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Componenta 1 Modernizarea serviciilor administrative

Aceastd componentd rdaspunde scopului de imbunatdtire a proceselor aferente serviciilor guvernamentale prin reducerea cerintelor
administrative excesive, solutionarea ineficientei institutiilor publice, comunicarii ineficiente si altor deficiente, ce creeaza bariere pentru
cetateni si mediul de afaceri la accesarea acestora

Subcomponenta 1.1: Re-ingineria proceselor operationale
Obiectivul subcomponentei este de a restructura cel putin 21 servicii administrative centrale selectate, oferite cetatenilor si mediului de
afaceri in vederea reducerii poverii administrative si pregatirii pentru digitalizarea serviciilor in cadrul Componentei 2.

Subcomponenta 1.2: Managementul si coordonarea reformei
In cadrul acestei subcomponente se dezvolta capacitatile de gestionare a reformei, se elaboreaza un mecanism de coordonare si se
sprijina managementul schimbarii.

Subcomponenta 1.3: Extinderea Punctelor de acces pentru e-serviciile guvernamentale

Subcomponenta faciliteaza accesul la serviciile administrative guvernamentale la nivel local prin crearea ghiseelor Centrelor universale
de prestare a serviciilor publice (CUPS) in Moldova si sprijinirea eforturilor de crestere a capacitatilor de promovare a serviciilor de
facilitare centrate pe cetatean in cadrul CUPS.

Subcomponenta 1.4: Consultarea si informarea cetatenilor
Subcomponenta se axeaza pe integrarea abordarilor centrate pe cetatean si implicarea social-incluziva a cetatenilor in cadrul proiectului
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Subcomponent 1.1 Business Process Reengineering

Pachetul de achizitii 01/1.1/CQS SC pentru re-ingineria a trei servicii publice selectate (lotul 1/pilot): 3 servicii selectate

Scopul activitatii este de a moderniza 3 servicii selectate in cadrul primului lot dintr-o lista de cel putin 21 de servicii, incepand cu etapa
AS-IS (situatia initiala), TO-BE (solutiile de modernizare), si pana la pilotarea noului model de prestare a serviciilor si evaluarea eficientei.

Cele 3 servicii publice preselectate, care sunt supuse procesului de re-inginerie sunt:
1. Determinarea dizabilitatii si capacitatii de munca;
2. Eliberarea indemnizatiei de somaj;
3. Eliberarea permisului de conducere.

Progrese pana in prezent:

Punctele focale pentru reingineria serviciilor publice desemnate si instruite:

* Elaborarea curriculum-urilor si a materialelor privind reiginineria serviciilor publice;

* 3 zile de instruire livrate pentru 20 de participanti;

e Raport de instruire livrat;

* Sondaj post-instruire efectuat in randul participantilor cu privire la calitatea si adecvarea instruirii livrate

Autoritatile publice prestatoare a serviciilor selectate:
é:) G Ov » Consiliul National pentru Determinarea Dizabilitatii si Capacitatii de Munca;
L e— » Casa Nationala de Asigurari Sociale;

» Agentia Nationala pentru Ocuparea Fortei de Muncg;
» Agentia Servicii Publice.
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Subcomponenta 1.1 Re-ingineria proceselor operationale

Pachetul de achizitii 01/1.1/CQS SC pentru re-ingineria a trei servicii publice selectate (lotul 1/pilot)- continuare:

Progresul realizat pentru fiecare serviciu selectat:
1. Determinarea dizabilitatii si capacitatii de muncii

Situatia serviciului public mapat :
Servicii publice simplificate in rezultatul analizei cadrului legislativ si al procesului de reproiectare: Harta TO BE elaborata si aprobata la 31 decembrie 20189.

Instrumente, documente, programe, metode si alte cerinte adecvate necesare pentru a sprijini implementarea noului model al serviciilor publice re-

inginerite, elaborate si aprobate

* Proiectele actelor legislative necesare pentru implementarea noului model de prestare a serviciilor- transmis la 11 decembrie 2019

* Organigrama care va sprijini noul model de prestare a serviciilor si resursele umane necesare - produsul a fost prezentat pe 14 august 2019

* Specificatiile tehnice ale componentelor TIC in conformitate cu ICB - Furnizarea si instalarea sistemelor informationale. Modelul de documente de licitatie
cu o singura etapa ale Bancii Mondiale- transmis la 7 octombrie 2019

* Documentul privind necesitatile de investitii si achizitii-prezentat pe 29 oct. 2019

*  Documentul privind managementul schimbarii- prezentat pe 18 octombrie 2019

Noul model al fiecarui serviciu public re-inginerit este pilotat in baza scenariilor reale de viata si cu beneficiari reali:

* Raportul privind pilotarea si produsele actualizate- aprobate de CNDDCM pe 26 septembrie 2019

* Raportul privind lacunele pe filierele resurse umane, tehnice si financiare pentru implementarea reala a noului model: prezentat cdtre AGE pe 27.11.2019
* Sondajul post-reinginerie in randul beneficiarilor cu privire la perceptia procesului de reinginerie - efectuat pe 29 oct. 2019

« Recomandari pentru perfectionarea metodologiei existente privind reingineria - a fost prezentat pe 2 octombrie 2019

Implementarea noului model la nivel organizational, conform Planului de actiuni aprobat in etapa anterioara:

* Raportul privind intretinerea serviciilor si activitatile de asistenta a prestatorilor de servicii: prezentat pe 25 septembrie 2019
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Subcomponenta 1.1 Re-ingineria proceselor operationale

Pachetul de achizitii 01/1.1/CQS SC pentru re-ingineria a trei servicii publice selectate (lotul 1/pilot)- continuare:

2. Serviciul Eliberarea indemnizatiei de somaj

Servicii publice simplificate in rezultatul analizei cadrului legislativ si al procesului
de reproiectare:
* Harta TO-BE elaborata si prezentata pe 7 august 2019

Instrumente, documente, programe, metode si alte cerinte adecvate necesare

pentru a sprijini implementarea noului model al serviciilor publice re-inginerite,

elaborate si aprobate

* Proiectele actelor legislative necesare pentru implementarea noului model de
prestare a serviciilor- aprobat de CNAS si ANOFM pe 27 octombrie 2019.

* Organigrama care va sprijini noul model de prestare a serviciilor si resursele
umane necesare - fost prezentat pe 14 august 2019.

* Specificatiile tehnice ale componentelor TIC in conformitate cu ICB - prezentat
AGE pe 27 noiembrie 2019).

* Documentul privind necesitatile de investitii si achizitii-prezentat pe 29 oct.
2019

* Documentul privind managementul schimbarilor- prezentat pe 18 oct. 2019
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Noul model al fiecarui serviciu public re-inginerit este pilotat in baza
scenariilor reale de viata si cu beneficiari reali:

Raportul privind pilotarea si produsele actualizate din etapele
anterioare, dupa caz - standardele de prestare au fost aprobate
de AGE si beneficiar pe 25 octombrie 2019.

Raportul privind deficientele de resurse umane, resurse tehnice si
financiare pentru implementarea reala a noului model - prezentat
AGE pe 27 noiembrie 2019

Sondajul post-reinginerie in randul beneficiarilor cu privire la
perceptia procesului de re-inginerie - efectuat pe 29 oct. 2019
Recomandari pentru perfectionarea metodologiei existente
privind re-ingineria - elaborat pe 2 octombrie 2019

Implementarea noului model la nivel organizational, conform
Planului de actiuni aprobat in etapa anterioara:

Raportul privind intretinerea serviciilor si activitatile de asistenta
a prestatorilor de servicii - a fost prezentat pe 25 septembrie 2019



Subcomponenta 1.1 Re-ingineria proceselor operationale

Pachetul de achizitii 01/1.1/CQS SC pentru re-ingineria a trei servicii publice selectate (lotul 1/pilot)- continuare:

3. Eliberarea permisului de conducere

Servicii publice simplificate in rezultatul analizei cadrului legislativ si al procesului
de reproiectare:
* Harta TO-BE elaborata si aprobata pe 31 ianuarie 2019

Instrumente, documente, programe, metode si alte cerinte adecvate necesare

pentru a sprijini implementarea noului model al serviciilor publice re-inginerite,

elaborate si aprobate

* Proiectele actelor legislative necesare pentru implementarea noului model de
prestare a serviciilor- definitivate pe 21 noiembrie 2019

* Organigrama care va sprijini noul model de prestare a serviciilor si resursele
umane necesare - elaboratd pe 14 august 2019

* Specificatiile tehnice ale componentelor TIC in conformitate cu ICB -prezentat pe
5 noiembrie 2019

* Documentul privind necesitatile de investitii si achizitii- prezentat pe 29
octombrie 2019

* Documentul privind managementul schimbarii- prezentat pe 18 octombrie 2019
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Noul model al fiecarui serviciu public re-inginerit este pilotat in
baza scenariilor reale de viata si cu beneficiari reali:

* Raportul privind pilotarea - standardele de prestare au fost
aprobate de AGE si beneficiar pe 19 septembrie 2019

* Raportul privind deficientele de resurse umane, resurse
tehnice si financiare pentru implementarea reala a noului
model - prezentat cdtre AGE pe 27 noiembrie 2019

*  Sondajul post-reinginerie in randul beneficiarilor cu privire la
perceptia procesului de re-inginerie - efectuat pe 29 oct. 2019

* Recomandari pentru perfectionarea metodologiei existente
privind re-ingineria - elaborat pe 2 octombrie 2019

Implementarea noului model la nivel organizational, conform

Planului de actiuni aprobat in etapa anterioara:

* Raportul privind intretinerea serviciilor si activitatile de
asistenta a prestatorilor de servicii - a fost prezentat pe 25
septembrie 2019



Subcomponenta 1.1 Re-ingineria proceselor operationale

Pachetul de achizitii 01/1.1/CQS SC pentru re-ingineria a trei servicii publice selectate (lotul 1/pilot) - continuare:

Rezultatele principale ale sondajului post-inginerie in randul institutiilor beneficiare:
(Consiliul National pentru Determinarea Dizabilitatii si Capacitatii de Munca; Casa Nationala de Asigurari
Sociale, Agentia Nationala pentru Ocuparea Fortei de Munca, Agentia Servicii Publice

)
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* 61% din respondenti considera ca documentatia procesului AS-IS a fost realizata corect si complet, 33%

considera ca aceasta a fost realizatda intr-o mare masura, iar 6% considera ca documentatia nu a fost —
realizata corect si complet j@ L) Reeemmesmmrenel B
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conformitate cu asteptarile institutiilor beneficiare in opinia a 61% din respondenti, iar 33% considera ca

* Viziunea TO-BE cu privire la prestarea celor 3 servicii publice a fost prezentata in mod clar si in \\\
aceasta corespunde intr-o mare masura asteptarilor ’
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* 94% din respondenti considera ca propunerile privind proiectarea noilor procese au drept scop reducerea termenului de prestare.

* 55% din respondenti considera ca calitatea prestarii serviciilor publice va fi imbunatatita foarte mult, 39% considera ca in mare masura, 6% considera ca intr-
0 mica masura

*  94% din respondenti considera ca, in mare masura, propunerile privind proiectarea noilor procese se bazeaza pe asteptarile cetatenilor.

*  94% din respondenti considera important si foarte important faptul ca, pentru a intelege rolul exercitiului de re-inginerie, angajatii institutiilor publice
responsabile de prestarea celor 3 servicii publice trebuie sa fie instruiti in aceasta privinta, prin sesiuni de instruire dedicate acestui scop in cadrul
organizatiei.



Subcomponenta 1.1 Re-ingineria proceselor operationale

Pachetul de achizitii MD-EGA-71314-CS-QCBS SC pentru re-ingineria serviciilor publice selectate (lotul 2):

Obiectivul activitatii consta in re-ingineria unor servicii selectate dintr-un total de cel putin 18 servicii, incepand cu etapa de analiza a situatiei curente (AS -
IS), identificare a solutiilor de modernizare (TO - BE) si pana la pilotarea noului model de prestare a serviciilor si evaluarea eficientei obtinute.

De notat!

n rezultatul exercitiului de stabilire a prioritatilor realizat in cadrul analizei pe orizontald a serviciilor guvernamentale (subcomponenta 1.1), 37 de servicii
publice au fost identificate drept servicii guvernamentale prioritare. in cele din urm&, Consiliul National pentru Reforma Administratiei Publice (CNRAP) a
aprobat urmatoarele categorii de servicii pentru a fi incluse in lotul 2 de servicii pentru re-inginerie.

Rezultate obtinute: Lista celor 37 servicii publice selectate pentru re-inginerie:
Crearea si instruirea echipei de lucru in re-ingineria serviciilor publice: 1. Tnregistrarea nasterii si acordarea prestatiilor sociale pentru
» Co-semnarea contractului cu prestatorii de servicii nasterea si ingrijirea copilului si subserviciile aferente;
> Acord privind semnarea unui Memorandum de Intelegere cu principala institutie 2. Eliberarea duplicatelor certificatelor de stare civila, cu sau fara
guvernamentald implicatd in proces operarea modificarilor si subserviciile aferente;
» Sedinta initiald planificatd pentru ianuarie 2020 3. Acordarea pensiei pentru limita de varsta p/u diferite categorii de

beneficiari si subserviciile aferente;

4. Inregistrarea casatoriei si subserviciile aferente;

5. Inregistrarea divortului si subserviciile aferente

6. Inregistrarea decesului si prestatiile sociale in legdturd cu decesul
persoanelor apropiate si subserviciile aferente;

7. Inregistrarea persoanelor juridice, a intreprinzitorilor individuali,
detinatorilor de patenta si organizatiilor necomerciale si subserviciile
aferente

Rezultate preconizate:
* Documentarea situatiei reale a serviciilor publice in curs de re-inginerie (Harti AS-IS)
* Re-ingineria procedurilor si proceselor operationale existente
* Elaborarea instrumentelor necesare pentru implementarea noului model de
prestare a serviciilor
* Pilotarea noului model de prestare a serviciilor in baza scenariilor reale de viata, cu
beneficiari reali
* Implementarea noului model de prestare a serviciilor



Subcomponenta 1.1 Re-ingineria proceselor operationale

Pachetul de achizitii 03/1.1/CQS Companie de consultanta pentru inventarierea si analiza pe orizontala a serviciilor publice centrale din

Republica Moldova:

Scopul activitatii consta in efectuarea lucrarilor de pregatire a initiativelor Guvernului de re-inginerie a serviciilor publice.

Principalele constatari ale analizei pe orizontala:

120
prestatori
potentiali

760
servicii
notentiale

e 61 prestatori de servicii publice

e 605 servicii publice administrative \

~\

e 20 scenarii de viata identificate

|

¢ 53 recomandari de optimizare

) < < < 4

Nr. de servicii Prestator
91 e Agentia Servicii Publice
¢ Casa Nationala de Asigurari Sociale
4 * Agentia pentru Proprietate Intelectuala
e Politia

¢ Serviciul Fiscal

N | W

Rezultatele obtinute in perioada de raportare :

» Elaborarea si prezentarea spre avizare la Cancelaria de Stat a proiectului
Hotararii Guvernului ,,Cu privire la aprobarea Nomenclaturii integrate a
serviciilor administrative publice si a scenariilor de viata aferente acestora”



Subcomponenta 1.2 Managementul si coordonarea reformei

Pachetul de achizitii MD-EGA-71397-CS-INDV Consultant individual pentru elaborarea Cadrului de management al schimbarii:

Obiectivul activitatii: elaborarea unui cadru sistematic, structurat si integrat de gestionare a schimbarilor institutionale si functionale ale
prestatorilor de servicii publice si de sprijinire a procesului de dezvoltare a capacitatilor personalului managerial de implementare a
cadrului de management al schimbarii in procesul de re-proiectare institutionala si/sau tranzitie la noile modele de prestare a serviciilor.

VVVYVY

VYV VY

Rezultatele preconizate:

Planul de lucru detaliat al activitatii respective, trimis pdnd la 4 august 2019. g 0 \ aL§

Primul proiect al Cadrului de management al schimbarilor AEASURS =5 -
Proiectul revizuit al Cadrului de management al schimbarilor al -t =Tal- - Ty
Programul si materialele de instruire pentru cursul de management al schimbarilor, transmise b Lt _
pdnd la 1 noiembrie 2019; 3 ateliere privind managementul reformei cu 3 prestatori de servicii MONQGEIIE
din primul lot de servicii - finalizate — ’ o
Raportul de evaluare a instruirii merove b PN FROOTE m S
Raportul Final cu constatdrile si recomandarile misiunii, detalii privind activitatile realizate, —— ‘ L ol [}
lista si termenele de prezentare a livrabilelor EXECUTE o e
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Subcomponenta 1.3 Extinderea punctelor de acces pentru e-serviciile guvernamentale

Pachetul de achizitii 01/1.3/CQS Studiu de fezabilitate privind imbunatatirea accesului cetatenilor la serviciile administrative la nivel local:

Scopul activitatii este realizarea unui studiu de fezabilitate privind imbunatatirea accesului cetatenilor la serviciile publice la nivel local. Studiul de fezabilitate

evalueaza viabilitatea si implementarea:

* separarii front-office (ghiseu) de back-office in institutiile publice centrale din Republica Moldova prin externalizarea segmentului front-office al
serviciilor administrative;

» utilizarii CUPS ca si front-office pentru prestarea unui numar de servicii administrative.

CNPAR s-a intalnit Tn 17 decembrie 2019 pentru a discuta propunerea de politici publice (PPP)
privind Tmbunatatirea accesului beneficiarilor la serviciile publice la nivel local. Scopul de baza al
PPP este identificarea celei mai bune optiuni institutionale pentru infiintarea de centre de furnizare
a serviciilor unificate (CUPS).

Acestea vor functiona in baza ghiseului unic pentru furnizarea de servicii publice, cat mai aproape
de cetatean. Rezultatul urmarit de politica publica este obtinerea unui nivel crescut de
accesibilitate, eficientd si calitate superioard in furnizarea serviciilor guvernamentale. In acelasi
timp, crearea noului model de birouri va reduce semnificativ timpul de furnizare a serviciilor, dar si
numarul de documente necesare realizarii acestora.

Crearea CUPS ar putea fi pilotata in colaborare cu 20 de autoritati locale si oficiile consulare sub
rezerva aprobarii ulterioare din partea CNRAP, sedinta preliminara fiind stabilita pentru aprilie 2020.
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Subcomponenta 1.3 Extinderea punctelor de acces pentru e-serviciile guvernamentale

Pachetul de achizitii 01/1.3/CQS Studiu de fezabilitate privind imbunatatirea accesului cetatenilor la serviciile administrative la nivel local-

Rezultatele obtinute: continuare:

Raportul initial- livrat pe 20 septembrie 2018;

Evaluarile la fata locului a potentialelor oficii CUPS efectuate (14 oficii
postale, 12 bibliotecile Novateca, 12 primarii) - Oficiile Postale au fost
selectate ca si potentiale oficii CUPS

Rapoartele preliminare de evaluare a oficiilor individuale/ghiseelor de
deservire - proiectul raportului preliminar a fost remis pe 15 februarie 20189.
Versiunea finala aprobata

Recomandari de sprijinire a externalizarii procesului de contractare -
prezentate

Modele editabile de estimare/evaluare a costurilor si modele financiare
intocmite in conformitate cu cerintele contractului-prezentate pe 24 iulie 2019
Propuneri privind cadrul juridic si institutional necesar pentru externalizarea
front office - prezentate

Externalizarea documentului de propunere de politici publice - proiectul
propunerii de politici publice si conceptul CUPS prezentate pe 24 iulie 2019
Planul de actiuni de externalizare a segmentului front office al serviciilor
(planul de actiuni) - prezentat pe 24 iulie 2019

Recomandari privind investitile necesare pentru implementarea
externalizarii pentru fiecare dintre institutiile aflate in evaluare - prezentate
pe 24 ijulie 2019

Proiect de studiu final de fezabilitate — /ivrat

Studiul de fezabilitate varianta finala emis pe 4 octombrie 2019

Baza de date completa- /ivrata

Rezultate preconizate:

Identificarea locatiilor pilot — identificarea a 25 de locatii, din care 20
de locatii vor fi selectate pentru pilotare.

> Elaborarea estimarii de costuri pentru pilotarea CUPS :

* propunerile privind externalizarea serviciilor pilot selectate

administratiei publice locale si oficiilor consulare si locatiilor relevante;

* planul de cheltuieli necesar pentru implementarea si desfasurarea

procesului de pilotare;

> 1n plus, Consultantul urmeazd si analizeze serviciile administrative
care vor fi prestate prin intermediul CUPS. Programul pilot, care
include cel putin urmatoarele informatii despre fiecare serviciu:

* caracteristicile serviciilor, cum ar fi definitia, timpul de raspuns, taxele

aplicate

* implicatiile juridice, inclusiv actul normativ aplicabil
* functiile de front-office si back-office
* capacitatea necesara a personalului CUPS si eventualele neajunsuri de

capacitati care trebuie acoperite

* cerintele potentiale fata de personal la prestarea serviciului public

respectiv

* tipurile de beneficiari vizati
* optiunile de servicii electronice disponibile.



Subcomponenta 1.3 Extinderea punctelor de acces pentru e-serviciile guvernamentale

Pachetul de achizitii 01/1.3/CQS Studiu de fezabilitate privind imbunat

Fezabilitatea externalizarii serviciilor publice model:

0.4 q LS. "Posta Misiuni
# Serviciu public Moldovei” APL  Novateca BCIS o [
1 Pensie pentru limitd de vérstd O O [ ] [ ] ®
2 Pensie de dizabilitate [ ] @] o o
3 Indemnizatie de maternitate [ ] @] [ ] o
4 Indemnizatia unici la nasterea copilului® [ ] o o ®
5 Indemnizatie lunara pentru ingrijirea copilului pani la 'y ° ° ®
implinirea varstei de 2/3 ani*
6 Ajutor de deces [ ] [®] (] 9 ®
1 Declaratie pre completata* @ O (] o 9
2 Atribuirea codului fiscal pentru persoane fizice si juridice
nerezidente, care presteazii activititi pe bazéd de licenta sau o ] [ ] [ ]
profesii autorizate, familii din mediul rural
5 Eliberarea certificatului de rezident# (Forma 1-DTA17)™ [ ] ] ® o ®
4 Eliberarea certificatului pentru inregistrarea . °® 'y ° °
subdiviziunilor/ bunuri impozabile/ contribuabili
5 Eliberarea confirmiirii veniturilor obtinute in Republica
Moldova de cetiteni, pentru a fi prezentate organelor [ ] O ([ ] (] (]

[y

[=)) 52 RN JE Y &)

abilitate peste hotarele tirii™

Agentia de Servicii Publice

Inregistrarea primari a actului de nastere, cu eliberarea
certificatului

Inregistrarea cisatoriei

inregistrarea decesului

Eliberarea certificatului de capacitate matrimoniala
Eliberarea informatiei privind valoarea bunului imobil
Eliberarea adeverintelor ce contin date din Registrele de
Stat, pentru eliberarea carora este nevoie doar de
buletinului de identitate al cetidteanului Republicii
Moldova

Servicii de receptionare a declaratiilor/cererilor pentru
eliberarea actelor permisive prin intermediul SIA GEAP*#*

v ae

atirea accesului cetatenilor la serviciile administrative la nivel local-

continuare

Evaluare preliminara a ferestrelor pentru birou / serviciu :

Criteriu analizat APL Posta BCIS Bibliotecile  ASP Oficiile
Moldovei "Novateca” Consularet

v x x v v

Forma de organizare si cadrul juridic
(posibilitatea de preluare a serviciilor
externalizate din perspectiva legali)
Infrastructura (accesul in sediile institutiei,
spatii disponibile, dotirile IT si comunicare,
aplicatii si infrastructuri software)
Front-office (existenta si separarea functiei,
personalul disponibil, capabilitati/
competente)

Acoperire geografica (asigurarea
conditiilor de atingere a obiectivului de
Imbunititire a accesului)

<

d v ¢ @ ©
o o

® & ¢
=

. O O @ complementar

Legenda:

@ Nefezabil
Fezabil dpdv. tehnic, dar cu potential mic
Fezabil

Deja externalizat



Subcomponenta 1.4: Consultarea si informarea cetatenilor

Pachetul de achizitii MD-EGA-71444-CS-LCS Studiul national anual privind guvernarea electronica si modernizarea serviciilor si
Studiul privind gradul de satisfactie a clientilor cu serviciile selectate:

Principalul obiectiv al studiului: colectarea datelor relevante si ilustrative privind principalii indicatori de performanta in cadrul PMSG

Activitatea 1:

» Studiul national anual privind perceptia cetatenilor, asimilarea si sprijinul pentru e-Guvernare si modernizarea serviciilor guvernamentale
Vor fi masurate urmatoarele nivele de indicatori

* Accesul cetatenilor la calculator si Internet. Particularitdtile accesului la Internet

* Nivelul de cunoastere despre, sprijinul pentru si increderea in e-guvernare si modernizarea serviciilor guvernamentale

* Accesul la serviciile publice online si offline.

* Gradul de satisfactie cu calitatea serviciilor administrative si mecanismele de feedback din partea cetdtenilor

Activitatea 2:

» Studiul privind gradul de satisfactie a clientilor cu calitatea si accesibilitatea serviciilor modernizate in cadrul PMSG (in baza unui grup de referinta de 7
servicii)

Vor fi masurati urmatorii indicatori:

* Gradul de satisfactie privind calitatea serviciilor selectate

* Gradul de satisfactie privind accesibilitatea serviciilor selectate
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Subcomponenta 1.4: Consultarea si informarea cetatenilor

Pachetul de achizitii MD-EGA-71444-CS-LCS Studiul national anual privind guvernarea electronica si modernizarea serviciilor si
Studiul privind gradul de satisfactie a clientilor cu serviciile selectate-continuare:

Rezultatele obtinute in cadrul Activitatii 1 Studiul national anual: Rezultatele obtinute in cadrul Activitatii 2 Exit Poll:
> Chestionarul pentru anul 1, 2019 — elaborat (Chestionarul detaliat > Au fost selectate 7 servicii si metoda de realizare a sondajului:
poate fi consultat in ANEXA 5 din raport) 1. Determinarea dizabilitatii si capacitatii de munca (CATI)

Indemnizatia de somaj (CATI)

Eliberarea permisului de conducere (CAPI)
Pensiile (pentru limita de varsta) (CATI)
Prestatiile lunare de maternitate (CATI)

» Raportul initial-elaborat, coordonat cu AGE si emis la 16 ian. 2020

» Interviurile in gospodarii, in locurile de prestare a serviciilor
efectuate in decembrie 2019 si prima saptamana din ianuarie 2020

» Rezultatele interviurilor la fata locului - procesate. Verificarea si F
validarea - finalizatd Inregistrarea nasterii (CAPI)

> Baza de date bruta cu raspunsurile pentru Sarcina 1 - transmisa la 22 Modificarea, rectificarea si completarea actelor de stare civila (7
ianuarie 2020 acte) (CAPI)

Rezultatele preconizate: Qﬁ,
== g
&

S

* Elaborarea proiectului raportului analitic, editarea raportului / integrarea feedbackului Clientului- <——\>$\'Q R S
urmeaza sa fie finalizate pdna la 10 februarie 2020 == ol et S

* Traducerea raportului analitic (ENG si RU); validarea de catre analisti-finele lui februarie 2020 B U=

* Prezentarea rapoartelor finale traduse Clientului- inceputul lunii martie 2020 < oS¢



Subcomponenta 1.4: Consultarea si informarea cetatenilor

Pachetul de achizitii MD-EGA-115667-CS-INDV SC pentru elaborarea Cadrului de politici pentru incluziunea sociala si implicarea cetatenilor:

Obiectivul activitatii este oferirea asistentei Cancelariei de Stat si AGE la elaborarea elementelor
necesare care vor asigura conformarea serviciilor guvernamentale selectate cu cerintele de
incluziune sociala si implicare a cetatenilor

Rezultate obtinute:
* Planul de lucru detaliat al activitatii - proiectul Planului de lucru a fost prezentat AGE pe 25

iunie 2019 si aprobat de AGE

* Nota cu recomandari privind ajustarea metodologiei de re-inginerie a serviciilor
guvernamentale administrative, astfel incat sa permita un proces eficient si efectiv de
implicare a cetatenilor la toate etapele de re-inginerie a serviciilor- elaborata

* Raportul de evaluare pentru 3 servicii supuse procesului de re-inginerie cu reflectarea
conformarii acestora cu cerinta de implicare a cetatenilor si incluziune sociala -elaborat

* Setul de instrumente pentru implicarea cetatenilor, care vor fi utilizate la toate etapele procesului de re-inginerie si evaluare, elaborat si prezentat

* Setul de instrumente pentru asigurarea incluziunii sociale si integrarii aspectelor de gen, care sa ofere sprijinul informational si metodologic necesar in
procesele de re-inginerie si evaluare, elaborat

* Programul si materialele de instruire privind perspectivele de incorporare a dimensiunilor de incluziune sociala si implicare a cetatenilor in procesul de
prestare a serviciilor guvernamentale administrative modernizate, elaborate.

* Trei activitati de instruire tematice - in decembrie 2019, consultantul a realizat o activitate de instruire pentru reprezentantii prestatorilor de servicii din
primele trei servicii re-inginerite si pentru reprezentantii Cancelariei de Stat

* Raportul de instruire inclusiv agenda, lista cursantilor - elaborate.

* Raportul final despre activitate cu concluzii si recomandari relevante - prezentat si aprobat de AGE



Subcomponenta 1.4: Consultarea s

informarea cetatenilor

Concluzii si recomandari relevante:

identificarea si implicarea grupurilor vulnerabile si marginalizate in procesul de re-inginerie
pentru a reduce barierele in accesarea informatiilor si prestarea serviciilor identificate
pentru persoanele vulnerabile, inclusiv persoanele cu dizabilitati, persoanele in varsta si
minoritatile lingvistice si etnice, se recomanda punerea in aplicare a unor solutii accesibile
si eficiente din punct de vedere cultural pentru imbunatatirea accesului, asigurarea
instruirilor necesare pentru personalul relevant si efectuarea ajustarilor necesare in fisele
de post relevante;

introducerea standardelor si criteriilor relevante pentru evaluarea gradului de
corespundere a solutiilor recent elaborate pentru re-ingineria serviciilor publice cu
necesitatile speciale ale grupurilor vulnerabile din punct de vedere al accesibilitatii si
echitatii accesului la servicii

sporirea gradului de participare a populatiei, inclusiv a grupurilor vulnerabile, marginalizate
si asigurarea echitatii de gen la fiecare etapa a procesului decizional prin facilitarea
accesului la informatii si elaborarea mecanismelor si instrumentelor de participare;
identificarea instrumentelor relevante pentru colectarea datelor dezagregate privind
beneficiarii serviciilor publice si persoanele care participa la activitatile de consultari
publice desfasurate de prestatorii de servicii la nivel central si regional;

elaborarea, pilotarea si asigurarea functionarii mecanismului participativ de evaluare a
calitatii si accesibilitatii serviciilor publice recent re-inginerite, ceea ce ar permite
persoanelor din grupurile vulnerabile, inclusiv femeile, persoanele cu necesitati speciale si
din mediul rural, ONG-uri si alti actori interesati sa participe in mod semnificativ la
evaluarea serviciilor

Pachetul de achizitii MD-EGA-115667-CS-INDV SC pentru elaborarea Cadrului de politici pentru incluziunea sociala si implicarea cetatenilor:

Elementele instrumentului  dedicat  consolidarii
participarii civice sunt axate pe:

e diseminarea informatiilor in formatul adecvat (accesibil
si acceptabil din punct de vedere cultural), pentru diferite
categorii de populatie

e crearea In comun a mecanismelor de consultare
impreuna cu populatia, cu accent special pe integrarea
dimensiunii de gen si organizatiile societatii civile

e gjustarea proceselor de consultare din perspectiva
claritatii, transparentei si predictibilitatii

e implicarea grupurilor vulnerabile, marginalizate si a
femeilor prin crearea unor parteneriate de cooperare
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Subcomponenta 1.4: Consultarea si informarea cetatenilor

Pachetul de achizitii MD-eGA-115668-CS-INDV SC pentru elaborarea Cadrului de politici privind integrarea dimensiunii de gen:

Obiectivul activitatii este acordarea asistentei Cancelariei de Stat (Autoritatea responsabild de Proiect) si AGE (Implementatorul Proiectului) in asigurarea
integrarii dimensiunii egalitatii de gen in procesul de modernizare a serviciilor guvernamentale administrative.

Rezultatele obtinute:
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Raportul sumar privind situatia actuala si practicile existente de integrare a dimensiunii de gen in procesul de modernizare a serviciilor publice, elaborate
— receptionat pe 9 august 2019

Raportul de evaluare pentru 3 servicii guvernamentale administrative re-inginerite - (hartile TO - BE) cu reflectarea conformarii acestora cu cerinta de
integrare a aspectelor de gen, elaborat — primit de AGE pe 5 august 2019

Nota cu recomandari privind ajustarea metodologiei de re-inginerie a serviciilor guvernamentale administrative, astfel incat sa asigure incorporarea
aspectelor de gen in procesul de re-inginerie a serviciilor - elaborata —elaboratd

Nota cu recomandari privind elaborarea instrumentarului pentru incorporarea dimensiunilor de incluziune sociala si de gen, elaborata de expertul in
implicarea cetatenilor si incluziunea sociala - elaboratd

Materialele de instruire privind incorporarea dimensiunii de gen in procesul de prestare a serviciilor guvernamentale administrative modernizate -
elaborate

Trei activitati de instruire tematice — realizate in decembrie 2019

Nota privind evaluarea instruirii, inclusiv concluziile si recomandarile privind instruirea - elaborate
Raportul final al activitatii cu concluziile si recomandarile relevante - prezentate si aprobate de AGE




Subcomponenta 1.4: Consultarea si informarea cetatenilor

Pachetul de achizitii MD-EGA-106361-CS-CQS Elaborarea identitatii vizuale a guvernarii electronice si a produselor de sensibilizare publica:

N
Obiectivul general al acestei activitati este sprijinirea eforturilor Agentiei de

Guvernare Electronica de creare a logo-ului corporativ si identitatii vizuale,
ceea ce urmeaza sa conduca la o vizibilitate si recunoastere sporita a

activitatilor si produselor de e-guvernare.

N

Rezultate obtinute pentru segmentul comunicare si constientizare publica:

>

>

Strategia de comunicare si implementarea acesteia conform Planului de
actiuni - aprobata de Banca in ianuarie 2020

Sesiunea de informare pentru Girls Go IT despre modernizarea serviciilor
publice - desfasurata pe 25 iulie 2019

Tn colaborare cu Programul Comunitatea Mea - au fost organizate ateliere
de 2 zile privind e-guvernarea pentru mai multi reprezentanti ai
autoritatilor publice locale in septembrie 2019

Colaborare cu mediul academic - pe 12 decembrie 2019 a fost semnat
Acordul de colaborare intre Universitatea de Stat din Moldova si Agentia
de guvernare electronica.

Instruirea pentru parajuristi privind e-guvernarea, platforma de e-invatare
si produsele si serviciile de e-guvernare, desfasurata pe 6 decembrie 2019
Alte peste 30 activitati/sesiuni de instruire si informare (Mconnect,
MPay, MSign, date.gov.md etc.)

Rezultatele preconizate:
Informarea generala a cetatenilor si Campania de sensibilizare online privind e-
servicii selectate/produse de e-Guvernare si Modernizarea SP.

Rezultatele preconizate:
Brand Book cu prezentarea identitatii vizuale a AGE, Centrului de Instruire
Continua, Serviciului Unificat Suport Clienti, Centrelor universale de prestare
a serviciilor publice (CUPS) si logo-ului pentru serviciile e-guvernare, inclusiv
MStyle, adus in concordanta cu identitatea corporativa elaborata.

Rezultatele obtinute:
Logo-urile AGE si ale produselor de e-Guvernare - elaborate
Materiale promotionale in format grafic editabil, cat si in format tiparit in
diferite limbi (romana; rusa si engleza) —in curs de elaborare




Subcomponenta 1.4: Consultarea si informarea cetatenilor

Pachetul de achizitii MD-EGA-106361-CS-CQS Elaborarea identitatii vizuale a guvernarii electronice si a produselor de sensibilizare publica:

O parte din produsele de vizibilitate elaborate pe parcursul perioadei de raportare:

Bannerul eGA: Bannerul MGSP in Bannerul MGSP in Logo-urile produselor
Englezi: Romana: si serviciilor eGA:
Logo-ul eGA:
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Componenta 1 Modernizarea Serviciilor Administrative

) Progresul preconizat la sf. anului 1 de Proiect: Conceptul CUPS elaborat si aprobat de Guvern

C> Rezultatele obtinute: Conceptul CUPS elaborat.

Indicator intermediar 1.3 din MR: Numarul serviciilor modernizate in cadrul proiectului cu standardele
serviciilor aprobate

Progresul preconizat la sf. anului 1 de Proiect: 3 servicii selectate re-inginerite

) Rezultatele obtinute: 3 servicii re-inginerite si hartile TO-BE aprobate pentru 3 servicii selectate
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Componenta 2 Platforme si Servicii Digitale

Obiectivul componentei este de a sprijini digitalizarea serviciilor administrative re-inginerite selectate, de a completa si consolida
infrastructura si mecanismele comune de implementare rapidd a serviciilor administrative bazate pe TIC si de a introduce
managementul IT la nivelul intregului Guvern, a standardelor si procedurilor de securitate cibernetica

Subcomponenta 2.1: Servicii digitale
Subcomponenta se axeaza pe digitalizarea serviciilor guvernamentale re-
inginerite (cel putin 15)

Subcomponenta 2.2: Platforme digitale
Subcomponenta are ca scop crearea unei infrastructuri digitale fiabile.

Subcomponenta 2.3: Managementul IT si securitatea cibernetica

Obiectivele acestei subcomponente sunt elaborarea proceselor si standardelor
de management IT si securitate cloud si implementarea acestora in cadrul
Guvernului, inclusiv dezvoltarea capacitatilor

AGENTIA DE GUVERNARE ELECTRONICA



Subcomponenta 2.1 Servicii Digitale

Pachetul de achizitii MD-EGA-71456-CS-CQS CS pentru elaborarea
cerintelor (metodologiei) de digitalizare a serviciilor administrative:

Obiectivul activitatii: elaborarea metodologiei de digitizare a serviciilor
publice, care va institutionaliza cadrul de elaborare si acceptare pentru SIA din
sectorul public, in special pentru serviciile publice electronice.

Rezultate preconizate:

* Raportul privind analiza AS-IS si TO-BE a practicilor de digitizare a
serviciilor

* Metodologia de digitizare sub forma unui website orientat pe continut

* Modele de documente pentru produsele fiecarei activitati ce tin de
digitalizare, care pot fi descarcate de pe paginile contextuale relevante ale
site-ului cu metodologia de digitalizare.

* Listele pentru validarea proceselor si principalelor documente

*  Propuneri de imbunatatire a metodologiei de re-inginerie a serviciilor
publice relevante pentru digitalizarea serviciilor

* Propuneri pentru metodologia privind operatiunile serviciilor publice
electronice relevante pentru dezvoltarea sistemelor informationale

*  Materiale de instruire utilizate in cadrul atelierului (atelierelor)

AGE urmeazad sa revizuiascd ToR-ul si sa re-lanseze concursul dupad finalizarea
Raportului final privind analiza deficientelor si revizuirea Codului IT (o
initiativad recentd a Guvernului) — de acesti 2 factori depinde foarte mult
continutul unei metodologii de digitizare moderne.

Pachetul de achizitii MD-EGA-71527-CS-QCBS SC pentru testarea SIA
dezvoltate in cadrul MGSP din perspectiva calitatii, acceptarii
utilizatorului si securitatii:

Obiectivul activitatii este asigurarea securitatii si calitatii sistemelor
informationale implementate si gestionate de AGE prin:

1. contribuirea la elaborarea Metodologie de digitalizare a serviciilor publice din
perspectiva calitatii si securitatii;

2. contribuirea la elaborarea Specificatiilor tehnice din perspectiva calitatii si
securitatii si asigurarea elaborarii solutiilor software in conformitate cu
Specificatiile tehnice elaborate;

3. efectuarea analizei si testelor de calitate si securitate a aplicatiilor dezvoltate,
inclusiv performanta si Testul de acceptare a utilizatorului (TAU).

Rezultate preconizate:

* Metodologia de digitalizare a serviciilor publice

* Specificatiile tehnice

* Planul de analiza/testare/audit de securitate si asigurare a calitatii aplicatiei

* Efectuarea analizei/testarii/auditului de securitate si asigurare a calitatii
aplicatiei

* Rapoartele de progres privind realizarea activitatii



Subcomponenta 2.2 Platforme Digitale

Pachetul de achizitii MD-EGA-71644-CS-INDV SC pentru efectuarea analizei deficientelor infrastructurii digitale existente a
cadrului de e-guvernare in cadrul Guvernului Republicii Moldova:

Scopul activitatii este de a evalua serviciile centralizate si re-utilizabile si platformele detinute sau

controlate de Agentia de Guvernare Electronica in vederea:

- Imbunatatirii lor prin adaugarea unor noi caracteristici noi si optimizarea proceselor operationale
in conformitate cu cele mai bune practici internationale si noile tendinte in domeniul guvernarii
electronice;

- completarii infrastructurii de e-guvernare existente cu noi componente care vor solutiona
probleme individuale si specifice in procesul de dezvoltare si prestare a serviciilor electronice.

CEDANCEC
Nota Bene: Activitatea a fost separata de PMSG si este implementata Tn prezent cu sprijinul UNDP JLIY / o
Moldova. Bugetul alocat pentru aceasta activitate nu a fost re-alocat, ci a fost pastrat pentru
implementarea actiunilor ulterioare necesare in conformitate cu recomandarile Analizei deficientelor.

Remiterea si acceptarea versiunii finale a Analizei deficientelor (remiterea proiectelor finale si
acceptarea de catre Client a versiunii finale) si finalizarea activitatii este preconizata pentru sfarsitul ’
lunii octombrie 2019.
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Subcomponenta 2.2 Platforme Digitale

Pachetul de achizitii MD-EGA-106369-CS-QCBS
Servicii de procurare a Registrul electronic al autorizatiilor (MPower)

Registrul electronic al autorizatiilor (MPower) este o solutie eficienta de reducere a birocratiei in serviciile publice, prin asigurarea unui mecanism sigur, flexibil si
eficient de gestionare a autorizatiilor pentru persoane fizice si juridice si posibilitatii de verificare a existentei si valabilitatii autorizatiilor de catre partile

interesate, inclusiv autoritatile publice ale Republicii Moldova.
Sedinta initiala a avut loc in ianuarie 2020.

Rezultatele preconizate:

Raportul Sprint, inclusiv comunicatul de lansare, dezagregarea si

durata sarcinilor realizate 1in timpul sprint-ului, durata,

provocarile si problemele majore, actiunile propuse;

» Sprint Backlog, inclusiv dezagregarea si durata estimata a
sarcinilor propuse pentru a fi realizate in cadrul urmatorului
sprint, resursele pe care Consultantul asteapta sa fie
furnizate de Client si/sau actiunile care urmeazd a fi
intreprinse de Client - proiectul a fost initiat

» Rapoartele de instruire, prezentate dupa fiece sesiune

» MVP functional — martie 2020.
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Rezultatele preconizate :

Elaborarea si prezentarea spre avizare la Cancelaria de Stat a proiectului Hotararii
Guvernului ,,Cu privire la aprobarea Conceptului si a Regulamentului privind modul de
tinere a Registrului imputernicirilor de reprezentare in baza semnaturii electronice format
de SIA ,,Registrul imputernicirilor de reprezentare” (MPower)” .

Versiunea initiald a proiectului - este conceptualizata si elaborata

Completarea versiunii initiale a proiectului prezentata pentru inregistrare la Cancelaria
de Stat in vederea avizarii, in conformitate cu Regulamentul Guvernului - la 14.02.2020
Avizarea/expertiza publicd si consultarea publicd a proiectului-pénd la 06.03.2020
Finalizarea si prezentarea proiectului spre examinare Guvernului- 20 martie 2020
Examinarea proiectului in sedinta de Guvern- planificata pentru sférsitul lui martie 2020

Cadrul juridic necesar pentru MPower a fost elaborat de Sectia juridica AGE.



Subcomponenta 2.2 Platforme Digitale

Pachetul de achizitii MD-EGA-115672-CS-QCBS
Servicii de consultanta pentru proiectarea, dezvoltarea, configurarea si implementarea sistemului informational MNotify

Obiectivul activitatii este de a dezvolta sistemul informational MNotify cu experienta demonstrata in proiectarea si dezvoltarea proiectelor de complexitate
similara cu prezenta locala in Republica Moldova pentru a desfasura activitati orientate catre client si pentru a asigura intretinerea si sprijinul tehnic continuu

Sedinta initiala — organizata (ETA pentru MVP — aprilie 2020)

Rezultatele preconizate:

*  MVP functional - aprilie 2020.

* Un sistem informational MNotify complet, cu principalele
functionalitati dezvoltate si implementate in conformitate
cu cerintele stabilite de Client pe parcursul realizarii
activitatii. Consultantul va prezenta codul sursa compliabil
si documentat (inclusiv instructiunile de automatizare,
biblioteci si instrumente terte, licente, daca este cazul).

* Documentatia tehnica si documentatia utilizatorului final
elaborata in conformitate cu cerintele Clientului prevazute
in Anexa 2 la Contract.

* Sesiuni si materiale de instruire elaborate in conformitate
cu cerintele Clientului prevazute in Anexa 2 la Contract.
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Rezultatele preconizate:
Elaborarea si prezentarea spre avizare la Cancelaria de Stat a proiectului Hotararii Guvernului
"Cu privire la serviciului guvernamental de notificare electronica (MNotify),,

Versiunea initiald a proiectului este in proces de elaborare. Dupad finalizarea versiunii initiale
a proiectului, acesta va fi inaintat spre inregistrare Cancelariei de Stat pentru avizare, in
conformitate cu Regulamentul Guvernului - aceasta este o contributie internd, activitatea a
fost realizatd de Sectia juridicd a AGE
Avizarea/expertiza publicd si consultarea publicd a proiectului-planificate pentru 20.03.2020
Finalizarea si prezentarea proiectului spre examinare Guvernului-planificate pentru
27.03.2020
Examinarea proiectului in sedinta de Guvern- planificatd pentru sfarsitul lunii martie 2020
Emiterea de catre directorul AGE a Ordinului privind aprobarea acordurilor / contractelor tip
privind utilizarea MNotify- planificatd pentru aprilie 2020 Cadrul juridic necesar pentru
MNotify a fost elaborat de Sectia juridica a AGE.



Subcomponenta 2.2 Platforme Digitale

Pachetul de achizitii MD-EGA-125919-CS-QCBS Servicii de consultanta pentru proiectarea, dezvoltarea, implementarea

sistemului informational Catalogul Semantic:

Obiectivul acestei activitati este proiectarea, dezvoltarea, configurarea si
implementarea sistemului informational ca si produs complet functional cu toate
caracteristicile existente, in conformitate cu specificatiile formulate iterativ de Client.
La dezvoltarea solutiei vor fi aplicate principiile de dezvoltare iterativa agile a software.

Rezultatele preconizate:

» Un sistem informational complet functional cu toate functionalitatile dezvoltate si
implementate in conformitate cu cerintele formulate de Client in cadrul activitatii.
Consultantul va livra codul sursa compliabil si documentat (inclusiv biblioteci si
instrumente terte, licente, daca este cazul si instructiuni de automatizare).

» Documentatia tehnica si documentatia utilizatorului final elaborata in conformitate
cu cerintele Clientului

» Sesiunile si materialele de instruire elaborate in conformitate cu cerintele de
instruire ale Clientului.
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Subcomponenta 2.2 Platforme Digitale

Pachetul de achizitii MD-EGA-121819-CS-QCBS Servicii de consultanta pentru proiectarea, dezvoltarea, configurarea si implementarea
noii versiuni a Portalului Serviciilor Publice:

(] 5%

Scopul portalului este de a servi drept ghiseu unic pentru accesarea

-
serviciilor publice electronice si de a oferi vizitatorilor informatii succinte, 7\ E n
exacte si accesibile despre serviciile publice E - 2
l > l . €0 -
@ — & o
‘ mininlin S 5
LNouI Portal al Serviciilor Publice va aduce cateva beneficii atat utilizatorilor, a D == _.._.kl
ny - : .. N 3
cat si prestatorilor de servicii, cum ar fi: | 3 = ® -
e ergonomie imbunatatita, inclusiv pentru utilizarea dispozitivelor mobile; o @ r’T‘
e instrumente mai puternice de administrare a continutului pentru e.® 2

prestatorii de servicii;
® pasapoarte actualizate ale serviciilor
e scenarii de viata si de business

Rezultatele preconizate:

Raportul Sprint, inclusiv comunicatul de lansare, dezagregarea si
durata sarcinilor realizate in timpul sprint-ului, durata, provocarile si
* chat bot-uri problemele majore, actiunile propuse;

Urmatorul Sprint Backlog, inclusiv dezagregarea si durata estimata a
sarcinilor propuse pentru a fi realizate in cadrul urmatorului sprint,
resursele pe care Consultantul asteapta sa fie furnizate de Client

é:, G Ov si/sau actiunile care urmeaza a fi intreprinse de Client;
Rapoartele de instruire, prezentate dupa fiecare sesiune de instruire;

‘sss MVP functional — mai 2020.
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¢ instrumente imbunatatite de cautare a informatiilor



Subcomponenta 2.2 Platforme Digitale

Pachet de achizitii MD-EGA-72422-CS-FBS SC
pentru instalarea si configurarea unei platforme de e-invatare open-source si migrarea continutului:

Scopul activitatii este instalarea si configurarea unei platforme de
e-invatare in baza solutiei open-source de invatare Moodle si
elaborarea continutului de e-invatare in baza contributiilor AGE, in
vederea facilitarii  Tmpartasirii  cunostintelor si  instruirii
functionarilor publici in diferite domenii.

D) B0V piatforma guvemamentals de instruire Iz distants  ser cuce = en) ~ A @ Tester Moodle
L N

(]

4
;
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Rezultatele obtinute in perioada de raportare:

Elaborarea si prezentarea spre avizare la Cancelaria de Stat a proiectului Hotararii
Guvernului "Cu privire la utilizarea si administrarea platformei guvernamentale
pentru invatarea la distanta (e-Learning)"

Versiunea initiald a proiectului este in proces de elaborare. Dupd finalizarea
versiunii initiale a proiectului, acesta va fi inaintat spre inregistrare Cancelariei de
Stat pentru avizare, in conformitate cu Regulamentul Guvernului - aceasta este o
contributie internd, activitatea a fost realizatd de Sectia juridicd a AGE
Avizarea/expertiza publicd si consultarea publicd a proiectului - planificate pentru
13 martie 2020

Finalizarea si prezentarea proiectului spre examinare Guvernului- planificate
pentru 17 aprilie 2020

Examinarea proiectului in sedinta Guvernului - planificata pentru 29 aprilie 2020
Emiterea de cdtre directorul AGE a ordinului privind aprobarea acordurilor/
contractelor-tip privind utilizarea e-Learning-pentru mai 2020

Cadrul juridic necesar pentru platforma de e-invatare a fost elaborat de Sectia
juridica a AGE.

>

4 cursuri finalizate si plasate pe platforma de e-invatare:

2 Cursuri online de e-invatare privind elaborarea si gestionarea modulelor
platformei de e-invatare

2 cursuri universitare despre e-guvernare

89 utilizatori au accesat platforma de e-invatare - din momentul pilotarii acesteia
in noiembrie 2019. Vezi https://elearning.gov.md/



https://elearning.gov.md/

Subcomponenta 2.3 Managementul IT si securitatea cibernetica

Pachetul de achizitii MD-EGA-71814-CS-CQS CS in oferirea instruirii in securitatea cibernetica, inclusiv dezvoltarea modulului de e-invatare:

Obiectivul primar al activitatii este elaborarea modulelor e- Rezultate preconizate:

invatare Moodle pentru diferite categorii de roluri in

institutiile publice (manageri, utilizatori, administratori IT,

dezvoltatori) pentru a:

* dezvolta cunostinte si abilitdti de bazd in domeniul Continutul propus al cursurilor de instruire, inclusiv banci de intrebari (question bank)
informational si al principiilor securitatii cibernetice si
privind cele mai bune practici in cadrul autoritatilor
publice;

e crea o cultura de securitate in cadrul autoritatilor publice
si de a reaminti in continuu angajatilor despre
importanta acesteia si contributia lor in acest sens. Continutul aprobat al cursului de instruire, inclusiv bancile de intrebari si testele de

evaluare, integrat in sistemul e-invatare Moodle

Raportul care va include structura cursului de instruire, inclusiv testele de evaluare si
planul de implementare.

* Constientizarea generala a securitatii

* Constientizarea securitatii de catre manageri

e Constientizarea securitatii de catre administratorii IT

* Constientizarea securitatii de catre dezvoltatorii software

A I NELe 4 |§g A | e Constientizarea generala a securitatii
l.féﬂ‘g UL I '_.7_. * Constientizarea securitatii de catre manageri
e —, — | =¥ * Constientizarea securitatii de catre administratorii IT
eour, DWDE AR -. y * Constientizarea securitatii de catre dezvoltatorii software
(B} C:,\g l: ) [- l; \ \ }; * Pilotarea cursurilor de instruire si a testelor de evaluare
—y i | - " s | R A
B8 \ ‘:” I: C g |‘-?\[| .l} N f— 2= Cursuri de instruire actualizate, inclusiv bancile de intrebari si testele de evaluare, in

\ & = N R =

e T sistemul e-invatare Moodle, in baza comentariilor colectate la etapa pilotarii

1ﬁn—r
JUL‘

4
=y




Subcomponenta 2.3 Managementul IT si securitatea cibernetica

MD-eGA-123371-CS-QCBS Servicii de consultanta pentru elaborarea standardelor si procedurilor in domeniul securitatii cibernetice pentru Platforma

privata Cloud Computing si managementul IT al infrastructurii IT guvernamentale

Scopul activitatii: de a dezvolta Controale de securitate cibernetica, care sa fie aplicate la nivelul infrastructurii guvernamentale private Cloud si standarde si
proceduri de management al infrastructurii IT, care sa fie aplicate de autoritatile publice la gestionarea si securizarea infrastructurii IT .

Rezultate preconizate:

1. Consolidarea capacitatii guvernului de a asigura securitatea cibernetica adecvata a MCloud.

>

YV VY

VYV VY

Analiza starii actuale a securitatii Platformei guvernamentale private Cloud (MCloud), inclusiv a starii implementarii Arhitecturii de securitate a platformei
MCloud (Ordinul Secretarului general al Guvernului nr. 380 din 03.11.2014).

Dezvoltarea unei versiuni noi a controalelor de operare si securitate cibernetica detaliate, care urmeaza a fi aplicate pentru MCloud

Elaborarea unui ghid privind implementarea controalelor definite;

Elaborarea recomandarilor de modificare a cadrului legal necesare pentru a sustine adoptarea si implementarea;

Desfasurarea unei sesiuni de instruire pentru cel mult 20 de specialisti in domeniul IT si securitatii informatiilor din cadrul agentiilor guvernamentale care vor
pilota implementarea controalelor definite.

Dezvoltarea modulului de instruire online, prin intermediul sistemului de e-invatare;

Organizarea unui atelier pentru cel mult 50 de reprezentanti ai prestatorilor de servicii publice pentru a prezenta rezultatele controalelor de securitate
definite si ghidul de implementare

2. Elaborarea standardelor si procedurilor pentru managementul IT

Analiza procesului actual de management IT si standardului aplicat de agentiile guvernamentale pilot;

Elaborarea standardelor si procedurilor de management IT care trebuie aplicate de autoritatile guvernamentale

Desfasurarea unei sesiuni de instruire pentru cel mult 20 de specialisti in domeniul IT si securitatii informatiilor din cadrul agentiilor guvernamentale care vor
pilota implementarea procesului si a procedurii;

Dezvoltarea modulului de instruire online, prin intermediul sistemului de e-invatare;

Organizarea unui atelier pentru cel mult 50 de reprezentanti ai prestatorilor de servicii publice pentru a prezenta

rezultatele activitatii, inclusiv procedurile si standardele elaborate.

Elaborarea recomandarilor de modificare a cadrului legal in functie de necesitati.



Subcomponenta 2.3 Managementul IT si securitatea cibernetica

MD-eGA-123375-CS-CQS Servicii de consultanta pentru elaborarea strategiei de securitate cibernetica, planului de actiuni, cadrului de
operare pentru managementul dispozitivelor mobile in Guvern:

Scopul activitatii este de a elabora strategia si planul de actiuni pentru gestionarea
dispozitivelor mobile (telefoane mobile si tablete) si datelor in Guvern.

Rezultatele preconizate:

1. Elaborarea unei strategii pentru gestionarea sigura a informatiilor si datelor guvernamentale pe
dispozitivele mobile. Strategia trebuie sa includa punerea in aplicare a BYOD (conceptul Bring Your
Own Device) de catre autoritatile guvernamentale.

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

3. Elaborarea unui plan de actiuni pentru punerea in aplicare a conceptului BYOD de catre agentiile guvernamentale;

4. Elaborarea unui plan de actiuni pentru implementarea unui sistem de management al dispozitivelor mobile si oferirea acestuia ca un serviciu de tip
Cloud;

5. Elaborarea cadrului privind procesul si procedura de management al dispozitivelor mobile;
6. Elaborarea recomandarilor de modificare a cadrului legal necesar pentru serviciile publice privind managementul dispozitivelor mobile;

7. Organizarea unui atelier pentru cel mult 20 de reprezentanti ai prestatorilor de servicii publice pentru a prezenta rezultatele activitatii, strategia, planul de
actiuni, cadrul de operare.



Progresul in cadrul Componentei 2 Platforme si Servicii Digitale

Rezutate obtinute la nivelul Indicatorului intermediar 2.2

Indicatorul intermediar din MRe: Actualizarea modulelor in cadrul infrastructurii digitale (MCloud, MConnect/MAccess,
MPass, MSign, MPay, MNotify, MDelivery, portalul serviciilor publice, Registrul autorizatiilor, si digitalizarea front office)

Progresul preconizat la sfarsitul Anului 1 de Proiect (30 iunie 2019): 3 actualizari ale infrastructurii digitale

N

Rezultatele obtinute:

1. MSign Serviciul integrat Semnatura electronica vs. 2.0 — noua versiune MSign a fost lansata pe aprilie 2019. Vezi
https://msign.gov.md/#/

2. MConnect Serviciul MAcces a fost adaugat la platforma guvernamentala de interoperabilitate MConnect. Lansarea publica a avut loc pe
3 octombrie 2018 in cadrul evenimentului Dialogul public ,,Schimbul de date — o necesitate devenitd realitate"” Vezi:
https://mconnect.gov.md/

Urmatoarele actualizari/functionalitati noi ale MSign:

* semnarea in loturi;
* intelligent captcha;
* Interfata noului utilizator;
*  modul PWA.
3. MPass: autentificarea in 2 etape a fost lansata pe 1 martie 2019. Vezi https://mpass.gov.md/



https://msign.gov.md/#/
https://mconnect.gov.md/
https://mpass.gov.md/

Componenta 3 Implementarea modelului de prestare a serviciilor

Scopul componentei este consolidarea capacitatilor personalului principalelor agentii
guvernamentale, in baza noului model centrat pe cetdtean si mecanismelor de prestare
a serviciilor administrative digitale, implementate in cadrul Componentei 1 si 2

AGENTIA DE GUVERNARE ELECTRONICA

Subcomponenta 3.1: Dezvoltarea capacitatii institutionale

Subcomponenta asigura capacitatile, structurile si resursele umane necesare sunt
prezente si aliniate la procesele operationale ale serviciilor selectate, imbunatatite si
digitalizate.

Subcomponenta 3.2: Dezvoltarea capacitatilor

Subcomponenta sprijina sistemul eficient de invatare si dezvoltare axat pe necesitatile
noului model de servicii administrative, valorificand punctele forte si instrumentele
existente.

Subcomponenta 3.3: imbunatatirea performantei in domeniul prestarii serviciilor
Subcomponenta aliniaza stimulentele cu obiectivele de prestare a serviciilor;
obiectivele de performanta si indicatorii urmeaza a fi stabiliti, intelesi si monitorizati
pentru institutii, management si personal.



Subcomponenta 3.1 Dezvoltarea capacitatii institutionale

Pachetul de achizitii MD-EGA-71861-CS-INDV Consultant individual pentru elaborarea metodologiei de evaluare a capacitatii prestatorilor
de servicii si a planului de dezvoltare a capacitatii

Obiectivul activitatii este elaborarea Metodologiei de evaluare a capacitatii
institutionale a prestatorilor de servicii si identificarea ajustarilor necesare pentru
implementarea eficienta a noului model de prestare a serviciilor publice

Rezultatele obtinute:

Activitatea a fost realizata in perioada 5 august 2019 - 20 decembrie 2019.
Implementarea activitatii a fost structurata in 5 etape si au fost realizate 9 sarcini.

1. Raportulinitial — prezentat pe 19 august 2019 si acceptat pe 3 sept. 2019

2. Activitatea in teren si analiza documentelor: Elaborarea unui model al Planului

de dezvoltare a capacitatii - realizate
Punctajul mediu al evaluarii este de 4,45 pe o scara de la 1la 5 puncte

Elaborarea Metodologiei de evaluare-Planul a fost aprobat pe 1 noiem. 2019. Punctajul mediu pe fiecare criteriu de evaluare este 4 puncte sau mai

4. Pilotarea metodologiei de evaluare.. Raportul privind pilotarea a fost prezentat ~ Mare. Cel mai |vnalt punctaj a fost acordat pentru cunoasterea

pe 13 decembrie 2019 subiectelor de catre formator (4,84), organizarea continutului de

o o ] ] . o instruire (4,63), suficienta timpului alocat (4,63) si potrivirea spatiilor si

5. Flnallzarea'metodologlel de evaluare: ?rezentarea‘ si atellerul._At’Feh.erul privind asistentei tehnice (4,63). Un punctaj relativ mic a fost acordat pentru

Metodologia de ev'aluu.a.lre a capacitatii prestatorilor de SErvicil 5| PIar?uI de interesul participantilor fati de subiectele abordate si motivatia de a
dezvoltare a capacitdtii a avut loc pe 10.12.2019 la Chisindu, la atelier au 4, 3¢5 (4).

participat 19 persoane care au reprezentat 3 prestatori de servicii. . L _ o
Punctajul pozitiv din Formularele de evaluare a instruirii, completate la

Vezi: http://www.egov.md/ro/communication/news/atelier-de-lucru-integrarea-aspectelor-de- inalul atelierului, sugereaza ca participantii au considerat evenimentul
incluziune-sociala-participare-civica itil si bine organizat si au evaluat formatorul ca fiind competent.



http://www.egov.md/ro/communication/news/atelier-de-lucru-integrarea-aspectelor-de-incluziune-sociala-participare-civica
http://www.egov.md/ro/communication/news/atelier-de-lucru-integrarea-aspectelor-de-incluziune-sociala-participare-civica

Subcomponenta 3.3 imbunititirea performantei in domeniul prestarii serviciilor

Pachetul de achizitii MD-EGA-123370-CS-INDV : Consultant national pentru facilitarea elaborarii metodologiei privind elaborarea, implementarea
si evaluarea cadrelor de performanta pentru prestatorii de servicii implicati in procesul de re-inginerie a serviciilor publice si CUPS

Obiectivele activitatii:

A) acordarea de sprijin pentru elaborarea unei Metodologii de asistenta a prestatorilor de servicii si CUPS in elaborarea, implementarea si evaluarea cadrelor de
performanta institutionala (in continuare Metodologie) si

B) pe baza metodologiei, oferirea asistentei la (i) elaborarea a doua cadre de performanta institutionald, unul pentru Agentia Servicii Publice si altul pentru Casa
Nationala de Asigurari Sociale si (ii) elaborarea planurilor de actiuni pentru aplicarea acestora de catre prestatorii de servicii.

Rezultatele preconizate:
Obiectivul 1
* Analiza cadrului legal national, a documentelor cheie, a informatiilor si practicilor existente cu privire la procesul de management al performantei, inclusiv
elaborarea, implementarea si evaluarea implementarii cadrelor de performanta institutionala in sectorul public in general si a practicilor aplicate de
prestatorii de servicii administrative in special —elaborata pe 13 decembrie 2019
* Elaborarea unei Note cu recomandari pentru imbunatatirea proiectului de metodologie, in special din perspectiva aplicabilitatii acesteia in contextul
national
* Participarea la atelier si oferirea sprijinului informativ privind cadrul legal national si practica referitoare la procesul de management al performantei
institutionale
* Elaborarea unei liste de conditii prealabile si ajustari la situatia actuala necesare atat din punct de vedere juridic, cat si din punct de vedere institutional
pentru a asigura implementarea cu succes a Metodologiei in activitatea prestatorilor de servicii administrative
Obiectivul 2
“!’.’ O nota informativa care prevede sprijinul acordat Consultantului international la organizarea a doua ateliere
pentru elaborarea cadrelor de performanta institutionala pentru ASP si CNAS
Acordarea de sprijin grupurilor de lucru in procesul de elaborare a cadrului de performanta institutionala si a
proiectelor integrate ale celor doua cadre de performanta institutionala
Elaborarea a doua planuri de actiuni pentru implementarea cadrelor de performanta institutionala.
O ja s 1 Prezentarea notei informative pentru raportul final




Subcomponenta 3.3 imbunititirea performantei in domeniul prestarii serviciilor

Pachetul de achizitii MD-EGA-123367-CS-INDV : Consultant international pentru elaborarea metodologiei privind elaborarea, implementarea

si evaluarea cadrelor de performanta pentru prestatorii de servicii implicati in procesul de reinginerie a serviciilor publice si CUPS:

Obiectivele activitatii :

1. Acordarea de sprijin pentru elaborarea unei Metodologii de asistenta a prestatorilor de servicii si CUPS in elaborarea, implementarea si evaluarea cadrelor
de performanta institutionala si

2. Pe baza metodologiei, oferirea asistentei la

(i) elaborarea a doua cadre de performanta institutionala, unul pentru Agentia Servicii Publice si altul pentru Casa Nationala de Asigurari Sociale si

(i) elaborarea planurilor de actiuni pentru aplicarea acestora de catre prestatorii de servicii

Rezultatele preconizate:

Obiectivul 1.

Raportul initial — prezentat

Primul proiect al Metodologiei privind elaborarea, implementarea si evaluarea cadrelor de performanta pentru prestatorii de servicii implicati Tn procesul de
re-inginerie a serviciilor publice si CUPS - planificat pentru februarie 2020

Organizarea unui atelier cu partile interesate relevante pentru prezentarea proiectului de metodologie, aplicarea practica a acesteia si pentru a discuta si
valida potentialele blocaje si actiunile imediate- planificatd pentru 20 februarie 2020

Prezentarea proiectului revizuit al Metodologiei care va include toate comentariile si recomandarile Cancelariei de Stat, precum si a comentariilor prezentate
la atelierul de lucru-planificata pentru martie 2020

Obiectivul 2 o

Materialele de instruire elaborate si o instruire pentru persoanele relevante de la ASP si CNAS organizata in conformitate

cu sarcina 1. D
Organizarea a 2 ateliere privind elaborarea cadrului institutional de performanta pentru ASP si CNAS @
Elaborarea unei Note cu recomandari pentru imbunatatirea proiectelor de cadre de performanta institutionala si a ;

planurilor de actiuni pentru implementarea acestora o s
Elaborarea si prezentarea la AGE a Raportului final privind activitatea respectiva. Q ! '



Progresul in cadrul Componentei 3 Implementarea modelului de
restare a serviciilor

’ Situatia actuala la nivelul Indicatorului intermediar 3.1

Indicator intermediar 3.1 din MR: Ponderea personalului relevant din autoritatile publice selectate care a
fost instruit in cadrul proiectului in domeniul reproiectarii serviciilor administrative centrate pe cetatean

Q Progresul preconizat la sfarsitul Anului 1 de Proiect: Instruirea a 95% a functionarilor publici si altor angajati

din autoritatile publice selectate

instruite in domeniul reproiectarii serviciilor administrative centrate pe cetatean din cele 20 persoane

Rezultatul inregistrat: 100% functionari publici instruiti fata de 95% planificati - 20 persoane au fost
desemnate (de prestatorii din Lotul 1/Pilot)
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