alternative
(comode solicitantului) de acces la
informatie si servicii (postd, e-mail,
precum si prin telefon sau chat);

e serviciu de suport clienti prietenos

Venituri reduse e Aspect ce urmeaza a fi abordat in
metodologia de stabilire a costului
Lipsa actelor de identitate sia e Solutiile urmeaza a fi deduse si
altor  tipuri de  acte implementate in cadrul reingineriei
/certificate, inclusiv privind serviciului de eliberare a actelor
dizabilitatea respective
Persoanele cu | Lipsa informatiei in format e Disponibilitatea  informatiei in
dizabilitati accesibil; format accesibil (format mare, pdf,
senzoriale lipsa serviciilor de usor lizibil);
Persoanele cu | acomodare in procesul de e punerea la dispozitie a serviciilor de
dizabilitati accesare a serviciului; acomodare rezonabila in procesul
mentale lipsa actelor de identitate si a de accesare a serviciului, la
(intelectuale si | altor  tipuri de  acte/ solicitare;
psihosociale) | certificate, inclusiv privind e compatibilitatea paginilor
dizabilitatea electronice programelor pentru
necesitatile  persoanelor  slab-
vazatoare si nevazatoare
Minoritatile Lipsa informatiei in limba e Disponibilitatea informatiei
etnolingvistice | solicitarii serviciului (inclusiv on-line) si a serviciilor In
limba rusa;

e disponibilitatea informatiei
(inclusiv on-line) si a serviciilor la
sediile prestatorului din Gagauzia in
limba gagauza, la solicitare
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Persoanele de
etnie roma

Nivel scazut de studii
formale;
abilitati lingvistice scazute

Disponibilitatea  informatiei 1n
format usor lizibil;

serviciu de suport clienti prietenos

Abilitati IT scazute

Disponibilitatea cailor alternative,
acceptabile, de acces la informatie si
servicii;

serviciu de suport clienti prietenos

Mai putin dispusi sa se
angajeze in  mecanisme
formale, din cauza
stereotipurilor sociale si a
obiceiurilor culturale

Informatie orientata nemijlocit
pentru clientii de etnie roma;
implicarea mediatorilor comunitari
pentru informare suplimentara

Uneori venituri reduse

Aspect ce urmeaza a fi abordat in
metodologia de stabilire a costului

Lipsa actelor de identitate sia
altor tipuri de acte/
certificate

Solutiile urmeaza a fi deduse si
implementate in cadrul reingineriei
serviciului de eliberare a actelor
respective

Persoane in
etate

Abilitati lingvistice scazute

Disponibilitatea  informatiei in
format mare si usor lizibil;
serviciu de suport clienti prietenos

Abilitati IT scazute

Disponibilitatea cailor alternative,
acceptabile pentru solicitant de
acces la informatie si servicii
(deplasarea reprezentantilor
prestatorului la domiciliu, fara
perceperea costuri suplimentare);
cai nesofisticate de acces la suport

Uneori venituri reduse

Aspect ce urmeaza a fi abordat in
metodologia de stabilire a costului

Uneori mobilitate redusa

Alternative depunerii
cererii/accesdrii serviciului prin
depunere personala

Lipsa actelor de identitate
valabile

Solutiile urmeaza a fi deduse si
implementate in cadrul reingineriei
serviciului de eliberare a actelor
respective

Minoritati
religioase

Sunt mai putin dispusi sa se
angajeze Ccu  mecanisme
formale din cauza limitarilor
doctrinare

Acomodarea procedurii de eliberare
a actelor la manifestarile religioase
si convingerile personale

Oamenii din
zonele rurale

Nivel scazut de studii
formale;
abilitati lingvistice scazute

Disponibilitatea  informatiei in
format usor lizibil;

cai nesofisticate de acces la suport

Abilitati IT scazute

Disponibilitatea cailor alternative
(comode solicitantului) de acces la
informatie si servicii

Mobilitate redusa

Disponibilitatea cailor alternative
(comode solicitantului) de acces la
informatie si servicii
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Venituri reduse

e Aspect ce urmeaza a fi abordat in
metodologia de stabilire a costului

Persoanele
domiciliate in
localitatile din

Birocratizarea si taraganarea
procesului de intocmire a
certificatelor de nastere si a

e Eliminarea barierelor cu care se
confrunta beneficiarii la
inregistrarea nasterilor, astfel incat

stanga altor acte de stare civila toti copiii sa fie inregistrati imediat,
Nistrului indiferent de regiunea in care s-au
ndscut
I Masurile de sporire a incluziunii serviciului

Spre deosebire de componenta de participare civica, care are ca scop realizarea masurilor de
intensificare a participarii, componenta de incluziune sociala are in vizor Imbunatatirea
oportunitatilor de beneficiere de serviciu de catre grupurile vulnerabile si marginalizate prin
eliminarea barierelor specifice intalnite de acestea in procesul de accesare a serviciului respectiv.
Identificarea barierelor si deducerea solutiilor potrivite au loc In baza dialogului dintre institutia-
autor si organizatiile/persoanele cu necesitati speciale, care se propune a fi desfasurat in cadrul
celor 5 etape specificate in tabelul 3, care, de altfel, constituie punctele de referinta ale procesului
participativ de reinginerie. Astfel, suplimentar masurilor de intensificare a participarii incluzive,
prevazute de tabelul 1, institutia-autor va pune in aplicare un set de instrumente care va permite
grupurilor vulnerabile si marginalizate implicarea eficienta in discutii privind necesitatile acestora
fata de designul noului serviciu.

Etapele si instrumentele pentru sporirea incluziunii serviciului

Nr. Etapa de reinginerie

1

Cartografierea  barierelor
(pct.4.4 din Metodologie)

Instrumentele recomandate

Sondaj de opinie (pagina electronica, dar si remis
organizatiilor specificate la pct. le si 3a din
tabelul 1, in formatul cultural acceptabil);

focus-grupuri (cu organizatiile specificate la pct. 1e
si 3a din tabelul 1);

interviuri cu beneficiarii ce apeleaza la serviciu in
subdiviziunile prestatorului din teritoriu;

interpelarea/opinia Oficiului Avocatului Poporului,
Consiliului pentru prevenirea si eliminarea
discrimindrii si asigurarea egalitatii, Oficiului ONU
pentru Drepturile Omului

Selectarea serviciului supus
reingineriei in mod prioritar
(pct4.6.1)

Sondaj de opinie (pagina electronica, dar si remis
organizatiilor specificate la pct. le si 3a din
tabelul 1, in formatul preferabil);

sondaj de opinie cu beneficiarii ce apeleaza la
serviciu in subdiviziunile prestatorului din teritoriu

Validarea barierelor
identificate In cadrul hartii
situatiei curente (pct.5.2.1 si
5.2.5)

Consultari publice (eventual folosind harta situatiei
curente), desfasurate la Chisinau si, dupa caz, in alte
regiuni ale tarii, cu participarea organizatiilor
specificate la pct.1e si 3a din tabelul 1
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4 Coelaborarea si validarea e Ateliere de lucru pentru determinarea solutiilor la
hartii  situatiei viitoare barierele identificate, desfasurate la Chisinau si,
(pct.8) dupa caz, in alte regiuni ale tarii

5 Participarea la evaluarea e Sondaj de opinie (paginad electronica, dar si remis
calitatii si a accesibilitatii organizatiilor specificate la pct. 1le si 3a din
noului serviciu (pct.10) tabelul 1, in formatul preferabil);

e focus-grupuri (cu organizatiile specificate la pct. 1e
si 3a din tabelul 1);

e interviuri cu beneficiarii ce apeleaza la serviciu in
subdiviziunile prestatorului din teritoriu

Instrumentul care va fi folosit la evaluarea nivelului de integrare a celor doua componente in
procesul de reinginerie si evaluare participativa a serviciului este chestionarul de evaluare a
integrarii aspectelor de participare civica si incluziune sociald. Componentele acestuia vor fi
aplicate la anumite etape ale procesului de reinginerie pentru a oferi o viziune institutiei-autor si
echipei de reinginerie privind realizarea obiectivelor setate.

Chestionarul de evaluare a integrarii aspectelor de participare civica si incluziune sociala,
perspectiva de gen

62



DEYA

Detalii sau

Sectiune

Etapa de pregatire (preinginerie)

Aspectele analizate

Metodologia privind reingineria serviciilor publice

justificari

Asigurarea
accesului la

Este desemnata de catre institutia-autor persoana responsabila de
consultdri publice in cadrul procesului de reinginerie?

informatie si
instrumente
(tabelul 1,

Este instituitd de catre institutia-autor/este functionald linia
telefonica institutionala de informare a societatii civile privind
procesele de participare?

sectiunea 1)

Este disponibila, Intr-un spatiu accesibil publicului, informatia cu
privire la etapele procesului de reinginerie, procedura si
mecanismele de participare?

Este utilizat, la necesitate, limbajul sensibil la gen, imagini
echilibrate din perspectiva de gen?

Este elaboratd lista partilor interesate - cetdteni, organizatii
neguvernamentale, experti independenti?

Asigurarea
oportunitatii
egale de

Este pagina electronica a institutiei-autor (sau/si alta pe care va fi
plasata informatia) accesibila pentru persoanele cu deficiente de
vedere?

participare
(tabelul 1,
sectiunea 2)

Este pagina electronica a institutiei-autor (sau/si alta pe care va fi
plasatda informatia) accesibila pentru persoanele vorbitoare de
limba rusa?

Este usor identificabila pe pagina electronica a institutiei-autor
informatia prevazuta la sectiunea 1 din tabelul 1?

Este disponibild informatia prevazuta in sectiunea 1 din tabelul 1, in
format accesibil, pentru persoanele cu deficiente de vedere?

Este disponibild in limba rusa informatia prevazuta in sectiunea 1
din tabelul 1?

Stimulare a
participarii
grupurilor

Sunt create si sunt functionale parteneriate dintre institutia-autor si
organizatiile-umbrela ale organizatiilor persoanelor din grupurile
vulnerabile?

vulnerabile
(tabelul 1,
sectiunea 3)

Este desemnata in cadrul institutiei-autor o persoana (punct focal)
responsabild de integrarea incluziunii In procesul de reinginerie
(eventual si in alte programe implementate de institutie)?

A fost creat (transparent si incluziv) un mecanism permanent de
consultare cu grupurile vulnerabile pe langa institutia-autor privind
incluziunea serviciilor publice administrative?

Masuri de
stimulare a
participarii

Este publica in subdiviziunile din teritoriu informatia cu privire la
procesul de reinginerie, mecanismele si etapele de participare,
persoana responsabila de consultari publice si linia telefonica?

populatiei din
teritoriu
(tabelul 1,

sectiunea 4)

Este elaboratd lista partilor interesate - cetdteni, organizatii
neguvernamentale, experti independenti - din regiunea
subdiviziunii teritoriale?

Informarea publicului privind initierea reingineriei si demararea procesului de cartografiere a

barierelor

Valorificarea | Au fost desfiasurate anterior/sunt in desfasurare activitati de
resurselor consultare (,exterioare”) cu populatia si organizatiile societatii
disponibile civile privind barierele in accesul la serviciu?

Daca da, au fost/sunt acele activitati de consultare orientate spre
acumularea informatiei de la persoanele din/organizatiile
grupurilor vulnerabile:
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e persoanele cu dizabilitati (locomotorii, senzoriale si
mintale);

minoritatile etnolingvistice;

persoanele de etnie roma;

persoanele in etate;

minoritatile religioase;

oamenii din zonele rurale;

persoanele domiciliate in localitatile din stanga Nistrului;
grupurile de femei cu necesitati specifice de gen (victime ale
violentei, femei cu HIV, femei de etnie roma, femei solitare
cu copii)?

Au fost interpelati Oficiul Avocatului Poporului, Consiliul pentru
prevenirea si eliminarea discriminarii si asigurarea egalitatii si
Oficiul ONU pentru Drepturile Omului privind barierele Intalnite de
grupurile vulnerabile in procesul de accesare a serviciilor publice
administrative?

Asigurarea
accesului la
informatie si
instrumente
(tabelul 1,
sectiunea 1)

Este difuzat comunicatul de presa in mijloacele de informare in
masa privind initierea procesului de reinginerie?

Este publicatd pe pagina web oficiala a autoritatii
publice/institutiei-autor/pe portalul www.particip.gov.md, intr-un
spatiu accesibil publicului, informatia privind initierea procesului
de reinginerie, cu oferirea termenului rezonabil pentru contribuirea
la cartografierea barierelor?

Este efectuata informarea directionata a partilor interesate privind
initierea procesului de reinginerie, cu oferirea termenului rezonabil
pentru contribuirea la cartografierea barierelor?

Dezagregarea | Permit instrumentele folosite la implicarea In reinginerie a
datelor populatiei si organizatiilor societatii civile dezagregarea datelor
despre participanti pe criteriile de:
o dizabilitate (locomotorii, senzoriale si mintale);
e apartenenta etnolingvistica si religioasa;
e resedintd (mediul urban, rural, domiciliu in localitatile din
stanga Nistrului);
o sex;
e VArst3;
e statutin tara (cetdtean, refugiat, solicitant de azil, imigrant,
rezident temporar)?
Asigurarea Este infrastructura unde au loc focus-grupurile si interviurile (atat
oportunitatii | In Chisinau, cat si in teritoriu) accesibila persoanelor cu mobilitate
egale de redusa, in special prin asigurarea:
participare ¢ accesului independent in cladire (rampa);
(tabelul 1, e spatiului suficient pentru fotoliul rulant/carucior in fata usilor si

sectiunea 2)

intrarii;
¢ WC-ului adaptat;
o liftului sau desfasurarii activitatii la primul etaj?

Permit instrumentele utilizate in cadrul procesului de cartografiere
a barierelor (desfasurate atat in Chisindu, cat si in teritoriu)
participarea efectiva si eficienta a persoanelor cu deficiente de vaz
siauz?

Sunt  disponibile in  format nesofisticat/usor lizibil
informatia/materialele utilizate pentru consultarea opiniei
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persoanelor in varstd, cu dizabilitati mintale sau celor cu nivel de
studii formale scazut, in cadrul procesului de cartografiere a
barierelor (atat in Chisindu, cat si in teritoriu)?

Sunt  disponibile, in limba rusa, instrumentele si
informatia/materialele  pentru consultarea opiniei grupurilor
etnolingvistice in cadrul procesului de cartografiere a barierelor?

Sunt disponibile (la solicitare), in limba gagauza, instrumentele si
informatia/materialele pentru consultarea grupurilor
etnolingvistice in cadrul procesului de cartografiere a barierelor in
UTA Gagauzia?

Stimularea
participarii
grupurilor
vulnerabile
(tabelul 1,
sectiunea 3)

Sunt implicate organizatiile persoanelor din grupurile vulnerabile in
cartografierea barierelor intalnite? Daca da, au fost acele activitati
desfasurate cu implicarea:
e persoanelor cu dizabilitati (locomotorii, senzoriale si
mintale);
minoritatilor etnolingvistice;
persoanelor de etnie roma3;
persoanelor in etate;
minoritatilor religioase;
oamenilor din zonele rurale;
e persoanelor domiciliate 1n localitdtile din stanga Nistrului?

Au fost remise sondajele de opinii, in procesul de cartografiere a
barierelor, organizatiilor grupurilor vulnerabile si organizatiilor-
umbrela ale acestora din Chisinau si alte regiuni ale tarii?

Au fost desfasurate focus-grupuri cu persoanele (femei si barbati)
din grupurile vulnerabile 1n procesul de cartografiere a barierelor?

Este oferita rambursarea cheltuielilor de transport si, eventual,
alimentare participantilor la consultarile publice din grupurile
vulnerabile (inclusiv cu necesitati specifice de gen), suportate in
legatura nemijlocita cu participarea la aceste activitati?

Masuri de
stimulare a
participarii
populatiei din
teritoriu
(tabelul 1,
sectiunea 4)

Este difuzat comunicatul de presa in mijloacele de informare locale
din raza sediilor teritoriale ale prestatorului privind initierea
procesului de cartografiere a barierelor in cadrul reingineriei?

Este utilizat, la pregatirea comunicatelor de presa, limbajul sensibil
la gen?

Au fost desfasurate interviuri de cartografiere a barierelor cu
beneficiarii ce apeleaza la serviciu In subdiviziunile prestatorului
din teritoriu?

A fost asigurata reprezentarea echilibratd a femeilor si barbatilor in
grupurile de beneficiari la interviurile de cartografiere?

Este oferitd rambursarea cheltuielilor de transport si, eventual,
alimentare participantilor la consultdrile publice din teritoriu,
suportate In legatura nemijlocitd cu participarea la aceste activitati?

Consultarea publicului privind serviciul ce urmeaza a fi supus reingineriei cu prioritate

Asigurarea
accesului la
informatie si
instrumente
(tabelul 1,
sectiunea 1)

Este difuzat comunicat de presa in mijloacele de informare centrale
sau locale privind consultarea publicului?

Este publicatd pe pagina web oficiala a autoritatii
publice/institutiei-autor/pe portalul www.particip.gov.md, intr-un
spatiu accesibil publicului, informatia despre consultarea publicului
privind serviciul ce urmeaza a fi supus reingineriei cu prioritate?
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Este efectuata informarea directionata a partilor interesate privind
initierea consultarii publicului privind serviciul ce urmeaza a fi
supus reingineriei cu prioritate, cu oferirea termenului pentru
contributii de expunere ?

Asigurarea
oportunitatii
egale de
participare
(tabelul 1,
sectiunea 2)

Permit instrumentele utilizate In cadrul sondajului de opinii cu
grupurile vulnerabile participarea efectiva si eficienta a persoanelor
cu deficiente de vaz si auz?

Sunt  disponibile in  format  nesofisticat/usor lizibil
informatia/materialele utilizate pentru consultarea opiniei
persoanelor in varstd, cu dizabilitati mintale sau celor cu nivel de
studii formale scazut, in cadrul activitatilor utilizate pe parcursul
sondajului de opinii privind serviciul ce urmeaza a fi supus
reingineriei cu prioritate?

Sunt  disponibile, in limba rusa, instrumentele si
informatia/materialele utilizate in cadrul sondajului de opinii
privind serviciul ce urmeaza a fi supus reingineriei cu prioritate cu
grupurile etnolingvistice?

Este utilizat, la necesitate, limbajul sensibil la gen, imagini
echilibrate din perspectiva de gen?

Este disponibila (la solicitare), in limba gagauza, instrumentele si
informatia/materialele utilizate in cadrul consultidrii opiniei
grupurilor etnolingvistice in UTA Gagauzia privind serviciul ce
urmeaza a fi supus reingineriei cu prioritate?

Sunt implicate organizatiile persoanelor din grupurile vulnerabile in
sondajul de opinii privind serviciul ce urmeaza a fi supus
reingineriei cu prioritate? Daca da, au fost acele activitati
desfasurate cu implicarea:

e persoanelor cu dizabilititi (locomotorii, senzoriale si
mintale);
minoritatilor etnolingvistice;
persoanelor de etnie roma3;
persoanelor in etate;
minoritatilor religioase;
oamenilor din zonele rurale;
persoanelor domiciliate in localitatile din stinga Nistrului?

Masuri de
stimulare a
participarii
populatiei din
teritoriu
(tabelul 1,
sectiunea 4)

Este difuzat comunicatul de presa in mijloacele de informare locale
din raza sediilor teritoriale ale prestatorului despre initierea
sondajul de opinii privind serviciul ce urmeaza a fi supus
reingineriei cu prioritate ?

Au fost desfasurate interviuri cu beneficiarii ce apeleaza la serviciu
in subdiviziunile prestatorului din teritoriu privind serviciul ce
urmeaza a fi supus reingineriei cu prioritate?

Validarea barierelor identificate in cadrul hartii situatiei curente

Asigurarea
accesului la
informatie si

Este publicatd pe pagina web oficiala a autoritatii
publice/institutiei-autor/pe portalul www.particip.gov.md, intr-un
spatiu accesibil publicului, informatia privind desfasurarea

instrumente consultarilor hartii situatiei curente?

(tabelul 1, Este efectuata informarea directionata a partilor interesate, privind
sectiunea 1) consultarea hartii situatiei curente?

Asigurarea Permite locul folosit pentru desfasurarea consultarilor utilizarea

independenta a acestuia de catre persoanele cu mobilitate redusa?
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oportunitatii
egale de
participare
(tabelul 1,
sectiunea 2)

Permit instrumentele utilizate In consultarea hartii situatiei curente
participarea efectiva si eficienta a persoanelor cu deficiente de vaz
siauz?

Sunt  disponibile in  format  nesofisticat/usor lizibil
informatia/materialele utilizate pentru consultarea hartii situatiei
curente persoanelor in varstd, cu dizabilitati mintale sau celor cu
nivel de studii formale scazut?

Sunt  disponibile, in limba rus3, instrumentele si
informatia/materialele utilizate in cadrul consultdrilor hartii
situatiei curente cu grupurile etnolingvistice?

Sunt disponibile (la solicitare), in limba gagauza, instrumentele si
informatia/materialele utilizate In cadrul consultarii hartii situatiei
curente cu grupurile etnolingvistice in UTA Gagauzia?

Stimularea
participarii
grupurilor
vulnerabile
(tabelul 1,
sectiunea 3)

Suntimplicate organizatiile persoanelor din grupurile vulnerabile in
consultarea hartii situatiei curente? Daca da, au fost acele activitati
desfasurate cu implicarea:
e persoanelor cu dizabilitati (locomotorii, senzoriale si
mintale);
minoritatilor etnolingvistice;
persoanelor de etnie roma;
persoanelor in etate;
minoritatilor religioase;
oamenilor din zonele rurale;
persoanelor domiciliate in localitatile din stanga Nistrului?

Este oferitd rambursarea cheltuielilor de transport si, eventual,
alimentare participantilor la consultdri din grupurile vulnerabile,
suportate in legatura nemijlocita cu participarea la aceste activitati?

Masuri de
stimulare a
participarii
populatiei din
teritoriu
(tabelul 1,
sectiunea 4)

Este difuzata informatia privind desfasurarea consultarilor publice
pentru validarea barierelor identificate in cadrul hartii situatiei
curente la sediile teritoriale ale prestatorului?

Este difuzat comunicatul de presa in mijloacele de informare locale
din raza sediilor teritoriale ale prestatorului privind desfasurarea
consultarilor publice?

Au participat persoane din teritoriu la evenimentul de consultare
publicd desfasurat la Chisinau/au fost desfasurate evenimente
similare 1n teritoriu?

Este oferitd rambursarea cheltuielilor de transport si, eventual,
alimentare participantilor la consultari din teritoriu, suportate in
legatura nemijlocita cu participarea la aceste activitati?

Coelaborarea si

validarea hartii situatiei viitoare

Asigurarea
accesului la
informatie si
instrumente
(tabelul 1,
sectiunea 1)

Este publicata pe pagina web oficiala a autoritatii
publice/institutiei-autor/pe portalul www.particip.gov.md, intr-un
spatiu accesibil publicului, informatia privind desfasurarea
atelierului de lucru pentru identificarea solutiilor la bariere?

Este utilizat, la necesitate, limbajul sensibil la gen, imagini
echilibrare din perspectiva de gen?

Este efectuata informarea directionata a partilor interesate privind
desfasurarea atelierului de lucru?

Asigurarea

Permite locul folosit pentru desfasurarea atelierului de lucru
utilizarea independenta a acestuia de catre persoanele cu mobilitate
redusa?
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oportunitatii
egale de
participare
(tabelul 1,
sectiunea 2)

Permit instrumentele utilizate in cadrul atelierului de lucru
participarea efectiva si eficienta a persoanelor cu deficiente de vaz
si auz?

Sunt  disponibile in  format  nesofisticat/usor lizibil
informatia/materialele utilizate la atelierul de lucru persoanelor in
varsta, cu dizabilitati mintale sau celor cu nivel de studii formale
scazut?

Sunt disponibile, in limba rusa, instrumentele si informatia/
materialele utilizate in cadrul atelierului de lucru pentru grupurile
etnolingvistice?

Este utilizat, la necesitate, limbajul sensibil la gen, imagini
echilibrare din perspectiva de gen?

Sunt disponibile (la solicitare), in limba gagauza, instrumentele si
informatia/materialele utilizate in cadrul atelierului de lucru cu
participarea grupurilor etnolingvistice in UTA Gagauzia?

Stimularea
participarii
grupurilor
vulnerabile
(tabelul 1,
sectiunea 3)

Sunt implicate organizatiile persoanelor din grupurile vulnerabile in
atelierul de lucru pentru coelaborarea hartii situatiei viitoare? Daca
da, au fost acele activitati desfasurate cu implicarea:
e persoanelor cu dizabilititi (locomotorii, senzoriale si
mintale);
minoritatilor etnolingvistice;
persoanelor de etnie roma3;
persoanelor in etate;
minoritatilor religioase;
oamenilor din zonele rurale;
persoanelor domiciliate in localitatile din stAnga Nistrului?

Este oferita rambursarea cheltuielilor de transport si, eventual,
alimentare participantilor la atelierul de lucru din grupurile
vulnerabile, suportate in legatura nemijlocita cu participarea la
aceste activitati?

Masuri de
stimulare a
participarii
populatiei din
teritoriu
(tabelul 1,
sectiunea 4)

Este difuzatd informatia privind desfasurarea atelierului de
coelaborare a hartii situatiei viitoare la sediile teritoriale ale
prestatorului?

Este difuzat comunicatul de presa in mijloacele de informare locale
din raza sediilor teritoriale ale prestatorului privind desfasurarea
atelierului de lucru ?

Este utilizat limbajul sensibil la gen la elaborarea comunicatelor de
presa, la necesitate?

Au participat persoane din teritoriu la evenimentul de coelaborare
a hartii situatiei viitoare desfasurat la Chisinau/au fost desfasurate
evenimente similare in teritoriu?

Este oferitd rambursarea cheltuielilor de transport si, eventual,
alimentare participantilor la consultari din teritoriu, suportate in
legatura nemijlocita cu participarea la aceste activitati?

Evaluarea calitatii si accesibilitatii noului serviciului

Valorificarea
resurselor
disponibile

Au fost desfasurate recent/sunt in desfasurare evaluari ale calitatii
si accesibilitatii noului serviciu?

Daca da, au fost/sunt acele activitati de evaluare orientate spre
acumularea informatiei de la persoanele din/organizatiile
grupurilor vulnerabile:
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e persoanele cu dizabilitati (locomotorii, senzoriale si
mintale);

minoritatile etnolingvistice;

persoanele de etnie roma;

persoanele in etate;

minoritatile religioase;

oamenii din zonele rurale;

e persoanele domiciliate in localitatile din stanga Nistrului?

Au fost interpelati Oficiul Avocatului Poporului si Consiliul pentru
prevenirea si eliminarea discrimindrii si asigurarea egalitatii
privind adresarile populatiei privind calitatea si accesibilitatea
noului serviciu?

Asigurarea
accesului la
informatie si
instrumente
(tabelul 1,
sectiunea 1)

Este difuzat comunicatul de presa in mijloacele de informare
centrale privind initierea evaluarii calitatii si accesibilitatii noului
serviciu?

Este publicatd pe pagina web oficiala a autoritatii
publice/institutiei-autor/pe portalul www.particip.gov.md, intr-un
spatiu accesibil publicului, informatia privind initierea evaluarii
calitatii si accesibilitatii noului serviciu, cu oferirea termenului
rezonabil pentru contributii?

Este utilizat limbajul sensibil la gen la elaborarea comunicatelor de
presa, la necesitate?

Este efectuata informarea directionata a partilor interesate privind
initierea evaluarii calitatii si accesibilitatii noului serviciu, cu
oferirea termenului rezonabil pentru contributii?

Dezagregarea | Permit procesele de livrare a serviciului evaluarea profilului
datelor solicitantilor/beneficiarilor dupa criteriul de:
o dizabilitate (locomotorii, senzoriale si mintale);
e apartenenta etnolingvistica si religioasa;
e resedintd (mediul urban, rural, domiciliu in localitatile din
stanga Nistrului);
*  sex;
varsta;
e statutin tara (cetdtean, refugiat, solicitant de azil, imigrant,
rezident temporar)?
Permit instrumentele folosite la implicarea in procesul de evaluare
a serviciului supus reingineriei de catre populatie si organizatiile
societatii civile dezagregarea datelor despre participanti pe
criteriile de:
e dizabilitate (locomotorii, senzoriale si mintale);
e apartenenta etnolingvistica si religioasa;
e resedintd (mediul urban, rural, domiciliu in localitatile din
stanga Nistrului);
*  sex;
varsta;
e statutin tara (cetdtean, refugiat, solicitant de azil, imigrant,
rezident temporar)?
Asigurarea Este infrastructura unde au loc focus-grupurile si interviurile de
oportunitatii | evaluare a serviciului (atit in Chisinau, cat si in teritoriu) accesibila
egale de persoanelor cu mobilitate redus3, in special prin asigurarea:
participare « accesului independent in cladire (rampa);
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(tabelul 1,
sectiunea 2)

e spatiului suficient pentru fotoliul rulant/carucior in fata usilor si
intrarii;

¢ WC-ului adaptat;

» liftului sau desfasurarii activitatii la primul etaj?

Permit instrumentele utilizate in cadrul evaludrilor (atat in
Chisindu, cat si in teritoriu) participarea efectiva si eficienta a
persoanelor cu deficiente de vaz si auz?

Este  disponibila 1n  format nesofisticat/usor lizibil
informatia/materialele utilizate pentru consultarea opiniei
persoanelor in varstd, cu dizabilitati mintale sau celor cu nivel de
studii formale scazut?

Sunt  disponibile, in limba rus3, instrumentele si
informatia/materialele ce urmeaza a fi folosite la evaluare pentru
participantii din grupurile etnolingvistice?

Sunt disponibile (la  solicitare), 1In limba gagauza,
informatia/materialele folosite la evaluarea serviciului in cadrul
consultarii opiniei grupurilor etnolingvistice in UTA Gagauzia?

Stimularea
participarii
grupurilor
vulnerabile
(tabelul 1,
sectiunea 3)

Suntimplicate organizatiile persoanelor din grupurile vulnerabile in
evaluarea serviciului? Daca da, au fost acele activitati desfasurate cu
implicarea:

e persoanelor cu dizabilitati (locomotorii, senzoriale si
mintale);
minoritatilor etnolingvistice;
persoanelor de etnie roma;
persoanelor in etate;
minoritatilor religioase;
oamenilor din zonele rurale;
persoanelor domiciliate in localitatile din stanga
Nistrului?

Au fost remise sondajele de opinii pentru evaluarea serviciului
organizatiilor grupurilor vulnerabile si organizatiilor-umbrela ale
acestora din Chisindu si alte regiuni ale tarii?

Au fost desfasurate focus-grupuri cu persoanele din grupurile
vulnerabile in procesul de evaluare a serviciului ?

La organizarea sondajelor de opinii si focus-grupuri, a fost asigurata
participarea echilibrata a femeilor si barbatilor de diferite varste,
din diferite grupuri sociale?

Masuri de
stimulare a
participarii
populatiei din
teritoriu
(tabelul 1,
sectiunea 4)

Au participat persoane din teritoriu la desfasurarea evaluarii
calitatii si accesibilitatii noului serviciu la sediile teritoriale ale
prestatorului?

Este difuzata informatia privind desfasurarea evaluarii calitatii si
accesibilitdtii noului serviciu la sediile teritoriale ale prestatorului?

Este utilizat, la necesitate, limbajul sensibil la gen, imagini
echilibrare din perspectiva de gen la pregatirea informatiilor?

Este difuzat comunicatul de presa in mijloacele de informare locale
din raza sediilor teritoriale ale prestatorului privind desfasurarea
evaluarii?

Au fost desfasurate interviuri sau sondaje cu beneficiarii ce apeleaza
la serviciu in subdiviziunile prestatorului din teritoriu pentru
evaluarea calitatii si accesibilitatii noului serviciu?
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