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4. ISO/IEC 27001:2005 MupopmarpmoHHble TeXHOAOrMH. MeToabl obecredenus 6e30-
macHocry. CrcTeMbl MeHeAXMeHTa HHGOPMAIMOHHOI 6e3omacHocTy. Tpe6oBarys;

5. ISO/IEC 27005:2008 Mupopmanuonnas texuosorus — Meroast BesomacHocrn —
YnpasaeHue prckaMy HHPOPMALIMOHHOM 0€30IIaCHOCTH.

EFICIENTIZAREA SERVICIILOR PUBLICE
PRIN GUVERNARE ELECTRONICA iN REPUBLICA MOLDOVA

Vitalie SPINACHI,
Academia de Studii Economice din Moldova

Dificultitile si barierele in obtinerea serviciilor publice
Fiind o tard in curs de dezvoltare, R. Moldova este sortitd, intr-o masurd mai mare,
sd aibd un decalaj accentuat intre nivelul de servire a clientilor, in institutiile publice, fati
de serviciile oferite de sfera privati. Nivelul necompetitiv de servire a clientilor in sfera
publici constituie o parte din mostenirea transmisd societatii la destrimarea URSS.
Conform unui sondaj de opinie (organizat de Magenta Consulting, la initiativa Institu-
tului de Politici Publice, in iulie 2010), de cele mai dese ori, in obtinerea serviciilor publi-
ce cetitenii se confrunti cu durata mare de asteptare, indiferenta din partea personalului,
dezorganizare, coruptie, calitate proasta a deservirii, incompetenta personalului s.a.
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Figura 1. Dificultitile si barierele cu care se confrunti cetitenii in obtinerea
serviciilor publice

Una din solutiile referitoare la imbunatitirea calitatii serviciilor publice, care se
implementeaza, mai mult sau mai putin cu succes, consti in guvernarea electronici.
Aceasti sarcini este inscrisd in agenda Departamentului Tehnologiilor Informationale,
inca din anul 2005, cind a fost adoptata Strategia Nationald de edificare a societatii
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informationale “Moldova Electronica”, aprobati prin Hotdrarea Guvernului nr.255 din 9
martie 2008, prin care a fost lansati implementarea guvernarii electronice. In scopul asi-
gurarii bazei conceptuale a acestui proces, la data de 28 iunie 2006, Guvernul Republicii
Moldova a aprobat Conceptia Guvernirii Electronice.

In domeniul eficientizirii serviciilor publice, se asteapta ca programul de guvernare
electronici sa se soldeze cu urmaitoarele efecte:

o imbunititirea cunoasterii sistemului de guvernare i sporirea gradului de parti-
cipare a cetatenilor in procesul de guvernare, sporirea transparentei in activitatea
Guvernului si a institutiilor publice, consolidarea democratiei electronice;

e crearea informatiilor disponibile /livrabile, prin punerea la dispozitia cetateni-
lor a bazelor de date, a paginilor web si a site-urilor guvernamentale §i munici-
pale, actualizarea informatiei;

o reducerea birocratiei si coruptiei in activitatea autorititilor administratiei publice;

o facilitarea feedbackului, mai ales, prin intermediul telefoniei sau al postei
electronice;

o eficientizarea activitatii administratiei publice prin optimizarea utilizarii re-
surselor materiale §i umane, precum si a timpului prestarii serviciilor;

e acces extins la serviciile statului;

e crearea si implementarea sistemelor si aplicatiilor informatice, menite si sustini
procesele de reforma §i dezvoltare politica, sociald si economici din tard, a
mecanismelor performante de gestiune economici;

Principalele realiziri in acest domeniu au fost urmatoarele:

o Pagina oficiald a Republicii Moldova (www.moldova.md);

o Pagina oficiald a Guvernului - www.gov.md;

e Regulamentul cu privire la modul de publicare a informatiei pe paginile oficiale
ale autoritatilor publice in reteaua Internet (H.G. nr. 668 din 19 iunie 2006);

e Strategia Nationala de edificare a societtii informationale — “Moldova Electronici”;

o Planul de actiuni pentru realizarea strategie mentionate ce este divizat in urmi-
toarele compartimente: Infrastructura societitii informationale, Guvernarea si
democratia electronici, Economia electronici, Educatia electronici, Stiinta
electronici, Cultura electronici, Sinitatea electronici. Respectiv, pentru fie-
care actiune este stabilit termenul de realizare si autorititile responsabile;

o Crearea centrului de guvernare electronica - www.egov.md;

e Crearea portalului de servicii electronice - www.e-services.md.

Domeniile prioritare de dezvoltare a serviciilor electronice: Educatia, Sinatatea,
Protectia sociald si Agricultura. E-serviciile publice vor fi oferite la citeva niveluri de
complexitate: nivelul I - Informare, nivelul II — Interactiune, nivelul III - Tranzactii ,
nivelul IV — Transformare.

Totodatd, Uniunea Europeand recomandi statelor-membre prestarea, in format
electronic, a 20 de servicii publice on-line pentru cetiteni i mediul de afaceri. Domeniul
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serviciilor publice electronice vizeaza trei directii: ,Guvern-cetatean”, ,Guvern-business”
si ,Guvern-Guvern”.
Serviciile publice electronice de baza pentru cetiteni sunt urmatoarele:
o Plata taxelor si impozitelor;
o Cautarea unui loc de munci prin intermediul bursei muncii;
o Contributii pentru protectia social3;
e Documente personale (buletin de identitate, pasaport, permis de condu-
cere);
o Inmatricularea vehiculelor;
o FEliberarea autorizatiilor de constructie;
o Declaratii la politie;
e Asigurarea accesului la bibliotecile publice (cataloage on-line, motoare de
cautare, carti electronice) ;
e Solicitarea si eliberarea certificatelor (de nastere, de cisitorie);
e Admiterea in invatimantul superior;
e Anuntul schimbarii domiciliului;
e Servicii de sinitate.
Serviciile publice electronice de baza pentru mediul de afaceri includ:
o Achizitiile publice;
o Contributiile sociale pentru angajati;
o Inregistrarea unei noi societati comerciale;
o Autorizatiile de mediu, inclusiv darile de seam3;
e Domeniul fiscal (TVA: declaratia, anuntul);
e Domeniul vamal (declaratia vamali, notificarea);
o Taxele corporative (declaratia, anuntul);
o Dublicarea de date statistice.
Servicii electronice disponibile pentru cetitenii Republicii Moldova
IS ,CRIS sRegistru” presteazd doar o parte din aceste servicii: comanda actelor
personale, un complex de servicii ce tin de inregistrarea transportului auto, eliberarea
certificatelor si serviciul de ingtiintare privind schimbarea domiciliului. Serviciul Starii
Civile presteazi servicii ce permit solicitarea, in regim on-line, a duplicatelor adeverintelor
si a extraselor de pe actele de stare civild, iar Camera Inregistririi de Stat presteazi servicii
on-line de inregistrare a intreprinzatorilor individuali.
Nivelul de solicitare a serviciilor publice
Institutiile si organele administratiei publice, la care au apelat cei mai multi
respondenti, sunt policlinicile §i centrele medicilor de familie — 39%, urmate de primirii —
24%, spitalele publice — 18% si oficiile de documentare a populatiei — 16%. Nivelul de
solicitare a fiecdrui serviciu public a fost méisurat prin ponderea persoanelor, care, in
decursul ultimelor 12 luni, s-au adresat, cel putin o singuri data, la institutia publici ce
presteaza serviciul respectiv.
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Figura 2. Nivelul de solicitare a serviciilor publice

Serviciile publice pe care cetatenii ar prefera si le primeasca prin Internet sau
telefonia mobila

Conform rezultatelor sondajului de opinie mentionat mai sus, serviciile publice, de
care ei ar prefera si beneficieze prin intermediul Internetului sau al telefoniei mobile, sunt
urmitoarele: serviciile de sinitate (60%), de ciutare a unui loc de munci (60%), de per-
fectare a documentelor personale (49%), de inscriere in institutiile de invitimant (40%).
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Figura 3. Serviciile publice de care cetatenii ar prefera sa beneficieze
prin Internet sau telefonia mobila
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Benchmarking si recomandari

Analiza comparativi intre domeniile recomandate de UE, pentru a fi prestate in regim
electronic, cu domeniile serviciilor cel mai des solicitate de populatia Republicii Moldova si
domeniile care sunt disponibile, la moment, in regim on-line, releva urmitoarele:

o Cel mai des populatia apeleazi la serviciile policlinicilor, primariilor, spitalelor,

oficiilor de documentare a populatiei, Serviciului Fiscal de Stat.

o Cetitenii ar dori si apeleze on-line serviciile de ciutare a locurilor de munci,
serviciile de sinitate, oficiile de documentare a populatiei, institutiile de inva-
tamant, Serviciul Fiscal de Stat.

e Serviciile, care, momentan sunt disponibile si fie prestate in regim electronic,
sunt urmitoarele: comanda actelor personale, un complex de servicii ce tin de
inregistrarea transportului auto, eliberarea certificatelor si serviciul de ingtiin-
tare privind schimbarea domiciliului, solicitare in regim on-line, a duplicatelor
adeverintelor si extraselor de pe actele de stare civil, inregistrarea on-line a
intreprinzatorilor individuali.

Astfel, se atestd un decalaj intre domeniile in care se asteaptd digitalizarea si dome-
niile care presteaza servicii online. Se recomanda implementarea, in continuare, a guvernarii
electronice in domeniile documentirii populatiei, concomitent cu implementarea
guverndrii electronic in asemenea servicii publice, ca invatiméntul, administratia publici
locals, serviciile de sanitate si serviciile Inspectoratului Fiscal de Stat. Argumentele, care
sustin aceastd tezd, constd in faptul ci aceste domenii sunt mai des solicitate de catre
cetdteni si cu acestea se interactioneazi pe o perioadd mai indelungata. Orientarea citre
serviciile vitale pentru societate ar avea un impact de amplificare a satisfactiei cetitenilor
prin deservire unei ponderi mari de populatie. Respectiv, sustin ideea ci unele imbunatatiri
minore ale deservirii, in domeniul serviciilor foarte des solicitate, ar putea si aibd un impact
mai mare decit digitalizarea completd a unui serviciu foarte rar apelat.

Conceptul de implementare a guvernirii electronice, in domeniile mentionate, nu
se referd numai la prestarea de servicii online, care implicd o transformare integrald a mo-
dului de organizare a deservirii, ci se referd si la imbunatitirea calititii deservirii prin
urmitoarele detalii:

o Asigurarea accesului la informatii prin e-servicii de nivelul I — Informare (ela-
borarea de pagini electronice ale institutiilor, ale localititilor). Actualizarea
permanenti a informatiilor disponibile.

o Imbunitatirea accesului prin telefon la institutiile date (facilitarea inregistra-
rilor on-line, instituirea personalului care oferd consultatii la telefon despre
procedurile necesare de parcurs)

 Instruirea personalului in domeniul deservirii clientilor, inclusiv deservirea prin
telefon si prin Internet.

o Imbunaititirea circulatiei informatiei in cadrul institutiilor de stat, reducerea
cazurilor de dublare a informatiilor mai ales pe parcursul trecerii la documente-
le electronice
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e Schimbarea managementului informational odati cu dotarea tehnica si
instruirea personalului. Eliminarea cazurilor in care medicii sau profesorii care
dispun de calculatoare, dar le utilizeazi doar pentru lucru intern, fird a se
integra in fluxuri externe de informatii, fird a se implica in schimb activ de in-
formatii cu pacientii/studentii.

o Repartizarea unor curatori din partea institutiei care ar fi disponibili pentru co-
laboriri on-line.
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NMPABOBOW AHANIN3 NOTEHUUAJIbHbIX YIPO3
WHOOPMALMOHHON BE3OMNMACHOCTHU
OBLUECTBA UTOCYOAPCTBA

C.I'PUIIIYK-BYYKA
Hncmumym ucmopuu, I'ocydapcmea u ITpasa AHP (Pecny6auxa Moadosa)

The threats in information security are extremely dangerous, as by means of a criminal
encroachment information can be exposed to certain influences. This article presents the legal
analysis by given problematics.

WudopmanmonHas 6e30MacHOCTb — COCTOSIHHUE 3aIUIeHHOCTH HHPOPMAIIMOHHOMN
CpeAbI 00IIecTBa OT BHyTPEHHHUX U BHELIHUX yrpo3, obecreynBaioliee ee pOpMUpOBaHIe,
WCTIOAB30BAaHHE U Pa3BUTHE B MHTEpecax IPaKAAH, OPTaHM3AlMM U TocyAapcTs [1].
Mcxoas U3 AQHHOTO OIpeAeAeHHUs], 0OBEKTOM Yrpo3 HHPOPMAIMOHHON 0e30MacHOCTH
BBICTYTIAIOT CBEACHHS O COCTaBe, COCTOSIHUU M AESTeAbHOCTH o6beKTa samursl (mepco-
HaAa, QUHAHCOBBIX LIeHHOCTeH, MHPOPMALMOHHBIX PECYPCOB U T.A.), YTPO3BI e BbIpa-
XKAIOTCS B HApPyLIeHUH IIeAOCTHOCTH U AOCTOBEPHOCTH MHPOPMAIMU. YTPO3a BRICTYIAET B
KayecTBe IOTEHITMAAbHO BO3MOMKHOTO HAM PEAAbHOTO AEHCTBHSA 3AOYMBINIAEHHHKOB,



