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TN CE CONSTA REINGINERIA SERVICIILOR PUBLICE

Scopul general al reingineriei serviciilor publice este ajustarea serviciilor publice la necesitatile
clientilor (centrarea pe clienti), utilizind multiplele mijloace de prestare a serviciilor
(strategia“multichannel”) si servicii interinstitutionale integrate, in vederea reducerii costurilor de
acordare a serviciilor suportate de institutie si a sarcinei administrative suportate de clienti.
Principiile generale ale procesului de reinginerie a serviciilor publice sint:

e Abordarea centrata pe clienti, determinata de necesitatile clientului si structurata astfel
Tncit sa contribuie la un grad sporit de eficacitate, acordind cetateanului posibilitatea de a se
auto-deservi si de a interactiona mai putin cu guvernul pentru a-si atinge obiectivele.

e Strategia , multichannel”, care asigura livrarea rapida, eficientd si comoda a serviciilor,
indiferent de mijlocul de acordare a acestora. Indiferent daca este vorba de interactiune
individuala Tn cadrul unei institutii sau un centru de deservire universal, telefon, posta
electronica sau serviciu electronic, cetateanul intotdeauna trebuie sa beneficieze de
serviciile solicitate in cel mai eficient, simplu si rapid mod.

e Serviciile interinstitutionale integrate, care presupun colaborarea intre ministere, agentii si
municipalitati la nivel local, regional si national in vederea reducerii numarului institutiilor la
care cetateanul trebuie sa se adreseze pentru a beneficia de un anumit serviciu.

e Caracterul deschis al datelor,care presupune publicarea tuturor informatiilor, precum si
rapoartelor, studiilor si analizelor ce tin de serviciile publicel.

ABORDAREA NOASTRA

COMPASS™(Client Oriented Model for Performing Advanced and Sustainable Services) - model
orientat spre client pentru livrarea unor servicii avansate si sustenabile. COMPASS a fost elaborat
de CPM Consulting Group pentru a oferi un cadru analitic simplu si inteligibil de analiza a
principalelor aspecte necesare pentru eficientizarea serviciilor publice.

METODOLOGIA DE REINGINERIE A SERVICIILOR PUBLICE

Metodologia de reinginerie a serviciilor publice este un instrument care analizeaza procesul actual
de acordare a serviciilor, experienta clientilor, precum si factorii care genereaza costuri atit pentru
client, cit si pentru institutie, si contine instructiuni privind stabilirea si atingerea obiectivelor de
reingineriesi eficientizarea generala a serviciilor.

Metodologia este alcatuita din doua parti distincte:

e Metodologia propriu-zisa cu anexe; si
e Un fisier ExcelWorksheet.xls cu formularele de calcule.

Metodologia contine sapte sectiuni, fiecare avind obiective si actiuni (subsectiuni) concrete care
trebuie realizate:

Sectiunea 1. Pregatire

Aceasta sectiune este dedicata creadrii cadrului administrativ in institutie. Scopul este de a crea un
grup de lucru extins si de a descrie institutia, functia acesteia si, cel mai important, de a grupa toate
serviciile publice acordate de institutie pentru a identifica serviciile administrative care vor fi supuse
analizei ulterioare conform acestei metodologii.

'Acest Ghid metodologic, precum si anexele corespund prevederilor Legii nr.305 din 26.12.2012 cu privire la
reutilizarea informatiilor din sectorul public.
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Subiectele cuprinse in aceasta sectiune sint:
e Crearea grupului de lucru pentru reingineria serviciului public;
e Principalii participanti in grupul de lucru;
e Definirea Functiei publice;
e Descrierea posesorului serviciului;
e Descrierea prestatorului serviciului;
e Analiza serviciilor publice acordate de prestatorul serviciului;
e I|dentificarea serviciilor prioritare pentru analiza.

Sectiunea 2. Identificarea serviciului
Aceasta sectiune este dedicata crearii substratului factologic privind un anumit serviciu pentru
analiza ulterioara. Scopul este de a face o descriere a diferitor aspecte ale serviciului si procesului
de acordare a acestuia, precum si de a identifica Situatia de viata si legatura cu alte servicii aferente
si similare.
Subiectele cuprinse in aceasta sectiune sint:

e Denumirea serviciului;

e Descrierea serviciului;

e |dentificarea serviciilor aferente si similare;

e Situatia de viat3;

e Schema procesului de acordare a serviciului;

e Pasaportul serviciului.

Sectiunea 3. Perspectiva clientului

Aceasta sectiune analizeaza experienta clientului cu scopul de a evalua diferite aspecte ale acestei
Experiente si de a identifica sarcinile administrative si deficientele serviciului cu care se confrunta
clientul pentru a beneficia de serviciu.

Subiectele cuprinse in aceasta sectiune sint:

e Timpul necesar pentru ca un client sa beneficieze de un serviciu, inclusiv pentru gasirea
informatiilor necesare, pregatirea documentelor, deplasarea spre si de la centrul de
deservire si timpul de asteptare Thainte de a fi deservit si de a obtine rezultatul serviciului;

e Costul direct suportat de client pentru a obtine serviciul, si anume tariful serviciului si taxa
de stat, precum si costul indirect de oportunitate pierduta, reprezentat de timpul pierdut
pentru a obtine serviciul in termeni monetari sau Sarcina administrativa;

e Accesibilitatea diferitor optiuni si mijloace pe care clientul le poate utiliza pentru a obtine
un serviciu in cel mai preferat si simplu mod;

e Calitatea presupune masura in care serviciul satisface un anumit client si necesitatile
acestuia si cum este identificata eligibilitatea clientului pentru a beneficia de serviciu cu
accent pe evaluarea Centrului de deservire a clientilor.

Sectiunea 4. Perspectiva prestatorului
Aceasta sectiune evalueaza procedurile interne ale institutiei cu scopul de a identifica deficientele
serviciilor care genereaza costuri aditionale pentru institutie, de a evalua procedurile interne de
acordare a serviciului si de a determina nivelul de dezvoltare a serviciului.
Subiectele cuprinse in aceasta sectiune sint:
e Eficacitate generala a procedurilor interne si etapelor de creare a serviciilor in vederea
identificarii deficientelor si blocajelor in procesul de creare a serviciilor si de deservire a
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clientilor, precum si suportul informational. Eficacitatea generala a serviciilor se masoara
prin nivelul de maturitate;

e Reglementare - cadrul legislativ si reglementarea generala a serviciului, procesului de
acordare a serviciului si, cel mai important, standardele si criteriile;

e Cost-eficienta - costurile anuale suportate de institutie pentru prestarea unui anumit
serviciu si permite identificarea principalilor factori care genereaza costuri;

e Resursele - procedurile de finantare si bugetare in cadrul institutiei si a serviciului Tn
vederea identificarii gradului de corespundere a bugetului institutiei si tarifelor cu costul
serviciilor.

Sectiunea 5. Concluzii

Aceasta sectiune prezinta succint constatdrile din sectiunile privind perspectiva clientului si
prestatorului, iar obiectivul acesteia este de a descrie caracteristicile si nivelul deficientelor
identificate si sursele acestora.

Sectiunea 6. Reingineria serviciului
Aceasta sectiune se axeaza pe Planul de reinginerie a serviciului. Obiectivul este de a sintentiza si
filtra principalele deficiente ale serviciului din toate perspectivele, de a formula obiective de
reinginerie a serviciului, de a elabora actiuni de eficientizare a diferitor elemente ale serviciului, de
a analiza factorii de reinginerie, inclusiv riscurile si analiza cost-beneficiu, si de a elabora un plan de
actiuni de implementare.
Subiectele cuprinse in aceasta sectiune sint:

e Principiile de reinginerie;

e Obiectivele de reinginerie si procesul de stabilire a acestora;

e Privire generalg;

e Schimbarile in procesul de acordare a serviciului;

e Factorii interesati;

acordare a serviciilor, Colaborare, Tarif, Buget);

e Investitii si beneficii;

e Viitorul suport informational;

e Modificarile necesare in actele legislative;

e Evaluarea riscurilor;

e Analiza cost-beneficiu;

e Planul de implementare.

Sectiunea 7. Anexe
Aceasta sectiune contine tabele si formulare, exemple de calcule si alte informatii de suport dupa
cum urmeaza:
7.1. Formula de calcul a sarcinii administrative — formula detaliata de calculare a Sarcinilor
administrative cu explicatiile corespunzatoare.
7.2. Calcularea costului total al serviciului si costului pe serviciu — explicatie detaliata a abordarii
utilizate la calcularea costului serviciului cu exemple.
7.3. Tabele si formulare:
7.3.1. Pasaportul serviciului — formularul Pagaportului serviciului;
7.3.2. Sarcina administrativa—formular pentru calcularea Sarcinii administrative;
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7.3.3. Costul serviciului- formularpentru calcularea costului serviciului;

7.3.4. Investitii-formularpentru calcularea investitiilor;

7.3.5. Costul net al serviciului —formular pentru calcularea costului net al serviciului;

7.3.6. Sarcinile administrative nete—formularpentru calcularea sarcinilor administrative
nete;

7.3.7. Analiza financiara — formularul pentru analiza financiara;

7.3.8. Analiza economica — formularul pentru analiza economica;

7.3.9. Analiza generala a serviciului— formularul unificat de analiza generala a serviciului
(Pasaportul serviciului, Perspectiva clientului si Perspectiva prestatorului). Acesta
poate fi utilizat ca si chestionar initial pentru crearea bazei factologice.

Fisierul Excel Worksheet.xls a fost elaborat ca si instrument de suport pentru crearea bazei
factologice a serviciului, calcularea costului serviciului si efectuarea analizei financiare si economice
si consta din sapte fisiere:

1.

Analiza — versiunea Excel a analizei generale a serviciului (Pasaportul serviciului, Perspectiva
clientului si Perspectiva prestatorului), care poate fi utilizata ca si chestionar initial pentru
crearea bazei factologice.

Costul serviciului — formular universal cu formulele necesare pentru calcularea automata a
Costului serviciului.

Costul serviciului_EXEMPLU — exemplu de calculare a costului serviciului cu utilizarea
formularului universal.

Analiza financiara - formular universal cu formulele necesare de calculare automata pentru
Analiza financiara.

. Analiza financiara_EXEMPLU - exemplu de calcule pentru Analiza financiara cu utilizarea

formularului universal.

. Analiza economica - formular universal cu formulele necesare de calculare automata pentru

analiza economica.

. Analiza economica_EXEMPLU - exemplu de calcule pentru analiza economica cu utilizarea

formularului universal.
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METODOLOGIA DE REINGINERIE A SERVICIILOR PUBLICE

Aceasta sectiune stabileste cadrul administrativ. 1. PREGATIRE
Scopul este de a crea un grup de lucru si de a descrie 1.1. Grupul de lucru
institutia, functia acesteia si de a grupa toate 1.2. Functia de stat
Serviciile publice acordate de institutie si de a 1.3. Proprietarul serviciului
identifica Serviciile administrative pentru analiza 1.4. Prestatorul serviciului

ulterioara conform acestei metodologii. 1.5. Servicii publice
1.6. Categorii de servicii publice

IDENTIFICAREA SERVICIULUI

2.1. Denumirea serviciului

2.2. Descrierea serviciului

2.3. Serviciile aferente

2.4. Serviciile similare

2.5. Situatia de viata

Procesul de realizare a serviciului
2.7. Pasaportul serviciului

Aceasta sectiune este dedicata crearii substratului
factologic al unui anumit serviciu pentru analiza
ulterioara. Scopul este de a face o descriere a diferitor
aspecte ale serviciului si procesului de acordare a
acestuia, precum si de a identifica situatia de viata si

legatura cu alte Servicii aferente si similare. 2.6

PERSPECTIVA CLIENTULUI
3.1.Timp

3.2.Cost

3.3.Accesibilitate
3.4.Calitate

Aceasta sectiune analizeaza Experienta clientului cu
:opul de a identifica sarcinile administrative si deficientele
srviciului cu care se confrunta Clientul de fiecare data cind

solicita si beneficiaza de serviciu.

Aceasta sectiune analizeaza procedurile interne ale . PERSPECTIVA PRESTATORULUI
institutiei cu scopul de a identifica deficientele care 4.1.Eficacitate
genereaza costuri, de a evalua procedurile de acordare 4.2.Reglementare

a serviciului si nivelul de dezvoltare a acestuia. 4.3.Cost-eficienta
4.4.Resurse

Aceasta sectiune face o prezentare succinta a analizei si 5. CONCLUzIl
constatarilor cu scopul de a descrie caracteristicile si
nivelul deficientelor si sursele acestora

6. REINGINERIA SERVICIULUI
Aceasta sectiune este dedicata elaborarii Planului 6.1.Principiile de reinginerie
de reinginerie a serviciului si are scopul de a 6.2.Obiectivele de reinginerie
sintentiza si filtra principalele deficiente ale Rl g e »
serviciului din ambele perspective, de a formula 6'4'Pmces_l,"_ il r_eal',zare areauly
. . . .. . 6.5.Factorii implicati
obiective de eficientizare a acestuia, de a elabora 6.6. Eficientizarea serviciului
actiuni de eficientizare a diferitor elemente ale 6.7. Investitii si beneficii
serviciului, de a analiza factorii de reinginerie, 6.8.Suport informational
inclusiv riscurile si analiza cost-beneficiu, si de a 6.9.Cadrul juridic
propune un plan de actiuni de implementare. 6.10. Evaluarea riscurilor
6.11. Analiza cost-beneficiu
6.12. Planul de implementare
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PROCESUL DE REINGINERIE A SERVICIULUI

Reingineria serviciului este un proces. Fiecare din cele sase sectiuni ale Ghidului metodologic reprezinta o etapa in acest proces si sint ilustrate in

modul corespunzator.

Factologia serviciului

AnalizaCOMPASS

Eficientizarea serviciului

A

A
/ A ~ ~
PREGATIRE IDENTIFICARE PERSPECTIVA PERSPECTIVA CONCLUzII
CLIENTULUI PRESTATORULUI

Crearea grupului de Descrierea detaliati a
lucru, analiza serviciului si procesului

Analiza experientei
clientului pin punctul

Analiza procesului
intern prin prisma

Identificarea
deficientelor in

Institutiei pentrua  de acordare in de vedere al timpului, reglementirii, acordarea
identifica sigrupa  conformitate cu liniile  costului, accesibilitatii resurselor, cost- serviciului si
toate Serviciile directoare si calitatii eficientei si cauzelor acestora
publice eficacitatii din ambele

asce ases sece

gess cicf faas | e |8 e [
aree asres asse

- Tr TL am
see mnem o eee (N RN |ae e

Gan” “8a8 Sas” .

fess 150 sise (I N (B N 88

R

REINGINERIA SERVICIULUI

Stabilirea
obiectivelor de
eficientizare si
Planului de
reinginerie cu
etapele de actiune

MONITORIZAREA S| INTRETINEREA SERVICIULUI

:*%s - Serviciul public cu etapele interne (producerea serviciului) si externe (livrarea serviciului)

[0 -Etapa realizata eficient, in conformitate cu standardele stabilite si cele mai bune practici

-Etapa realizata cu unele deficiente

@ -Etapa realizata extrem de ineficient

Introducerea unui proces
permanent de
monitorizare si intretinere
si de eficientizare a
serviciului
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1. PREGATIRE

Joe C="= “2.= Aceasta sectiune stabileste cadrul administrativ al institutiei. Scopul este de a
‘ crea un grup de lucru si de a descrie institutia, functia acesteia si de a grupa

“=a: C3%: "3%= toate Serviciile publice acordate de institutie si de a identifica Serviciile
e;s= es.s s:.2o  administrative pentru analiza ulterioara conform acestei metodologii.

H
1.1. GRUPUL DE LUCRU
Sarcinile si analiza trebuie realizate de un grup de experti (coordonatori) desemnati de catre
conducatorul autoritatii publice. Pentru reingineria serviciilor urmeza a fi creat un grup de lucru
interdepartamental sau, dupa caz, interinstitutional format, de regula, din:
e Conducatorul grupului de lucru, delegat de conducerea autoritatii publice;
e Reprezentanti ai urmatoarelor subdiviziuniinterne:

0 DAMEP?;

0 Juridic;

O Resurse umane;
0 Finante;

0 E-transformare;

0 Alte subdiviziuni interne implicate in administrarea si acordarea serviciilor.
o Reprezentanti ai prestatorilor de servicii publice, care nemijlocit acorda servicii
clientilor;

Acesta este un model de grup de lucruoptimal, la care se vor alatura si experti din alte
subdiviziuni in functie de complexitatea serviciilor si expertiza generala a grupului de lucru.

1.2. FUNCTIA PUBLICA
Functiile publice sint realizate in diferite moduri cu ajutorul diferitor instrumente de politici.
Principalele forme de realizare a functiilor publice sint:
e Realizarea prerogativelor de putere publica - beneficiile acesteia pentru subiectii de
drept privat sunt indirecte.
Exemplu — Elaborarea politicii educationale a guvernului este o sarcind necesard in cadrul functiei

publice de elaborare a politicilor, dar aprobarea strategiei in domeniul educatiei nu are un beneficiu
direct pentru persoanele fizice.

e Acordarea serviciilor publice — diferenta in cazul serviciilor publice este beneficiul direct
pentru subiectii individuali de drept privat (persoane fizice sau juridice).
Exemplu — Obtinerea autorizatiei de constructie, inregistrarea actului de nastere si obtinerea
certificatului de nastere, intretinerea drumului, transportul public, politia, educatia, asistenta medicald
etc.

e Activitati comerciale - activitatile comerciale realizate de o institutie comerciala de stat.
I Exemplu —Multiplicarea sau traducerea documentelor, etc.

1.3. POSESORUL SERVICIULUI
Posesorul serviciului este autoritatea publici responsabili de acordarea acestuia. in
majoritatea cazurilor serviciile publice sint acordate de o autoritate a administratiei publice

Unitatea de analiza, monitorizare si evaluare a politicilor publice
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(centrale, locale de nivelul | si Il ), careia i-a fost atribuita o anumita functie, sarcini si servicii.De
reguld, detinatorul serviciului public este ministerul responsabil de realizarea prerogativelor de
putere publica- Posesorul serviciului public este responsabil de serviciu, desi acordarea acestuia
poate fi delegata institutiilor subordonate sau chiar subiectilor de drept privat (inclusiv
intreprinderilor de stat).

1.4. PRESTATORUL SERVICIULUI

Prestatorul este autoritate publica (sau o persoana de drept privat in cazul delegarii
sarcinilor) care asigura realizarea sarcinilor in procesul de acordarea serviciului —
receptionarea cererilor (deservirea clientilor), organizarea procesului de prestare a serviciului,
eliberarea produselor finale ale serviciilor. Prestatorul poate fi aceeasi institutie ca si institutia
responsabila de serviciu — posesorul serviciului (de exemplu — un minister), sau o alta autoritate
publicd imputernicitd de posesorul serviciului sa acorde un anumit serviciu. De reguld, un
serviciu poate fi acordat de un sir de prestatori (serviciile desconcentrate ale autoritatilor
publice centrale, autoritatile publice locale, institutiile care au fost delegate cu atributii de
acordare a serviciilor, agentii etc.).

1.5. SERVICIILE PUBLICE
Un serviciu publiceste un beneficiu direct material sau nematerial individual sau pentru
publicul larg, sau acordat de administratia publica unei entitati private sub forma unui
serviciu comercial sau de administrare publici. Tnainte de a purcede la reingineriea serviciilor
publice institutiile trebuie sa identifice toate serviciile pe care le acorda.

1.6. CATEGORIILE DE SERVICII PUBLICE
Dupa identificarea tuturor serviciilor acordate de prestator, urmatorul pas presupune
clasificarea acestora pe categorii in vederea identificarii serviciilor administrative care fac
obiectul acestui Ghid metodologic:

Serviciul comercial reprezinta un beneficiu direct material sau nematerial asigurat de
administratia publicd pentru o entitate privata (persoana fizica sau juridica) contra cost in
conditiile unei pieti libere si in baza unui contract de drept privat.

I Exemplu— Ministerul Afacerilor Externe acordd serviciul de multiplicare si traducerea documentelor.

[ Serviciul public J

Serviciu de
administrare
publica

Serviciu
interinstitutional

Serviciu
individual

| —

Serviciu de interes

genera
(nu este individualizat)

Serviciu
administrativ

Serviciul interinstitutional este un beneficiu material sau nematerial oferit de o autoritate a
administratiei publice altei autoritati a administratiei publice care, fiind beneficiarul acestui
serviciu, se afla in conditii de beneficiere de serviciu egale cu subiectii privati.

Serviciu
individualizat cu
caracter social

10
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Exemplu — Registrul de Stat al Populatiei este utilizat si de alte institutii, inclusiv Casa Nationald de
Asigurdri Sociale.

Serviciul de administrare publica — este un beneficiu direct material sau nematerial (inclusiv
obtinerea drepturilor si asigurarea posibilitatii de realizare a atributiilor in numele statului sau
municipalitatii) oferit de administratia publica unui subiect privat in conformitate cu actele
normative, care astfel realizeaza functii publice in baza dreptului privat.

Exemplu — apostila pe documente oficiale, indemnizatia unicd la nastere, autorizatia de constructie,
inregistrarea stdrii civile, etc.

Serviciu de interes general (orientate catre binele public) este un serviciu de administrare
publica acordat gratis de autoritatile publice subiectilor privati care nu sint stabiliti in mod
individual. O caracteristica a serviciului de interes general este ca acest serviciu nu-i poate fi
refuzatnimanui- serviciile de interes general nu sint individualizate.

Exemplu — Reabilitarea si intretinerea drumurilor este finantatd din bugetul central, Local si Fondul
Rutier. In acelasi timp drumurile suntfolosite de toti.

Serviciu individual este un serviciu de administrare publica oferit de autoritate publica unui
subiect privat identificat In mod individual (persoana fizica sau juridicd) in relatiile cu acest
subiect.

Exemplu —Aplicarea apostilei pe documente cu verificarea legalitétii lor pentru persoane individuale.

Serviciu individualizat cu caracter social este un serviciu de administrare publica oferit de
autoritate publica unui subiect privat identificat in mod individual (persoana fizica sau juridica)
n relatiile cu acest subiect si care ofera un beneficiu direct subiectului privat.

Exemplu —gratuitatea studiilor, garantarea accesului la asistenta medicald, serviciile ce tin de domeniul
culturii, beneficiile sociale.

Serviciu public administrativ — serviciu oferit de sau In numele administratiei publice unor
subiecti privati (persoane fizice sau juridice) care presupune furnizarea informatiilor sau
eliberarea unui act administrativ sau asigurarea realizarii atributiilor de stat ( autoritatii locale),
in conformitate cu legislatie.

Exemplu — serviciile de autorizare (pentru anumite activitdti comerciale, pentru lucrdri de constructie,

pentru plasarea publicitdtii in spatiul public etc.).Eliberarea diferitor permise, inregistrarea persoanelor
sau proprietdtii, inregistrarea pentru beneficii sociale si altele.

Aceasta metodologie este aplicabila DOAR pentru serviciile publice
administrative.

11
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2. IDENTIFICAREA SERVICIULUI

(N B Aceasti sectiune este dedicati credrii substratului factologic al unui anumit
@ B ) serviciu pentru analiza lui ulterioara. Scopul este de a face o descriere a

ee diferitor aspecte ale serviciului si procesului de acordare a acestuia, precum si

O as de a identifica situatia de viata si legatura cu alte servicii aferente si similare.

2.1. DENUMIREA SERVICIULUI

Denumirea serviciului este cea mai importantda componenta in procesul de identificare a
serviciului. Institutia trebuie sa denumeasca si sa descrie serviciile intr-un mod omogen si
inteligibil. Denumirea serviciului va fi succinta si simpla, dar destul de descriptiva pentru a da
posibilitatea clientului sa identifice situatia de viata si esenta serviciului dupa denumirea
acestuia, si va identifica clar rezultatul sau beneficiul pentru client si va consta din 2 parti:

Actiune Obiect

e Pregdtirea certificatului de aprobare

e Solicitarea indemnizatiei unice la nastere
e Eliberarea permisului de conducere

Serviciul care este subiectul acestei Metodologii este in continuare denumit serviciu
principal.

2.2. DESCRIEREA SERVICIULUI
Descrierea serviciului va fi bine structurata si unificata, tntr-un limbaj clar, fara utilizarea unei
terminologii specifice si va include toate informatiile despre procesul de solicitare si acordare a
serviciului, documentele si informatia necesara, criteriile de eligibilitate si platile care urmeaza
a fi efectuate. Aceastd fisa a serviciului trebuie reglementata in actele normative ale
Proprietarului si Prestatorului.

REZULTATUL SI PROCESUL

Rezultatul scontat al serviciului si actiunile care urmeaza a fi luate de client pentru a
obtine serviciul.

- Care este beneficiul/rezultatul serviciului pentru client?

- Ce forma are rezultatul serviciului?

- Ce actiuni clientul trebuie sd intreprindd pentru a solicita serviciul?

UTILIZAREA REZULTATULUI

Utilizarea rezultatului si variatiile posibile ale acestuia, daca este posibil.
- Cum poate fi utilizat rezultatul serviciului de cdtre client?

- Care sint optiunile de utilizare a rezultatului serviciului?

ELIGIBILITATE SI DOCUMENTELE NECESARE

Factorii care permit unei persoane sa fie eligibila pentru un serviciu si documentele care
trebuie prezentate (inclusiv limba si formatul documentelor, de exemplu in forma
electronica sau pe suport de hirtie).

- Care sint cerintele de eligibilitate fatd de client pentru a beneficia de un serviciu?

- Ce documente clientul trebuie sd prezinte pentru a beneficia de serviciu?

MIJLOACELE SI INSTITUTIILE CARE ACORDA SERVICIUL

Prestatorii serviciului si mijloacele disponibile de solicitare a serviciului si obtinere a
rezultatelor acestuia.

- Care institutii presteazd acest serviciu?

12
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- Ce mijloacesi in ce formd poate clientul utiliza pentru a solicita/beneficia de un serviciu?

COSTUL SI TERMENUL DE REALIZARE A SERVICIULUI

Costul serviciului si termenul de obtinere a rezultatelor, inclusiv conditiile speciale.
- Care este costul serviciului?

- Cit trebuie sd astepte clientul rezultatul serviciului?

- Existd careva conditii speciale, de exemplu regimul de urgenta?

- Care este procedura de receptionare si efectuare a pldtilor, dacd este cazul?

INFORMATII ADITIONALE

Procesul si mijloacele prin care clientul poate obtine informatii mai detaliate despre un
serviciu.

- Cum poate clientul obtine informatii aditionale despre serviciu?

2.3. SERVICIILE AFERENTE
Pentru a beneficia de un serviciu public (serviciul principal), cetateanului deseori i se solicita
alte servicii publice (aferente). Acestea din urma pot fi acordate de aceeasi sau alta institutie
publica sau de o alta entitate privata. Un serviciu aferent face parte dintr-un grup mai mare sau
grupuri de servicii interconectate si interdependente.

Exemplu:Pentru a beneficia de concediu de boald de la Casa Nationald de Asigurdri Sociale, persoanei i
se solicitd un certificat de concediu medical de la institutia medicald.

2.4. SERVICII SIMILARE
Serviciile similare reprezinta un grup de servicii cu doar citeva diferente fata de principalul
serviciu, de exemplu clientul sau documentele necesare, si sint oferite in cadrul realizarii
aceleeasi functii publice.

Exemplu:0 femeie este eligibild pentru indemnizatia de maternitate inainte de nasterea copilului si
pentruindemnizatia unicé la nastere si indemnizatia lunard pentru cresterea copilului pind la 1.5/3 ani.

2.5. SITUATIA DE VIATA
Deseori serviciile fac parte dintr-o serie mai complexa de servicii (deseori oferite de diferite
institutii) pe care clientul trebuie sa le obtina pentru a beneficia sau dupa ce beneficiaza de
serviciul principal. Aceasta serie de servicii poarta denumirea de situatie de viata.

Servicii Situatia de viata
e Obtinerea certificatului de nastere al copilului (Serviciul Stare

Civila); Nasterea unui copil
e Solicitarea indemnizatiei unice la nastere (Casa Nationald de

Asigurdri Sociale);

e Inregistrarea copilului pentru grddinitd (Municipalitate).

2.6. SCHEMA PROCESULUI DE REALIZARE A SERVICIILOR
Schema procesului de realizare a unui serviciu este o reprezentare grafica a tuturor elementelor
serviciului — procesele la care este supus clientul si procesele la care sint supuse institutiile,
precum si mijloacele si interactiunile posibile intre institutii si forma acestora. Schema
procesului este creata in baza elementelor incluse in schema grafica descrisa mai jos.

13
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Elemente grdfice ale procesului

Denumire
Dreptunghi

Lansare sau
finalizare

Etapa in proces

Datele de intrare si
de iesire

Document

Introducerea
manuala a datelor

Consecutivitatea
activitatilor
Sistem
informational

Depozit de date

Fluxul de mesaje

Decizie

Element

Descriere

‘Dreptunghiul’reprezintd un Participant in proces, de
exemplu o institutie.

‘Lansare’ sau ‘Finalizare’ — evenimente care aratd cd
un proces a fost lansat sau a finalizat si care sint
reprezentate grafic printr-o casetd. Orice diagramd
intotdeauna va incepe si va finaliza cu una sau mai
multe casete.

‘Etapd in proces’ - reprezintd executarea de bazd a
functionalitatii intr-o diagramd. O etapd in proces
poate reprezenta executarea unui cod in cazul unui soft
sau realizarea unei activitdti.

‘Intrdri’ sau ‘lesiri’ aratd datele de intrare si iesire si
sint etape in proces. Aici sint incluse si toate categoriile
de documente sau date electronice, de exemplu
fisierele pdf.

‘Document’ - reprezintd documentul pe suport de
hirtie care, de fapt, este un fel de intrare sau iesire a
informatiilor.

Simbolul pentru ‘Introducerea manuald a datelor’,
care permite procesului sa reprezinte un utilizator care
introduce anumite date sau apasd anumite butoane.

‘Consecutivitatea activitdtilor’aratd ordinea
activitdtilor intr-un proces tehnologic.

‘Sistem informational’ — orice sistem informational
creat pentru colectarea, filtrarea, procesarea, crearea
si distribuirea datelor in cadrul unei institutii, de
exemplu sistemul de administrare a fluxului de lucru,
baze de date etc.

‘Depozit de date’ — registru fizic de date bazat pe
sistemul cloud in cadrul sau in afara institutiei.

‘Fluxul de mesaje’ — aratd fluxul de informatii intre
participanti intr-un anumit proces tehnologic.

‘Decizia’ reprezintd orice alegere, reprezentatd grafic
printr-un romb.
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Exemplu — Schema procesului de aplicare a apostilei — serviciu acordat de Ministerul

Justitiei.
Schema proceselor pentru serviciul apostild (La moment)
. y Aplicarea, receptionarea Verificarea
inregistrare Procesare Verificare P S P_t g
apostilei apostilei
Start
ererea din
pariea Operatorul explica
solicitantului de soficitantului Operatorul Operatorul t:ti:c?rw:irt‘:
apestila tarifele =i termeanii introduce marnual | acoepta sclilcitarea dacs apngi?la el
de livrare datele despre de apostilare antentica
cerera
Cererea de I l )/
Apostllar cu Solicitantul decide
; d];alluellel i care tarif §i termen Datele sunt Operatorul Intreduceraa
SeRLEAnILL.Bcl de livrare 58 inregistrate in imprima apostila numérului apostile
paninu apostiare, aleagd baza de date a pe situl
e Ministerului Ministerului
I Justitiei o Justifiei
Operatorul ¥
directioneaza Operatorul
Cardiea; b solicitantul la verifica %g;;‘:t:;g Sl‘u.ul
buletinului, ghiseul de plat stampila gi apostila de actul confirma
pracura, actul specimenele principal i
spre aposiilare, de semnaturd RN,
confirmare i
achitarii tarifului apostilei
sl taxel de stat Plata taxei de stat
si a tarifului pentru o
apostila Exisia o Seful
SuspiCiint o3 Sarvciulii
actul este fals? Apostila
=3 Semneaza
intoarce cu apostila
confirmarea
achitarii sl o Ba
s i transmite i
verifica operatorylu
dentitatea, Operatorul solicita Opr{(atomlm
Tmputarnicirle, confirmarea chet_;I)poneat
gradul de aficiala din partes Ll Iﬁ;zen g
rudenie, Institutiel publice SIUETH. ...
posibilitatea care a emis solicitantului
legala de documentul

Operatorul
verificd
identitatea si
bonul de
confirmare

te persoana solici
apostilarea? Este lizibil

N

documentul? Da
L]

Serviciul apostila e d e te
informeaza identitate 5i
organele de imputernicire, si

urmérire penald bonul de

pfirmare

semnat cu
crelonul sau
nsmis piil

Solicitantul
receptioneazd
actul apostilat

Operatorul refuza
primirea actelor si
la retumeaza
soficitantulul

ererea esie acceplala

pentru procesare, Cperatoral i
Operatorul primaste si elibereaza actul
apostilat

SAMNBaZa careraa

2.7. PASAPORTUL SERVICIULUI

Pasaportul serviciului este o prezentare structurata si detaliata a unui serviciu public si a celor
mai importanti parametri ai acestuia pentru Client, inclusiv denumirea, proprietarul si
prestatorul serviciului, informatiile de contact, lista documentelor necesare, procesul si
mijloacele de acordare a serviciului. De crearea si actualizarea Pasaportului serviciului este
responsabil Proprietarul serviciului, deoarece acesta trebuie sa contina intotdeauna informatii
corecte si sa corespunda procesului.
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n

acest sens, a fost «creat portalul

guvernamental

(https://servicii.gov.md/), in care Pasaportul serviciului include:

Denumirea serviciului
Descrierea serviciului
Actele legislative
Informatii de contact
Programul de lucru
Documentele necesare
Termenul de realizare
Tariful

Serviciul electronic
Situatia de viata

al

serviciilor

publice-

Aceasta Metodologie propune adaugarea urmatorilor parametri in Pasaportul serviciului
(Anexa 1. Pasaportul serviciului):

Posesorul serviciului
Prestatorul serviciului
Beneficiarul

Criteriile de eligibilitate
Mijloacele

Limba

Serviciile aferente
Serviciile similare
Procesul administrativ
Reamintire si termenul de realizare
Sanctiuni si penalitati
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Exemplu — Pasaportul serviciului “acordarea indemnizatiei unice la nastere” — serviciu
acordat de Casa Nationala de Asigurari Sociale

Denumire

Situatia de viata

Descrierea serviciului

Prestatorul serviciului
Proprietarul serviciului
Functia serviciului
Actele legislative

Informatii de contact

Programul de lucru

Beneficiarul
Conditiile de eligibilitate

Documentele necesare

Termenul de acordare a
serviciului

Tariful

Mijloacele de acordare a
serviciului

Serviciu electronic
Limba

Serviciile aferente

Serviciile similare

Procesul administrativ
Reamintire si termenul de
realizare

Sanctiuni si penalitati

Descriere

Situatia de viata este nasterea copilului si survine in rezultatul sarcinii si aparitiei unui copil. Serviciile publice care
tin de aceasta situatie de viata sint: (i) eliberarea actului medical constatator al nasterii, (ii) eliberarea
certificatului de nastere si (iii) eliberarea indemnizatiei unice la nastere.

Tndemnizatia unicd la nastere este acordatd de CNAS la solicitare. Dreptul la indemnizatia unic3 la nastere este
oferit mamei care a ndscut unul sau mai multi copii si a solicitat acest drept in primele 12 luni de la nasterea
copilului. Tn cazul decesului mamei, dreptul la indemnizatie poate fi revendicat de reprezentantul legal al copilului.
Aceasta Indemnizatie este alocata tuturor copiilor ndscuti vii, inclusiv in cazul gemenilor, cu conditia ca copilul
este Tnregistrat la oficiul starii civile. Achitarea indemnizatiilor are loc centralizat de la aparatul central al CNAS
prin intermediul unei institutii bancare.

Casa teritoriala de asigurari sociale (CTAS)

Casa Nationald de Asigurari Sociale (CNAS)

Protectia sociala a populatiei

. Legea cu privire la sistemul public de asigurari sociale nr.489-XIV din 08.07.1999;

. Hotarirea Guvernului cu privire la aprobarea Statutului Casei Nationale de Asigurdri Sociale nr. 739 din
25.07.2000;

. Hotarirea Guvernului cu privire la indemnizatiile adresate familiilor cu multi copii nr.1478 din 15.11.2002;

. Legea privind indemnizatiile pentru incapacitatea temporara de munca si alte prestatii de asigurari sociale
nr. 289 din 22.07.2004.

Adresa:str. Gheorghe Tudor 3, Chisindu MD-2028, Republica Moldova
Pagina web: www.cnas.md

Telefon de contact +373 22 286115

Posta electronica:info@cnas.gov.md

Luni-Vineri 08:00 - 17:00,
Pauza de masa 12:00 - 13:00 (flexibila)

Mama copilului nou-ndscut.

. Beneficiarul trebuie sa fie mama unui copil nou-nascut sau in cazul decesului mamei orice alt reprezentant
legal al copilului;

. Copilul trebuie sa se nasca viu;

. Copilul este inregistrat la Serviciul Starii Civile;

. Cererea pentru indemnizatia unicd la nastere este depusa in cel mult 12 luni de la data nasterii.

. Buletinul de identitate al mamei in original;

. Copia buletinului de identitate al mamei;

. Forma 3NA (eliberata de Serviciul Starii Civile);
. Certificatul de nastere al copilului;

. Copia certificatului de nastere al copilului;

. Carnetul de munca al mamei;

. Copia carnetului de munca al mamei;

. Cererea.

16-45 zile din momentul depunerii cererii i pina la debursarea alocatiei.

Serviciul este gratuit

. Personal la oficiul teritorial de asigurdri sociale;
. Personal la primarie.

Nu exista

Romanad

. Eliberarea certificatului medical constatator al nasterii;
. Eliberarea certificatului de nastere;
. Eliberarea formei 3NA de catre Serviciul Starii Civile.

Indemnizatia de maternitate;
indemnizatia lunara pentru cresterea copilului pini la virsta de 1.5 ani;
Indemnizatia lunara pentru cresterea copilului pini la virsta de 3 ani.

n cazul insatisfactiei cu serviciul, clientul poate s3 adreseze reclamatii oficiului central sau organelor superioare.

Termenul mediu de acordare a serviciului prevazut in Regulamentul cu privire la stabilirea si plata indemnizatiilor
adresate familiilor cu copii este de 30 zile.

Sanctiunile si penalitatile sint aplicate in conformitate legislatia.

3. PERSPECTIVA CLIENTULUI

0 8 B Aceasta sectiune analizeazd Experienta clientului cu scopul de a identifica

@ B 1 sarcinile administrative si deficientele serviciului cu care se confrunta clientul
de fiecare data cind solicita si beneficiaza de serviciu.
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Perspectiva clientului este evaluata in raport cu patru criterii ale COMPASS:

e Timpul necesar pentru ca un client sa beneficieze de un serviciu, inclusiv pentru gasirea
informatiilor, pregatirea documentelor, deplasarea spre si de la centrul de deservire,
timpul de asteptare Tnainte de a fi deservit si Tnainte de a obtine rezultatul serviciului.

e Costul direct suportat de client pentru a obtine serviciul, si anume tariful serviciului si
taxa de stat, precum si costul indirect de oportunitate pierduta, reprezentat de timpul
pierdut pentru a obtine serviciul in termeni monetari sau sarcina administrativa.

e Accesibilitatea diferitor optiuni si mijloace pe care clientul le poate utiliza pentru a
obtine un serviciu in cel mai preferat si simplu mod.

e Calitatea. in ce méasurd serviciul satisface un anumit client si necesititile acestuia si
modul de identificare a eligibilitatii clientului pentru a beneficia de serviciu cu accent pe
evaluarea centrului de deservire a clientilor.

3.1. TIMPUL
Timpul reprezinta durata totalade timp necesara pentru a beneficia de un serviciu, Tncepind cu
cautarea informatiilor despre serviciu, pregatirea documentelor, vizita la institutie, depunerea
cererii si obtinerea serviciului.

TIMPUL DE DEPLASARE

Timpul mediu de deplasare in minute sau ore de la locul de trai al clientului pina la cel mai
apropiatcentru de deservire.

- Cit timp, Tn mediu, dureazd deplasarea pind la cel mai apropriat centru de deservire cu
masina?

- Cit timp, Tn mediu, dureazd deplasarea pind la cel mai apropiatcentru de deservire cu
transportul public?

VIZITELE REPETATE

Numarul mediu de vizite inclusiv cele repetate la centrul de deservire pentru a solicita si
obtine un serviciu.

- Care este numdrul mediu de vizite pentru a beneficia de un serviciu?

- Este clientul nevoit sd vind din nou pentru a i se elibera rezultatul serviciului?

TIMPUL DE ASTEPTARE INAINTE DE A FI DESERVIT

Timpul de asteptare in minute inainte de a fi deservit.

- Cit timp trebuie clientul sa astepte inainte de a fi deservit?

- Corespunde acesta cu cel stabilit in standardul de prestare a serviciului?

TIMPUL DE DESERVIRE

Timpul mediu necesar pentru a deservi clientul in minute sau ore.

- Cit timp dureazd deservirea unui client?

- Corespunde acesta cu standardul corespunzdtor de acordare a serviciului?

TIMPUL DE ASTEPTARE A REZULTATULUI SERVICIULUI

Timpul mediu de asteptare in zile/ore inainte de a beneficia de rezultatul serviciului.
- Cit timp dureazd pind cetdteanul obtine rezultatul serviciului?

- Corespunde acesta cu standardul corespunzdtor de acordare a serviciului?

3.2. COSTUL
Costul include atit costurile directe, cit si cele indirecte suportate de client. Costurile directe
includ taxele pentru serviciu (tariful), precum si toate cheltuielile suportate de persoana pentru
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a beneficia de acesta — cheltuieli de deplasare sau concediul neplatit la locul de munca.
Costurile indirecte tin, in special, de dimensiunea de timp descrisa mai sus cuantificata in
termeni monetari.

Costul serviciului este evaluat in baza Taxelor pentru serviciu si a Sarcinii administrative.

3.2.1. Taxele pentru serviciu
Taxa pentru serviciu reprezinta costul direct al serviciului suportat de client sub forma unei
sume pe care acesta trebuie s-o achite pentru a beneficia de un anumit serviciu, precum si
pentru documentele si serviciile aditionale pe care acesta trebuie sa le obtina in proces.

PLATA PENTRU SERVICIU

Tariful mediu pentru un serviciu in MDL.

- Care este tariful mediu pentru serviciu?

- Este o taxd de stat sau stabilitd de institutie?
- Corespunde suma data serviciului acordat?

PLATI ADITIONALE PENTRU DOCUMENTE

Costul mediu al documentelor aditionale necesare pentru a beneficia de serviciu.

- I se solicitd clientului sd facd pldti aditionale pentru a obtine documentele necesare?
- Sint aceste documente eliberate de alte institutii?

PLATI ADITIONALE PENTRU SERVICII

Costul mediu al serviciilor aditionale necesare pentru a beneficia de serviciu.

- | se solicitd clientului sd achite pentru servicii aditionale pentru a satisface cerintele
institutiei? De exemplu copierea si traducerea actelor etc.

- Aceste servicii sunt oferite deautoritate publicd sau vreo altd entitate privatd?

3.2.2. Sarcina administrativd

Sarcina administrativa este formata din costurile de conformare cu prevederile legislative si
normative > suportate de persoanele juridice si fizice. Aceste costuri sint calculate in
conformitate cu Modelul costului standard®, care estimeazi costurile de finalizare a fiecirei
activitati in baza parametrilor de cost.

Sarcina Cantitate (servicii x

administrativa frecventa)

Costul de obtinere Tariful mediu pe ord  Timpul necesar pentru a Numdrul total de

a serviciului oficial pe tard, ajunge la institutie, solicita servicii livrate pe an
costul serviciului, un serviciu, depunedosarul si  x numdrul vizitelor
costul deplasdrii, obtine rezultatul dorit necesare pentru a
costul serviciilor (inclusiv timpul de asteptare  solicita si beneficia
aditionale dacda serviciul este livrat la de un serviciu

fata locului)

NOTA!Formula detaliatd de calcul a Sarcinii administrative este inclusd in Anexa 7.1 Formula de
calcul a sarcinii administrative.

SARCINA ADMINISTRATIVA
Valoarea medie anuala (sau alta perioada stabilita de timp)a sarcinilor administrative
pentru a beneficia de un serviciu.

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

* http://ec.europa.eu/dgs/secretariat_general/admin_burden/eu_scm/eu_scm_en.htm
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- Care este sarcina administrativd totald a serviciului pe an?
- Care este sarcina administrativd pe serviciu?

- Cit de semnificativd este aceastd suma?

- Care este cauza principald a acestor sarcini administrative?

SARCINA ADMINISTRATIVA PE SERVICIU

Sarcina administrativa pe un singur serviciu este sarcina administrativa totala impartita la
numarul serviciilor intr-o perioada stabilita de timp.

- Care este sarcina administrativa pe serviciu?

Exemplu - Sarcinile administrative in cazul serviciului “aplicarea apostilei” acordat de
Ministerul Justitiei.

Actiune Timpul pe Vizite Costul pe serviciu  Costul anual, MDL
serviciu, ore
Timp
Timpul de deplasare [pXelf] 1 80 MDL 7.63 mil. MDL
Timpul de asteptare inainte g, 1 15 MDL 1.43 mil. MDL
de a fi deservit
Timpul de deservire LIS 1 15 MDL 1.43 mil. MDL
Timpul de asteptare a
rezultatului
Plata
Plata pentru serviciu & - 173 MDL 16.53 mil. MDL
Plati pentru doct'Jr"nente - - 150 MDL 14.3 mil. MDL
aditionale
Plat A - - 211 MDL 20 mil. MDL
aditionale
644 MDL 61.32 mil. MDL

NOTA!Formularul universal de calcularea sarcinii administrative este inclus in Anexa 7.3.2.
Sarcina administrativd.

3.3. ACCESIBILITATE
Accesibilitatea tine de eficacitatea mijloacelor si strategiilor de comunicare utilizate de
institutie. Indiferent de mijlocul utilizat, orice contact care nu aduce valoare adaugata
procesului de acordare a serviciului este o inconvenienta pentru cetateni si mediul de afaceri si
presupune costuri suplimentare pentru institutia care acorda servicii publice.

Accesibilitatea serviciului este determinata de mijloacele utilizate de institutie pentru a acorda
un serviciu, care reprezinta forma sau mijlocul de comunicare prin care clientul interactioneaza
cu institutia pentru a obtine informatii sau servicii. Strategia de utilizare a acestora prezinta
mijloacele prin intermediu carora clientul poate beneficia de un serviciu si procesul si usurinta
utilizarii lor.

INTREBARI DE EVALUARE A MIJLOACELOR:

- Care din elemente ale acestui serviciu pot fi obtinute prin acest mijloc?
- Care este procedura de utilizare a acestuia?

- Dacd acestapoate fi considerat eficient?

CENTRUL DE DESERVIRE AL PRESTATORULUI DE SERVICII
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Locatia oferita de institutie unde clientul poate interactiona personal cu angajatii
prestatorului.

CENTRUL DE DESERVIRE AL ALTEI INSTITUTII
Locatia oferita de alta institutie unde clientul poate obtine informatii, solicita un serviciu
sau obtine rezultatul serviciului solicitat.

CENTRUL UNIVERSAL DE PRESTARE A SERVICIILOR
Un oficiu universal creat in conformitate cu principiul ghiseului unic pentru un sir de
servicii acordate de mai multe institutii.

TELEFON
Clientul poate obtine informatiile necesare, solicita un serviciu sau obtine rezultatul
serviciului prin telefon.

POSTA

Clientul poate obtine informatiile necesare, solicita un serviciu, depune documentele sau
obtine rezultatul serviciului utilizind serviciile postale locale (Posta Moldovei) sau serviciile
operatorilor de curierat rapid (DHL etc.).

POSTA ELECTRONICA

Clientul poate obtine informatiile necesare, solicita un serviciu, depune documentele sau
obtine rezultatul unui serviciu utilizind adresa electronica a institutiei sau a specialistului
corespunzator.

FAX
Clientul poate obtine informatii, solicita serviciul, depune documentele sau obtine
rezultatul serviciului utilizind faxul institutiei.

PAGINA WEB

Pasaportul serviciului si informatiile aditionale sint disponibile pe pagina web si/sau
clientul poate solicita serviciul, depune documentele sau obtine rezultatul serviciului
utilizind pagina web a institutiei.

PORTALUL SERVICIILOR PUBLICE (SERVICII.GOV.MD)
Pasaportul serviciului este publicat pe Portalul serviciilor publice si mentinut in modul
corespunzator.

SERVICIILE ELECTRONICE
Clientul poate obtine informatiile necesare, solicita serviciul, depune documentele sau
obtine rezultatul serviciului utilizind serviciile electronice.

SERVICIILE MOBILE

Clientul poate fi autorizat, obtine informatii, solicita serviciul, depune documentele,
obtine rezultatul serviciului si efectua plati cu utilizarea unei cartele SIM autorizate cu o
semnatura mobila unica oferita de operatorul de telefonie mobila (in prezent optiune
disponibila pentru clientii Moldcell).

TERMINALUL MOBIL DE PLATA

Clientul poate fi autorizat, obtine informatii, solicita serviciul, depune documentele,
obtine rezultatul serviciului si efectua plati la terminalele universale de plata (de exemplu
Sistemul de plati mobil din Moldova).

3.4. CALITATE
Calitatea interactiunii cu clientul, cunoscuta si sub denumirea “experienta clientului”, este cheia
succesului In activitate. Clientii asteapta atentie, grija si amabilitate individualizata, precum si
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solutii prompte din partea personalului. Pentru institutie este important sa fie capabila sa
gestioneze experienta clientilor si sa-si ajusteze serviciile pentru a o imbunatati.

Calitatea serviciului este evaluata in baza a trei elemente: Strategia Clienti, Strategia de
personal si Centrele de deservire a clientilor.

3.4.1. Strategia clienti
Strategia Clienti evalueaza daca institutia si-a identificat clientii si a ajustat serviciul astfel incit
sa satisfaca necesitatile unor segmente anumite de clienti, precum si prezinta criteriile de
eligibilitate pe care clientul trebuie sa le satisfaca pentru a beneficia de serviciu.

CATEGORIA CLIENTULUI

Persoana juridica sau fizica, autoritate publica

- Este clientul o persoand juridicd, persoand fizicd sau autoritate publicG?
- Corespunde serviciul tipului de client?

ELIGIBILITATEA CLIENTULUI

Conditii pentru a beneficia de un serviciu, in general, si conditiile speciale, de exemplu
persoana autorizata, cetatean, apatrid etc..

- Ce conditii trebuie clientul sd Intruneascad pentru a fi eligibil pentru un anumit serviciu?
- Existd careva conditii speciale care trebuie aplicate? De exemplu persoand autorizatad,
cetdtenie etc.

- Cum demonstreazd clientul eligibilitatea? De exemplu prezintd documente etc.

NIVELUL DE AUTENTIFICARE A CLIENTULUI
Pentru a obtine un serviciu de cele mai dese ori clientului i se solicita sa se autentifice, care
se face la diferite nivele si este un factor important de care trebuie sa se tina cont la
examinarea posibilitatii introducerii unor mijloace noi de acordare a unui serviciu. Nivele
de autentificare:
1. Anonim
Clientului nu i se solicita sa prezinte careva documente pentru a-si demonstra
identitatea.
- Poate Clientul beneficia de serviciu fard a prezenta careva dovezi privind identitatea
sa?
2. Declarat
Clientul isi declara identitatea fara a prezenta careva documente confirmative.
- Poate Clientul beneficia de serviciu doar declarindu-si identitatea fdrd a prezenta
documente confirmative?
3. Identificat
Clientul trebuie sa-si prezinte buletinul de identitate sau pasaportul pentru a-si
confirma identitatea pentru a deveni eligibil.
- I se solicitd Clientului sa prezinte documentele recunoscute care confirmd
identitatea?
- Cum sint aplicate aceste cerinte in cazul diferitor mijloace de acordare a serviciului?
4. Autentificat
Clientului i se solicita sa prezinte o copie a buletinului de identitate sau a
pasaportului sau alte documente de referinta, de exemplu un certificat de stare
civila.
- I se solicitd Clientului sa prezinte o copie a documentelor de identitate sau sa
solicite un document de confirmare de la institutii terte?

3.4.2. Strategia de personal
Strategia de personal identifica diferite nivele de expertiza necesara pentru a maximiza
eficienta specialistilor superiori si de conducere. Este important ca angajatilor sa li se atribuie
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sarcini care cel mai bine corespund abilitatilor lor profesionale; aceasta ii permite institutiei sa
reduca termenul de acordare a serviciului si sa Tmbunatateasca experienta clientilor.

NIVELELE DE PERSONAL
Nivelul profesional de expertiza al fiecarui grup de angajati:
0. Generalist
Angajatul front office care ofera informatii despre toate serviciile acordate de
institutie, organizeaza fluxul de clienti si ii directioneaza. Nu participa la procesul
de producere a serviciului.
1. Functionar de deservire universala a clientilor
Angajatul front office care gestioneaza cererile de servicii si documentele necesare
si elibereaza rezultatele serviciilor, precum si produce unele servicii mai simple.
2. Specialist
Angajatul back office care produce serviciul, acorda consultanta si informatii
detaliate despre un anumit serviciu la solicitarea Clientului.
3. Specialist superior si de conducere
Angajatul back office care se ocupa de situatiile atipice si de reclamatiile clientilor
si realizarea instruirilor.

3.4.3. Centrele de deservire
Centrul de deservire a clientilor este locul de livrare a serviciului si, asadar, exista un sir de
aspecte care trebuie evaluate, cum sint distanta la cel mai apropiat centru si experienta
clientilor, programul de lucru si accesul persoanelor cu dizabilitati, sitrebuie identificate cele
mai importante aspecte ce tin de calitate.

NUMARUL SERVICIILOR PE AN

Numarul serviciilor acordate intr-un an calendaristic.

- Care este numdrul serviciilor acordateanual prin toate mijloacele disponibile?

- Este numdrul serviciilor in crestere sau descrestere in comparatie cu anii/perioadele
precedente?

NUMARUL CENTRELOR DE DESERVIRE

Numarul total al Centrelor de deservire care apartin Prestatorului.

- De cite Centre de deservire dispune Prestatorul?

- Poate fi obtinut un anumit serviciu si intr-un centru de deservire care apartine altei
institutii, la ghisee unice siin altd locatie?

AMPLASAREA CENTRELOR DE DESERVIRE

Descrierea amplasarii Centrelor de deservire ale Prestatorului.

- Unde sint amplasate aceste centre, de exemplu in centrele raionale, principalele orase etc.?
- Corespunde amplasarea centrelor de deservire necesitdtilor clientilor?

- Cum afecteazd amplasarea centrului de deservire accesibilitatea serviciului?

- Existd deficiente evidente in amplasarea actuald?

DISTANTA MEDIE PINA LA CENTRUL DE DESERVIRE

Distanta medie in kilometre pina la cel mai apropiat Centru de deservire al Prestatorului.
- Care este distanta medie pe care clientul trebuie s-o traverseze pind la cel mai apropiat
centru?

- Este aceastd distantd prea lungda?

Nota! Aceasta este o estimare aproximativa in baza distantei medii pina la Centrul de
deservire.

PROGRAMUL DE LUCRU
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Numarul mediu de ore de lucru al Centrului de deservire al Prestatorului.

- Care sint orele generale de lucru?

- Sint perioade cind centrul este inchis (de exempluPentru pauzdde masd)?

- Existd programe de lucru speciale (de exemplu simbdta si duminica, pind seara tirziu)?
- Corespund orele de lucru necesitatilor clientilor?

ACCESIBILITATEA PENTRU PERSOANELE CU NEVOI SPECIALE

Sint Centrele de deservire accesibile pentru persoanele cu nevoi speciale?
- Sint centrele de deservire echipate cu rampe de acces?

- Sint centrele de deservire echipate cu lifturi?

4. PERSPECTIVA PRESTATORULUI SERVICIULUI

Aceasta sectiune analizeaza procedurile interne ale institutiei, cu scopul de a
identifica deficientele care genereaza costuri, de a evalua procedurile de

ee 8 acordare a serviciului si nivelul de dezvoltare a acestuia.

4.1.

as Perspectiva Prestatorului este evaluata in baza a patru criterii COMPASS:
Eficacitatea generald a procedurilor interne si etapelor de creare a serviciilor in vederea
identificarii deficientelor si blocajelor in procesul de creare a serviciilor si de deservire a
clientilor, precum si a suportului informational. Eficacitatea generald a serviciilor se
masoara prin nivelul de maturitate.

Reglementarea include cadrul legislativ si reglementarea generala a serviciului,
procesului de acordare a serviciului si, cel mai important, standardele si criteriile.
Cost-eficienta anuale suportate de institutie pentru acordarea unui anumit serviciu si
permite identificarea principalilor factori care genereaza costuri.

Resursele includ procedurile de finantare si bugetare in cadrul institutiei si a serviciului
in vederea identificarii gradului de corespundere a bugetului institutiei si tarifelor cu
costul serviciilor.

EFICACITATE

Eficacitatea masoara abilitatea sectorului public de a livra un anumit serviciu, abordeaza
procesele stabilite si identifica deficientele.

Eficacitatea serviciului este evaluata in baza urmatoarelor elemente: Eficacitatea procesului,
nivelul de dezvoltare a serviciului si suportul informational.

4.1.1. Eficacitatea procesului

Fiecare serviciu este livrat dupd o procedurd prestabilitd. Tn multe cazuri procesul de acordare a
serviciilor s-a modificat n timp si poate sa nu mai fie eficient. Este important de evaluat etapele
procesului, comunicarea si procesul decizional, precum si modul de gestionare a platilor in
vederea identificarii deficientelor in procesulde acordare a serviciului.

TIMPUL NECESAR PENTRU PRODUCEREA SERVICIULUI

Timpul total in minute (sau ore) necesar pentru ca o institutie sa treaca prin toate etapele
de producere a serviciului din momentul depunerii cererii de catre client (acesta nu este
egal cu timpul necesar clientului pentru a beneficia de serviciu).

- Cit timp este necesar pentru a produce serviciul din momentul depunerii cererii pind la
obtinerea rezultatului final?

- Care este durata de timp intre momentul producerii serviciului si momentul cind acest
serviciu este livrat clientului?
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- Corespunde acesta standardului de acordare a serviciului sau cerintelor de documentare?

ETAPELE DE PRODUCERE A SERVICIULUI

Descrierea etapelor in cadrul institutiei pina la eliberarea rezultatului serviciului.
- Prin cite etape trece institutia?

- Ce sarcini sint realizate la fiecare etapd de producere a serviciului?

- Care este rezultatul fiecdrei etape de producere a serviciului?

PARTI TERTE

Alte institutii guvernamentale si neguvernamentale consultate in procesul de acordare a
serviciului.

- Care pdrti terte sint consultate pentru a livra rezultatul serviciului?

- Cum are lor schimbul de informatii (de exemplu pe suport de hirtie, prin posta electronicd
etc.)?

PROCESUL DECIZIONAL

Procedurile aplicate pentru a lua deciziile de finalizare a etapelor si persoanele implicate.
- Ce proceduri sint aplicate pentru luarea deciziilor?

- Cine-i responsabil de acest proces?

STANDARDELE DE PERFORMANTA

Standardele de performanta si procesul de masurare a calitatii si oportunitatii.
- Existd standarde de performantd pentru servicii/angajati?

- Se efectueazd careva mdsurdri in raport cu serviciul acordat/angajatii?

- Care este procesul de colectare si analizare a rezultatelor mdsurdrilor?

ASIGURAREA CALITATII

Proceduri de asigurare a conformitatii etapelor cu cadrul normativ si standardele
corespunzatoare, precum si de verificare a preciziei si corectitudinii rezultatului procesului
de producere a serviciului.

- Existd vreun proces de asigurare a calitdtii serviciilor?

- Cum este mdsuratd si asiguratd calitatea serviciilor?

PERIOADA DE INACTIVITATE SAU DE ASTEPTARE

Durata medie de inactivitate, de asteptare sau stoparea procesului, cauzata de utilizarea
ineficienta a resurselor sau planificarea ineficienta a procesului.

- Existd vreo perioadd de inactivitate sau de asteptare in cadrul procesului?

- Din ce cauzd a apdrut?

- Corespunde acesta standardului de acordare a serviciului sau cerintelor de documentare?

DEFICIENTE

Aspectele identificate in proces care cauzeaza blocaje sau potentiale blocaje.
- Care sint deficientele evidente ale procesului?

- Existd deficiente sau probleme de planificare care pot cauza blocaje in viitor?

RECLAMATIILE CLIENTILOR

Numarul mediu de reclamatii din partea clientilor pe an.
- Care este numdrul mediu de reclamatii?

- Cum sint gestionate acestea?

PLATI PRIMITE

Platile facute catre institutie de catre Client pentru a beneficia de un anumit serviciu.

- Care este procesul si mijloacele de efectuarea pldtilor pentru un anumit serviciu de cdtre
client?

-Este procesul de efectuare a pldtii o povara aditionald pentru client?

PLATI EFECTUATE
Platile efectuate direct sau indirect (printr-obanca comerciala) de catre institutie catre
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Client.

- Care este forma si procesul de efectuare a pldtilor?

- Ct de eficient este acest proces din punctul de vedere al timpului?
- Care sint deficientele acestui proces?

Exemplu - Etapele in procesul de acordare a indemnizatiei unice la nastere — serviciu
acordat de Casa Nationala de Asigurari Sociale

Sarcinile realizate Rezultat
Specialistul front office al CTAS receptioneaza cererile si documentele Cerere semnatd
necesare si copiile prezentate de client.

Functionarul CTAS verifica toate documentele si il informeaza pe client cind  Receptionarea
si unde poate ridica banii. Clientul primeste o chitanta de confirmare. confirmdrii
Functionarul front office introduce informatia despre client in Sistemul

informational de asistenta sociala .

Documentele sint transmise functionarilor back office ai CTAS. Dosarul clientului
verificat

Functionarii back office ai CTAS verifica eligibilitatea clientului pentru Eligibilitatea

dreptul la indemnizatia unica la nastere si transmit dosarul sefului verificatd

departamentului/directorului CTAS.

Directorul CTAS verificd documentele si ia decizia privind acordarea Decizia luatd

dreptului la Tndemnizatia unica la nastere.

Functionarii back office ai CTAS elaboreaza o lista a beneficiarilor si o Lista beneficiarilor

transmit CNAS.

Specialistii CNAS verifica corectitudinea listelor de beneficiari si Suma indemnizatiei

corespunderea acestora cu datele din sistemul informational si calculeaza calculata

suma care urmeaza a fi transferata bancii.
Informatiile privind noii beneficiari si sumele alocate sint transmise de catre  Mijloacele

CNAS bancii (in prezent Banca de Economii S.A.). transferate cdtre
bancd

n baza informatiilor primite de la CNAS banca elibereazi alocatiile in Clientul ridica

numerar sau pe cardul bancar al clientului. indemnizatia

4.1.2. Nivelul de dezvoltare a serviciului

Nivelul de dezvoltare a serviciului arata cit de bine agentiile guvernamentale gestioneaza
serviciul, interactiunile cu clientii lor, precum si daca serviciile sunt acordate intr-o maniera
integrata. Nivelul general de dezvoltare a serviciilor este determinat de nivelul de maturitate
care cel mai bine descrie nivelul actual de dezvoltare a serviciului si prevede clar actiunile pe
care institutia trebuie sa le ia pentru a avansa in nivelul de maturitate al unui anumit serviciu.
Proiectele pilot si colaborarea cu alte institutii sint primii pasi Tn avansarea spre cel mai inalt
nivel de maturitate.

NIVELUL DE MATURITATE A SERVICIULUI
Nivelul general de dezvoltare profesionala a serviciului in conformitate cu cele mai bune
practici:
1. Inexistent
Serviciul nu este stabilit.
2. Initial
Serviciul este acordat intr-o maniera improvizata si nereglementata. De facto,
serviciul inca nu este reglementat.
- Este serviciul la etapa initiald sau de pilotare?
- Este procesul de acordare a serviciului inca in proces de eficientizare?
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3. Repetabil
Serviciul este acordat intr-o maniera controlata si omogena, dar inca nu este
stabilit formal in conformitate cu toate cerintele legislative, iar responsabilitatile
inca nu au fost repartizate.
- Este serviciul identificat si existd o descriere a procesului de acordare a serviciului?
- Cit de detaliatd este descrierea serviciului?

4. Definit
Serviciul este acordat in conformitate cu toate cerintele legislative si reglementat
in actele legislative.
- Este serviciul descris si stabilit in modul corespunzdtor?
- Au fost introduse careva evaludri sau mdsurdri?

5. Controlat
Serviciul este monitorizat si au fost introduse standardele corespunzatoare.
- Se efectueazd evaluarea eficacitdtii mijloacelor si proceselor de acordare a
serviciului, satisfactiei clientilor, nivelului personalului, strategiei clienti, riscurilor,
cost-eficientei si altor factori?
- Existd standarde de acordare a serviciului?

6. Optimizat
Serviciul a fost modernizat in conformitate cu cele mai bune practici.
- Au fost identificate si eliminate deficientele si alte probleme care afecteazd eficienta
si eficacitatea serviciului acordat?

NOTA! Doar serviciile cu nivelul trei de maturitate si mai mare pot fi supuse
reingineriei.

PROIECTE DE COLABORARE $I PILOT EXISTENTE

Existenta relatiilor de colaborare si integrare intre institutii si proiecte pilot active in
vederea introducerii unor modificari permanente in procesul de acordare a serviciilor.

- Existd careva proiecte de colaborare sau integrare in proces de realizare si/sau finalizate?
- Care sint aceste proiecte si rezultatele lor?

4.1.3. Suportul informational
Suportul informational (gestionarea continutului, sistemele de administrare a fluxului de lucru
etc.) sta la baza oricaror imbunatatiri sau optiuni de reinginerie si trebuie luat in considerare.
Aceasta permite evaluarea integrarilor posibile, imbunatatirilor si deficientelor cauzate de
factori ce tin de tehnologiile informationale.

DENUMIREA $S1 DESCRIEREA SISTEMULUI

Sistem informational utilizat pentru colectarea, filtrarea, procesarea, crearea si
distribuirea datelor in cadrul institutiei si intre alte institutii.

- Care este denumirea sistemului?

- Ce procese sint realizate cu ajutorul sistemului?

INTEGRARE

Integrarea cu sisteme externe in vederea modificarii datelor prin solicitare de sistem.
- Are sistemul institutiei posibilitatea de integrare cu alte sisteme?

- Este sistemul institutiei receptor de date (primeste date de la alte sisteme) sau sursd de
date (livreazd date altor sisteme)?

BAZAT PE WEB SAU BAZAT PE DESKTOP

Sistemul poate fi setat si utilizat local sau poate fi bazat pe web sau poate combina ambele
optiuni.

- Functioneazd sistemul printr-un browser sau este instalat la nivel local?
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SERVERUL SI LIMBAJUL DE PROGRAMARE

Sistemul care gestioneaza procesele on-line si soft-ul acestuia.

- Ce fel de server de aplicatii si server de baze de date este utilizat?
- Care este limbajul de programare al serverului?

ARHITECTURA SISTEMULUI

Arhitectura sistemului este un model care stabileste structura sistemului, comportamentul
si modelul de management al procesului.

- Care este arhitectura sistemului institutiei?

- Are sistemul o arhitecturd orientatd pe servicii?

4.2. REGLEMENTARE
Reglementarea tine de cadrul legislativ al serviciului public. Normele prevazute in cadrele
legislative nationale au un impact direct asupra cost-eficientei serviciului acordat.

POLITICA IN DOMENIUL SERVICIILOR

Politicile si actele normative la nivel de guvern care reglementeaza acordarea serviciilor.
- Ce politici publice se aplicd pentru un anumit serviciu?

- Au fost politicile publice aduse Tn conformitate cu situatia actuald in domeniu?

- Cauzeazd politicile publice in domeniul serviciilor careva deficiente?

REGLEMENTAREA SERVICIILOR

Actele normative la nivel de guvern si institutie care direct reglementeaza acordarea
serviciilor.

- Cum este reglementat procesul de acordare a serviciilor?

- Corespunde cadrul normativ care reglementeazd serviciile situatiei actuale?

- Cauzeazd cadrul de reglementare a serviciilor careva deficiente?

STANDARDELE DE ACORDARE A SERVICIILOR

Standardele stabilite care trebuie urmate in procesul de acordare a serviciilor.
- Existd standarde de acordare a serviciilor?

- Sint aceste standarde actuale?

- Care deficiente pot fi identificate in cadrul acestor standarde?

PROCESUL ADMINISTRATIV

Procesul de contestare a rezultatului serviciului sau documentului produs in instanta de
contencios administrativ.

- Existd vreo procedurd de contestare in contenciosul administrativ?

- Este clientul informat despre termenii de contestare, institutiile la care trebuie sd se
adreseze si lista documentelor pe care trebuie sd le prezinte, de exemplureclamatia
prezentatd institutiei?

SANCTIUNI SI PENALITATI

Sanctiunile si penalitatile care pot fi generate de neexecutarea serviciului in timpul stabilit,
nerespectarea procedurilor etc.

- Existd careva sanctiuni sau penalitati pentru utilizarea necorespunzdtoare a serviciului?

- Este clientul informat despre aceste penalitdti?

- Care este procedura de aplicare a penalitatilor?

4.3. COST-EFICIENTA
Cost-eficienta reprezinta toate resursele utilizate (munca, infrastructura, timpul si costul
monetar al acestora) pentru a produce un serviciu. Intotdeauna trebuie de gésit un echilibru
optimal intre obiectivele de politica publica stabilite si resursele disponibile.
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Cost-eficienta serviciului este evaluata in baza urmatoarelor elemente: Alocarea bugetului si
Costul serviciului.

4.3.1. Alocarea bugetului

Bugetul institutiei este cel mai important instrument de gestionare a serviciului, deoarece
alocarea insuficienta a resurselor financiare are un impact direct asupra eficacitatii serviciului,
implicarii personalului si posibilitatilor de sporire a nivelului de maturitate.

BUGETUL TOTAL
Bugetul anual al institutiei in MDL (anul trecut deplin).
- Care este bugetul anual al institutiei pentru toate filialele si oficiile administrative?

FORTA DE MUNCA

Costul total anual al resurselor umane implicate in acordarea serviciului in cadrul
institutiei (cu exceptia costurilor de administrare).

- Care este costul total al resurselor umane, inclusiv salariile, impozitele etc.

- Care este ponderea costului resurselor umane in costul total?

INSTRUIREA PERSONALULUI
Suma totala alocata anual pentru instruirea personalului.
- Care este costul instruirii personalului?

RESURSE

Costul resurselor utilizate pentru acordarea serviciilor.

- Care este costul resurselor utilizate direct la acordarea tuturor serviciilor, de exemplu hirtie,
stilouri, deplasdri etc.?

CHELTUIELI GENERALE

Costul tuturor serviciilor comunale si alte costuri fixe, cu exceptia costului de administrare.
- Care este costul total al serviciilor comunale si alte cheltuieli fixe suportate de institutie in
toate departamentele si filialele sale?

ADMINISTRARE
Costul total de administrare.
- Care este costul de administrare pentru toate departamentele si filialele?

INVESTITII
Costul investitiilor in bunuri si dezvoltare.
- Care este costul total anual al investitiilor pentru toate departamentele si filialele?

4.3.2. Costul serviciului
Cost-eficienta institutiei Tn acordarea unui serviciu este reprezentata de costul totalanual de
acordare a serviciului si costul unui singur serviciu. Costul unui singur serviciu este calculat prin
aplicarea principiilor de alocare a costurilor unor anumite produse si servicii oferite (metoda
ABC - “activity-based costing”). Conform metodologiei costul serviciului consta din:
e Costurile directe:
O Costul fortei de munca — Costul orelor necesare pentru resursele umane
(echivalentul unei normei intregi) pentru realizarea unui anumit serviciu;
0 Costul de resurse — resursele directe (birotica, deplasari, instruiri etc.).

e Costurile indirecte:

0 Costul de administrare — costurile de administrare necesare pentru acordarea
serviciului (management, Resurse Umane, departamentul finante etc.)

29



Ghid metodologic privindreingineria serviciilor publice

0 Costul de investitii — unele investitii unice (noul sistem informational) in
acordarea serviciului si costul de intretinere in rezultatul acestor investitii
(Intretinerea sistemului).

O Cheltuieli generale —costul serviciilor comunale utilizate pentru acordarea
serviciului(de exemplu incalzire, apa, chiria si alte costuri de resurse).

Pentru a identifica costul serviciului se introduce coeficientul ENI (echivalentul unei norme
intregi), care reprezinta timpul total pe zi de lucru de care are nevoie fiecare angajat pentru a
realiza activitatile ce tin de un anumit serviciu. Acest coeficient este utilizat pentru a aloca si
evalua costul totalal unui anumit serviciu.

COSTUL TOTAL AL SERVICIULUI

Costul total al serviciului reprezinta suma costurilor directe si indirecte ale acestuia si este
cel mai important indicator in evaluarea cost-eficientei.

- Care este Costul total anual al serviciului?

-Care este ponderea Costului serviciului in costurile anuale suportate de institutie?

-Care costuri — directe sau indirecte — au ponderea cea mai mare in costul total al serviciului?
-Care este Costul unui serviciu?

-Cum poate fi Costul pe serviciu comparat cu tariful serviciului (costul suportat de client)?

COSTURILE DIRECTE ALE SERVICIULUI
Costurile directe reprezinta toate costurile ce tin direct de acordarea serviciului, cum sint
costul fortei de munca si costul altor resurse.
- Care sint Costurile directe totale anuale de deservire?
- Care este Costul direct al unui serviciu?
- Care costuri— de fortd de muncd sau resurse — detin cea mai mare pondere in Costurile
directe?
e COSTUL FORTEI DE MUNCA
Costul fortei de munca reprezinta toate costurile ce tin de angajatii implicati in
realizarea serviciului (cu exceptia costurilor de administrare), de exemplu salariile,
impozitele si instruirile.
- Care esteCostulanual al fortei de muncd?
- Care sint Costurile directe pe serviciu?
- Care este ponderea Costului fortei de muncd destinatd pentru servicii in totalul
resurselor umane anuale ale institutiei?
e COSTUL RESURSELOR
Costul resurselor reprezinta costul resurselor utilizate direct pentru realizarea
serviciului, inclusiv hirtie, cerneala si cheltuieli de deplasare (daca este cazul).
- Care este Costul anual al resurselor?
- Care este Costul resurselor pe serviciu?
- Care este ponderea Costului resurselor dedicate serviciului in costul total de resurse
al institutiei?

COSTURILE INDIRECTE

Costurile indirecte reprezinta toate costurile suportate de institutie care nu tin direct de
realizarea serviciului, inclusiv serviciile comunale, chiria, uzura si investitiile.

- Care este Costul indirect anual al serviciulul?

- Care este Costul indirect pe serviciu?

-Care este ponderea Costurilor indirecte dedicate serviciului in totalul Costurilor indirecte
suportate de institutie pe an?

* Formulele detaliate si calcularea costului serviciului sint descrise in Anexa Nr.7.2 Costul
total al serviciului si costul pe serviciu!
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I Exemplu — Costul serviciului “aplicarea apostilei” acordat de Ministerul Justitiei.

COSTUL FORTEI DE MUNCA

Functia ENI, in mediu, Costurile medii Numarul Costul anual, Costul pe
pentru serviciu anuale ce tin de angajatilor MDL serviciu,
salariu, MDL MDL
Operator 1.00 40,000 4 160,000 1,68
Procesor 0.90 60,000 5 270,000 2,84
Consultant 0.40 65,000 1 26,000 0,27
Vice director 0.95 70,000 1 66,500 0,70
Director 0.90 95,000 1 85,500 0,90
330,000 12 608,000 6.39
COSTUL RESURSELOR
Resursele Costul tuturor Numarul total al Coeficientul ENI  Costul Costul pe
resurselor, MDL angajatilor anual, MDL serviciu, MDI
Instruiri 24,100 12 10.75 21,590 0.23
Birotica 80,000 12 10.75 71,667 0.75
142,300 12 10.75 127,477 134
Mobila (repartizare pe 5 25,000 12 10.75 22,396 0.24
ani)
Facturile de telefon 135,000 12 10.75 12,094 0.13
Taxele bancare 159,200 12 10.75 142,617 1.50
Supravegherea video 20,000 12 10.75 17,917 0.19
(repartizare pe 5 ani)
Reparatii capitale 61,800 12 10.75 55,363 0.58
(repartizare pe 5 ani)
Total 525,900 12 10.75 471,119 4.95
COSTURILE INDIRECTE
Costurile indirecte Costurile indirecte totale, Numarul total al Coeficientul Costul Costul pe
MDL angajatilor ENI anual, MDL  serviciu,
MDL
Servicii comunale 53,400 12 10.75 47,838 0.5
Concediul medical, 35,000 12 10.75 31,354 0.33
concediul de maternitate
Taxele bancare pentru 1,400 12 10.75 1,254 0.01
transferul salariului
Consultant (60%) 39,000 12 10.75 34,938 0.37
Secretariatul ministerului, FEEESM 12 10.75 121,557 1.28
Contabilitate si RU
Total 264,492 12 10.75 236,940 2.49
COSTUL TOTAL 1,316,059 13.83

NOTA!Formula detaliatd si etapele de calculare a costului serviciului sint descrise in Anexa 7.2.
Costul serviciului si Costul pe serviciu.

Formularul universal de calculare automata a Costului serviciului este inclus in fisierul
Worksheet.xIsCostul serviciului.

Exemplu de calculare a Costului serviciului este inclus infisierul Worksheet.xIsCostul
serviciului_EXEMPLU.
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4.4. RESURSE
Resursele reprezinta disponibilitatea mijloacelor financiare pentru realizarea si eficientizarea
unui serviciu, cu identificarea tuturor aspectelor ce tin de bugetarea, finantarea si tariful
acestuia. Institutia trebuie sa cunoasca sursele de finantare a serviciului pentru a putea evalua
sustenabilitatea si aloca resursele necesare pentru eficientizarea acestuia.
Calitatea serviciului este evaluatdin baza Procesului actual de finantare a serviciului.

BUGETAREA

Procesul de stabilire si aprobare a bugetului anual al institutiei si al serviciilor.
- Cum decurge procesul de bugetare in institutie?

- Cum are loc stabilirea bugetului destinat serviciului pe plan intern?

SURSELE DE FINANTARE

Sursele de finantare formeaza bugetul total al institutiei, si anume resursele bugetare,
venitul din servicii etc.

- Care sint sursele de finantare ale institutiei?

TARIFUL

Tariful serviciului este suma pe care clientul trebuie sa o achite pentru a obtine acest
serviciu. Tarifele sint elaborate, stabilite si aprobate in conformitate cu o anumita politica
sau metodologie.

- Care este politica de stabilire a tarifului la serviciu?

- Care este procedura de stabilire a unui anumit tarif?

SUSTENABILITATEA SERVICIULUI

Sustenabilitatea serviciului arata nivelul de autofinantare a serviciului (prin tarif) si nivelul
de finantare din bugetul public (bugetul institutiei)

- Este institutia sau unele subdiviziuni ale acesteia (servicii) sustenabile?

- Este posibild renuntarea la finantarea publicd si mentinerea in continuare a serviciului?
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5. CONCLUzII

B Aceasti sectiune face o prezentare succinti a analizei si constatirilor cu scopul
@ @ deadescrie caracteristicile si nivelul deficientelor si sursele acestora.

Concluziile vor fi organizate si grupate din punctul de vedere al serviciului
e corespunzator si criteriilor de evaluare, dupa cum urmeaza:

PERSPECTIVA CLIENTULUI

e Timp

e Cost

e Accesibilitate
e (Calitate

PERSPECTIVA PRESTATORULUI

o Eficacitate

e Reglementare
e Cost-eficienta
e Resurse
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6. REINGINERIA SERVICIULUI

B B [ Aceasta sectiune este dedicati elaboririi Planului de reinginerie a serviciului si
oMW are scopul de a sintetiza si filtra principalele deficiente ale serviciului din
Y 0 ambele per.spe.ctive, de a .formula c.>bi¢?ctive de eficientizare .a_ser.viciilor,
elabora actiuni de eficientizare a diferitor elemente ale serviciului, de a

O a8 analiza factorii de reinginerie, inclusiv riscurile si analiza cost-beneficiu, si de a

propune un plan de actiuni de implementare.

NOTA!Deoarece in unele cazuri actiunile de eficientizare a serviciului ar putea si nu fie
complementare, ci sa ofere solutii alternative si incompatibile, vor fi elaborate Planuri de

reinginerie separate pentru a evalua si compara fiecare alternativa.
Planurile de reinginerie vor avea urmatoarele sectiuni:

PRINCIPIILE DE REINGINERIE

Instructiuni generale privind reingineriea serviciilor in conformitate cu Metodologia.

OBIECTIVELE DE REINGINERIE
Cele mai mari deficiente vizate de procesul de reinginerie a serviciilor.

PREZENTARE GENERALA
Sinteza succinta a Planului de reinginerie a serviciilor.

PROCESUL DE ACORDARE A SERVICIULUI
Procesul reorganizat de acordare a serviciului si noua Schema a procesului.

FACTORII INTERESATI
Institutiile afectate si implicate si rolul lor in reingineria serviciilor.

TMBUNATATIRILE SERVICIILOR
Tmbunétatirile necesare pentru a atinge Obiectivele de reinginerie.

INVESTITII SI BENEFICII
Investitiile necesare si beneficiile financiare si economice in rezultatul eficientizarii

serviciilor.

CADRUL JURIDIC

Perfectionarea cadrului juridic in vederea sustinerii imbunatatirilor si modificarilor.

SUPORTUL INFORMATIONAL
Tmbunétatirile si modificdrile necesare in suportul informational.

EVALUAREA RISCURILOR
Evaluarea principalelor riscuri ce tin de eficientizarea serviciilor.

ANALIZA COST-BENEFICIU
Analiza financiara si economica cost-beneficiu a planului de reinginerie in vederea
evaluarii impactului imbunatatirilor planificate.

ETAPELE DE IMPLEMENTARE

Planuri de actiuni detaliat cu mentionarea imbunatatirilor in servicii si investitiile necesare

pe etape.

34



Ghid metodologic privindreingineria serviciilor publice

6.1. PRINCIPIILE DE REINGINERIE

Pentru a obtine o valoare adaugata si beneficii maxime din reingineriea serviciului la elaborarea
Planului de reinginerie se va tine cont de urmatoarele principii:

e La baza procesului de reinginerie a serviciilorvor sta abordarea centrata pe client,
strategia multichannel si integrarea serviciilor interinstitutionale.

e Aplicarea principiului Pareto sau legea 80/20, unde 20% din investitii si efortul de
eficientizare genereaza 80% din beneficii, la elaborarea Obiectivelor si Planului de
reinginerie.

e Axarea actiunilor de eficientizare pe principalele deficiente ale serviciilor.

e Prioritizareaetapelor de eficientizare a serviciilor in conformitate cu principiul Pareto —
incepind cu etapele care necesita cel mai mic volum de resurse si genereaza cele mai
multe rezultate.

e Analiza cost-beneficiu si beneficiile economice pe termen lung vor sta la baza evaluarii
Planului de reinginerie a serviciului.

Beneficiile financiare si economice sunt teoretice si uneori nu pot fi atinse daca nu sunt
eficientizate si serviciile similare.

e Nu toate beneficiile reorganizarii vor fi atinse direct dupa implementare; asadar, se va
utiliza un coeficient de impact special pentru a masura nivelul de atingere a beneficiilor
maxime intr-un anumit an.

6.2. OBIECTIVELE DE REINGINERIE
Obiectivele de reinginerie a serviciilor sint axate pe eliminarea principalelor deficiente ale
serviciilor dintre cele identificate in capitolul anterior. Principalele deficiente sint selectate in
conformitate cu principiul Pareto dupa cum urmeaza:
e Deficientele care afecteaza cel mai mare numar de clienti;
e Deficientele care creeaza cea mai mare Sarcina administrativa;
o Deficientele care cauzeaza cele mai mari costuri de servicii.

Deficientele selectate sint utilizate pentru a formula Obiectivele de reinginerie sau tintele de
eficientizare a serviciului. Pot fi formulate mai multe obiective de reinginerie.

PRINCIPALELE DEFICIENTE
Pentru a identifica principalele deficiente ale serviciului principal Tnhainte de toate vor fi
enumerate toate deficienteleidentificate ale serviciului, dupa care va fi evaluat impactul
acestora in raport cu trei parametri de evaluare stabiliti:

e Deficientele care afecteaza cel mai mare numar de clienti;

e Deficientele care creeaza cea mai mare Sarcina administrativa;

e Deficientele care cauzeaza cele mai mari costuri.

Impactului deficientelor i se atribuie urmatoarele calificative: 1 — Redus, 2 — Mediu, 3 -
Tnalt.Deficientele cu cel mai mare punctaj (2-3) sunt deficientele principale ale serviciului si vor
sta la baza stabilirii Obiectivelor de reinginerie.

Pentru a evalua deficientele serviciului se va utiliza urmatorul tabel:

Numarul .
Sarcina

Deficienta clientilor Total Punctajul total

. administrativa
afectati
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2 LTUELC Sarcina
Deficienta clientilor . . - Total Punctajul total
. administrativa
afectati
Deficienta Nr. 1 1,2sau 3 1,2sau 3 1,2sau 3 Suma totald
Deficienta Nr. 2 1,2sau 3 1,2sau 3 1,2sau 3 Suma totald

OBIECTIVELE DE REINGINERIE
Obiectivele de reinginerie a serviciului vor fi stabilite astfel incit vor viza principalele
deficientele identificate ale serviciului. Obiectivele de reinginerie vor fi SMART:
e Specifice — obiectivul este clar si exact;
Reducerea termenului de acordare a serviciului
e Masurabile - rezultatul scontat al obiectivului poate fi masurat;
Reducerea termenului de acordare a serviciului cu 5%
e Accesibile (realizabile) — obiectivul trebuie sa fie realist si realizabil;
Reducerea termenului de acordare a serviciului cu 5% (anul trecut 2%)
e Relevante — obiectivul trebuie sa fie destul de important pentru a investi resurse in
atingerea acestuia.
Reducerea termenului de acordare a serviciului cu 5% ceea ce va permite economii de XX
MDL
e Limitate in timp — obiectivul trebuie sa aiba un termen de realizare.
Reducerea termenului de acordare a serviciului cu 5% ceea ce va permite economii de XX
MDL pind la 1 noiembrie 2014

6.3. PRIVIRE GENERALA
Sinteza succinta a Planului de reinginerie a serviciilor axatd pe esenta Tmbunatatirilor,
modificarilor in servicii si beneficiile pentru clienti si institutie si descrierea principalelor etape si
directii de implementare.

Perspectiva Clientului Perspectiva Prestatorului

s 2

Deficienta 1 Deficienta 2 Deficienta n Deficienta 1 Deficienta2 Deficientan

1. Deficientele care afecteaza cel mai mare numar de clienti
2. Deficientele care creeaza cea mai mare Sarcina administrativa
3. Deficientele care cauzeaza cele mai mari costuri

Principala Principala Principala
deficienta 1 deficienta 2 deficienta n

Obiectiv de reinginerie 1 Obiectiv de reinginerie n
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6.4. EFICIENTIZAREA SERVICIILOR
Eficientizarea serviciilor vizeaza diferite aspecte ale serviciilor care necesita modificari pentru a
atinge Obiectivele de reinginerie. In conformitate cu metodologia existd sapte directii de
eficientizare cel mai des utilizate care sint interconectate si interdependente, ceea ce inseamna
ca o schimbare intr-o directie afecteaza celelalte directii (de exempluschimbadrile in procesul de
acordare a serviciului si introducerea noilor mijloace determind ajustarea bugetului alocat
pentru serviciu si strategiei privind mijloacele utilizate).

6.4.1. Procesul de realizare a serviciului
Eficientizarea Procesului de realizare a serviciului presupune modificari in organizarea
proceselor de realizare a serviciului, etapele si documentele necesare, precum si repartizarea
sarcinilor intre personalul care interactioneaza cu clientii si cel care nu interactioneaza si
schimbarea personalului de deservire. Deoarece fiecare etapa de realizare a unui serviciu
dureaza ceva timp, eficientizarea etapelor si procedurilor va contribui la reducerea termenului
deacordare a serviciului, a numarului etapelor inutile si ineficiente si la eficientizarea serviciului
atit pentru clienti, cit si pentru institutie.
Aceasta sectiune va descrie principalele modificari in:

e PROCESUL DE REALIZARE A SERVICIULUI, inclusiv, etapele de realizare, noile mijloace

de acordare a serviciului si colaborarea cu alte institutii etc.

e SCHEMA DE REALIZARE A SERVICIULUI, care ilustreaza grafic noul proces de realizare a
serviciului.

PROCESUL INTERN

Etapele procesului intern de realizare a serviciului vor fi clar stabilite, descrise si analizate,
precum si simplificate, reduse sau eliminate pentru a eficientiza procesul, reduce
complexitatea si timpul necesar pentru realizarea serviciului. Acest proces poate fi
eficientizat prin:

e Analiza critica si reingineria etapelor interne de realizare a serviciului si proceselor
operationale;

e Eficientizarea Suportului informational.

e Introducerea abordarii Nivelului de personal siFront-office si Back-office(personalul
care interactioneaza cu clientii si personalul care nu interactioneaza cu clientii) (mai
jos);

e Standardizarea proceselor de suport al procesului de realizare a serviciului n
cadrul institutiei, inclusiv managementul cererilor, documentelor, platilor, reactiilor
clientilor, rapoartelor si incidentelor;

e Introducerea colaborarii intre institutii (Sectiunea 6.6.5. Colaborare);

e Implementarea abordarii axate pe client (descrisé mai jos in Strategia privind
clientii) si mijloacelor noi (Sectiunea 6.6.4. Strategia de utilizare a mijloacelor).

STRATEGIA DE PERSONAL

Divizarea personalului (Sectiunea 3.4.2 Strategia de personal) permite o utilizare mai
eficienta a specialistilor (Nivelul 2. si 3.) la activitatile de producere, implicind angajatii mai
putin calificati si mai universali (Nivelul 0. si 1.) in realizarea sarcinilor tehnice si de suport.
Organizarea procesului de deservire a clientilor implica diferite nivele de comunicare cu
clientii pentru a aborda necesitatile acestora:

Nivelul 0: ofera informatii preliminare despre serviciile prestate si acorda asistenta n
organizarea fluxului de clienti;

Nivelul 1:personal universal de deservire a clientilor care va oferi informatii generale despre
serviciile acordate de institutie si serviciile aferente, va receptiona cererile, vaelibera
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rezultatele finale ale serviciilor etc.;

Nivelul 2: specialistii din sector care consultd clientii privind anumite aspecte, au
competente profesionale necesare intr-un anumit domeniu si sint principalii producatori ai
continutului serviciului;

Nivelul 3: Conducatorii si expertii implicati in solutionarea situatiilor si problemelor
nestandarte si examinarea reclamatiilor.

FRONT SI BACK OFFICE
Aceasta abordare permite institutiei de a spori eficienta serviciului prestat si de a face
economii prin angajarea personalului universal si, asadar, mai putin costisitor.

Front office (deservirea clientilor) — realizeazd acele sarcini si operatiuni in procesul de
acordare a serviciului care implicd contactul direct cu clientul (oferirea informatiilor,
receptionarea cererilor, eliberarea rezultatelor serviciului). Organizarea functiilor front office
este responsabilitatea doar a prestatorului.

Back office (producerea serviciului) — implica acele sarcini si operatiuni in procesul de
acordare a serviciului care asigura producerea continutului (beneficiul) serviciului —
executarea serviciului, consultarea specialistilor, examinarea reclamatiilor, solutionarea
problemelor.

Unele sarcini in procesul de acordare a serviciului pot tine atit de procesul de deservire a
clientilor (front office), precum si de procesul de producere a serviciului (de exemplu,
consultarea specialistilor poate fi necesara la diferite etape de acordare a serviciului).

6.4.2. Management

Obiectivul eficientizarii managementului serviciilor este de a avansa la un alt nivel de
maturitate si introduce o abordare structurata fata de documentarea serviciilor, descrierea

procesului, evaluarea performantelor si intretinerea serviciului.

DOCUMENTAREA SERVICIULUI

Pentru a trece la un al nivel de maturitate a serviciului si efectua masurari este important de
utilizat o abordare unificatd si structuratd la descrierea serviciului. In conformitate cu
Metodologia, trebuie introduse si imbunatatite cel putin urmatoarele aspecte:

e Lista serviciilor institutiei — institutia trebuie sa cunoasca toate serviciile pe care le
acorda si sa elaboreze o lista a serviciilor incluse n regulamentele sale interne.

e Managerul serviciilor — angajat responsabil de managementul si organizarea unui
anumit serviciu, inclusiv de descrierile si procesul de masurare a acestuia.

e Pasaportul serviciului — Pasaportul serviciului (Sectiunea 1.10. Pasaportul serviciului)
este un instrument eficient de comunicare a celor mai detaliate informatii despre
serviciu clientilor intr-un mod unificat si structurat.

e Procesul intern de creare a serviciului — descrieri structurate ale etapelor interne de
creare a serviciului pentru a permite evitarea neclaritatilor pentru angajatii antrenati
in acordarea acestuia.

MONITORIZAREA SERVICIULUI

Monitorizarea si evaluarea performantei serviciului este cel mai important instrument de
evaluare a eficacitatii procesului de acordare a serviciului si a imbunatatirilor necesare,
precum si de identificare a deficientelor. In baza acestor evaludri se face intretinerea
permanenta si eficientizarea serviciului in vederea atingerii unui nivel maxim de maturitate
si evaluarii rezultatelor.

Aceste date trebuie facute publice (in conformitate cu Legea nr. 305 din 26.12.2012) sub
forma de date deschise si reutilizabile.

INDICATORI DE MONITORIZARE

38



Ghid metodologic privindreingineria serviciilor publice

Indicatorii de monitorizare a serviciului si valorile optimale ale acestora trebuie elaborate de
proprietarul serviciului, daca nu sint prestabilite in actele normative care reglementeaza
serviciul. Tn cazul in care nu existd procese de masurare a indicatorilor de monitorizare,
drept reper pentru evaluare poate servi situatia existenta sau cele mai bune practici aplicate
global. Pentru inceput indicatorii sugerati sint cei deja masurati in aceasta Metodologie:

e Statistica privind serviciul:
0 Volumul serviciului — numarul cererilor, serviciilor prestate etc.
0 Costul serviciului — Costul total al serviciului, Costul pe serviciuetc.

O Calitatea serviciului — termenul mediu de acordare a serviciului, reactia
clientilor etc.

O Accesibilitatea serviciului — strategia privind mijloacele de acordare a
serviciului, numarul centrelor de deservire etc.

e Procesul intern de acordare a serviciilor:

O Deservirea clientilor — timpul de deservire a clientilor, de eliberare a
rezultatelor etc.

O Etapele de creare a serviciului — durata fiecarei etape, numarul etapelor etc.
0 Procedura —timpul de asteptare sau de inactivitate, blocaje etc.

0 Angajatii antrenati in realizarea serviciului — evaluarea nivelului personalului
etc.

0 Documente — circulatia documentelor, gestionarea documentelor pe suport
de hirtie etc.

e Sondajul clientilor:

0 Nivelul de satisfactie a clientilor — nivelul general de satisfactie a clientilor cu
serviciul, procesul si alti parametri ai serviciului etc.

0 Determinarea Sarcinii administrative.
Implementarea Indicatorilor de monitorizare a serviciilor este primul pas spre ajustarea sau
introducerea Standardului de acordare a serviciului, daca acesta nu exista.

INTRETINEREA SERVICIULUI

Va fi introdus un proces permanent de intretinere a serviciului pentru a sintetiza si analiza
datele de monitorizare si identifica imbunatatirile necesare. Odata identificate, va fi elaborat
si implementat corespunzator planul de implementare.

6.4.3. Strategia clienti

Eficientizarea Strategiei clienti presupune eficientizarea serviciului prin analizarea si axarea pe
necesitatile unor grupuri concrete de clienti si ajustarea serviciului astfel incit acesta sa
satisfaca aceste necesitati. Comunicarea cu clientii serviciului, precum si Strategia de utilizare a

mijloacelor de acordare a serviciului trebuie organizate in functie de Segmentul de client;i.

SEGMENTAREA CLIENTILOR

Segmentarea clientilor prin gruparea clientilor serviciilor in functie de particularitatile lor,
inclusiv aspectele demografice si necesitatile lor concrete, permite ajustarea serviciului
pentru fiecare segment. Aceasta presupune introducerea unei Strategii bine focusate de
utilizare a mijloacelor (Sectiunea 6.6.4. Strategia de utilizare a mijloacelor), Standardului de
deservire a clientilor (Sectiunea 6.6.1. Management) si personificare (de exemplu o linie
speciald pentru virstnici sau femeile gravide, ore de lucru peste program etc.), precum si
economii printr-o alocare mai eficienta a resurselor institutiei.
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6.4.4. Strategia de utilizare a mijloacelor
Eficientizarea acestei strategii va facilita accesul la servicii prin introducerea unor noi mijloace
de acordare a serviciilor. Elaborarea strategica a mijloacelor de deservire la distanta (de
exemplu prin posta, posta electronica, telefon sau serviciile electronice) si deschiderea unor noi
oficii de deservire la fata locului in baza unor parteneriate (Sectiunea 6.6.5. Colaborare) va
permite eficientizarea procesului de acordare a serviciilor diferitor Segmente de clienti
(Sectiunea 6.6.3. Strategia clienti) si va asigura optiuni de auto-deservire.

STRATEGIA MULTICHANNEL

Institutiile trebuie sa elaboreze o Strategie de utilizare a diferitor mijloace si sa planifice
utilizarea mai multor mijloace pentru depunerea cererilor, producerea si eliberarea
rezultatelor (Sectiunea 3.6.1. Strategia de utilizare a mijloacelor)in vederea:

e Facilitarii accesului la servicii(Sectiunea 3.3. Accesibilitate) si reducerii sarcinii
administrative(Sectiunea 3.2.2. Sarcina administrativad);

e Reducerii costurilor serviciilor(Sectiunea 4.3.2. Costul serviciului);

e Satisfaceriinecesitatilor concrete ale tuturor segmentelor de clienti(Sectiunea 6.6.3.
Strategia clienti).

Institutia trebuie sa introduca mijloace de deservire adecvate cu scopul de a satisface
necesitatile unui anumit segment de clienti (de exemplu serviciul electronic pentru tineri
profesionisti sau centre de deservire in alte institutii pentru clientii in virstd) si sa contribuie
la eficientizarea generala a serviciilor. Pentru a evalua impactul mijlocului introdus viitoarele
economii vor fi comparate cu investitiile in noul mijloc si intretinerea acestuia (Sectiunea
6.6.11. Analiza cost-beneficiu).

Tn unele cazuri serviciul poate fi doar partial prestat printr-un anumit mijloc (de exemplu
depunerea documentelor la centrul de deservire al unei alte institutii) (Sectiunea 6.6.5.
Colaborare) sau eliberarea rezultatului serviciului prin posta electronica etc.)

Mijloacele recomandate pentru utilizare sint:

e Centrul de deservire al Prestatorului
e Centrul de deservire al altei institutii
e Centrul universal de prestare a serviciilor

e Telefon

e Posta

e Posta electronica
e Fax

e Pagina web

e Portalul serviciilor publice (Servicii.Gov.Md)
e Serviciul electronic

e Serviciul mobil

e Terminalul mobil de plati

6.4.5. Colaborare
Eficientizarea colaborarii presupune reducerea numarului documentelor eliberate de o
institutie pentru prezentare altei institutii. Daca Tn baza de date sau registrul institutiei exista
anumite informatii, clientului nu trebuie sa i se solicite sa furnizeze aceasta informatie altei
institutii. Tn schimb, sistemele institutiilor trebuie interconectate direct, ceea ce va permite
obtinerea mai rapida si mai eficientaa informatiilor si va reduce termenul de acordare a
serviciului, costurile suportate de client si, respectiv, sarcina administrativa.

OPTIUNI DE COLABORARE
Colaborarea interinstitutionala este un proces orizontal, care permite eficientizarea
proceselor in cadrul unei situatii de viata si reducerea numarului activitatilor inutile atit
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pentru institutie, cit si pentru client. Cooperarea interinstitutionald poate avea loc in
formatul care urmeaza:

e Schimb de informatii — reduce necesitatea clientului sa serveasca in calitate de
postas, prin introducerea procedurii de obtinere a informatiilor necesare direct de la
alte institutii fie manual, fie prin integrarea registrelor sau sistemelor
informationale.

o Deservirea clientilor — limitarea necesitatii clientului de a se adresa unei alte
institutii Tn cadrul unei Situatii de viata si crearea unui proces de solicitare a
serviciului si depunere a documentelor in centrul de deservire al altei institutii.

e Delegarea serviciului — o institutie deleaga dreptul de a livra serviciul in intregime
sau partial unei alte institutii in baza unui acord reciproc.

e Centre universale de prestare a serviciilor— citeva institutii pot contribui la crearea
unui Centru universal de deservire a clientilor sub forma unui front-office comun
(Sectiunea 6.6.2. Structura),cu angajarea personalului de deservire,ceea ce va facilita
accesul la serviciu si va contribui la economii considerabile.

e Alte optiuni

ACORDURI DE COLABORARE

Colaborarea interinstitutionald se poate realiza in baza unui acord si presupune elaborarea
unui model financiar de finantare a colaborérii. in Republica Moldova existd urméatoarele
forme de colaborare si acorduri interinstitutionale:

e Cooperare:

0 Acord de cooperare — acord de cooperare intre institutiile publice si
autoritatile locale.

o Delegare:

0 Contract de delegare — contract intre institutiile publice, autoritatile locale si
subiectii privati.
0 Act normativ extern — delegarea in baza legii.

Cooperarea intre institutii trebuie sa fie gratuita, desi acordul trebuie sa prevada si un model
financiar pentru a compensa angajatiiinstitutiilor pentru activitatile suplimentare. Sunt
posibile urmatoarele optiuni financiare:

e PIati directe pentru servicii in conformitate cu tariful serviciului;

e Plati de transfer pentru a compensa diferenta cost / venit.

6.4.6. Tariful

Revizuirea tarifului presupune faptul ca abordarea actuala de tarifare nu este eficienta si este
necesar un nou model de stabilire a tarifelor, care sa reflecte echilibrul optimal intre experienta
clientilor si costul serviciilor. Ajustarea tarifelor la servicii este necesara si pentru a echilibra

investitiile in reingineriea serviciilor cu beneficiile generate.

TARIFUL SERVICIULUI

Tariful este pretul achitat de client pentru obtinerea serviciului, care include si taxa de
timbru. Costul pe serviciu (Sectiunea 4.3.2. Costul serviciului) reprezinta costurile suportate
de institutie pentru a presta un singur serviciu si conform abordarii noastre este
tarifuloptimal. Daca exista diferite tarife pentru un serviciu (de exemplu in regim de urgenta)
tariful va fi evaluat Tn baza prognozei de cereri pentru serviciu in functie de categoria
tarifului. Modificarile in servicii presupun investitii si costuri de intretinere, precum si
modificari ale altor costuri care fac parte din Costul pe serviciu, ceea ce presupune,
respectiv, si recalcularea Costului pe serviciu pentru a stabili tariful indicat.

in conformitate cu metodologia generald, formula pentru calcularea tarifului este
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urmatoare:
Tariful serviciului = Costul serviciului * ((100% + Marja) /100), unde

Costul serviciului — Costul total pe serviciu;

Marja— Marja de rezerva ca si procent din costul serviciului care consta din: Marja de eroare
(10% din costul serviciului) + Inflatia anuald prevazutd pentru cel mult 3 ani*in
conformitate cu previziunile Bancii Nationale a Moldovei(de exemplu
5.2%+3.5%+3.8%=12.5%).

* - Tariful serviciului trebuie stabilit pentru o perioada anume (de cel mult 3 ani) dupa care
tariful trebuie revizuit.

EXEMPLU

Costul pe Marja de Prognoza Prognoza Prognoza Marja totala BEII{]
serviciu, eroare, inflatiei A1 inflatiei A2 inflatiei A3 serviciului,

MDL MDL

20.00 10% 5.2% 3.5% 3.8% 22.5% 24.50

6.4.7. Bugetul

Eficientizarea bugetului presupune faptul ca deficientele sint rezultatul alocarii ineficiente a
resurselor pentru acordarea serviciului si modificarea procesului de alocare este cheia
eficientizarii serviciului. Tn cazul in care planul de reinginerie prevede investitii unice (de
exempluintr-o baza de date noud) sau investitii permanente (de exemplu costuri de
intretinere), precum si noi acorduri privind acordarea serviciului (de exemplu costul schimbului
de informatii), bugetul institutiei va fi, de asemenea, ajustat.

ALOCAREA BUGETULUI

Toate activitatile de evaluare sau reinginerie a serviciului necesita resurse aditionale din
bugetul institutiei. Orice modificare sau activitate descrisa anterior in Instructiunile de
eficientizare a serviciilor necesita resurse si, asadar, acestea trebuie prevazute in buget.
Unele activitati (inclusiv evaluarea serviciilor) sint activitati unice si necesita investitii unice,
n timp ce activitatile permanente de intretinere necesita finantare permanenta.

6.5. FACTORII IMPLICATI
Serviciul face parte dintr-osituatie de viata, iar reingineria acestuia afecteaza alte entitati
publice sau private implicate in proces, numite factori implicati. Toate aceste entitati afectate
de reingineriea serviciilor si noul proces trebuie identificate, consultate si implicate in procesul
de reinginerie. De asemenea, se va identifica rolul si importanta lor in proces.

6.6. SUPORTUL INFORMATIONAL
Descrierea detaliata a activelor si aplicatiilor informatice, activitatilor de eficientizare a
sistemelor si a investitiilor generale in IT.
Este important de a evita investitiile in elaborarea solutiilor IT care au fost deja elaborate de o
alta institutie publica si de a profita de solutiile deja elaborate.

Centrul de Guvernare Electronica a Republicii Moldova elaboreaza sau a elaborat urmatoarele
solutii IT, puse la dispozitia institutiilor publice si de care trebuie de tinut cont:

MCloud (disponibil):
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Agentiile pot beneficia de serviciile cloud pentru a:

Evita procurarea hardware, axindu-se pe acordarea serviciilor;

Evita contractarea unor experti costisitori (administrator de sistem, administrator de baze
de date, specialisti in securitatea informationala etc.) si pentru a utiliza echipa MCloud
pentru sarcini de administrare;

Intensifica sau reduce activitatile in functie de necesitatile agentiei (de exemplu daca un
serviciu este utilizat Tn anumite perioade — rapoartele trimestriale sau altele — institutia
poate solicita resurse aditionale — CPU, RAM, HDD — pentru perioade limitate de timp);
Beneficia de disponibilitate (din cauza surplusului) si securitate sporita (dispozitiv de
securitate endpoint, specialisti in securitate, monitorizarea securitatii).

SERVICII DE SUPORT:

MPass(disponibil) — ofera posibilitatea de sign-on unic pentru a permite accesul la
sistemele IT cu utilizarea acelorasi acreditari si permite autentificarea cu ajutorul ID
mobil, semnaturii digitale si numelui de utilizator/parol3, si poate, de asemenea, indeplini
rolul de management centralizat (autorizare) pentru simplificarea administrarii
autorizarilor;

MSign(disponibil)- permite semnarea digitald a documentelor si formularelor si validarea
semnaturilor pe documentele/formularele semnate;

MPay(disponibil din octombrie 2013)- permite efectuarea platilor electronice pentru
serviciile publice cu utilizarea cardului de credit/debit, Internet-clientilor, terminalului
electronic si oficiilor postale;

MNotify(disponibil de la mijlocul anului 2014)- permite trimiterea notificarii prin posta
electronica, SMS, Facebook pentru a informa utilizatorii despre diferite evenimente de
sistem (procesarea fisierului, eliberarea documentului, mai multe detalii necesare etc.);
MLog(disponibil de la mijlocul anului 2014)- logare centralizatda a evenimentelor n
scopuri de Business Intelligence (statistica, analiza modelelor etc.);

MDelivery(disponibil de la mijlocul anului 2014)- transmiterea documentelor, pachetelor
prin servicii postale/de curierat etc.

SERVICII COMUNE:

SIGEDIA(disponibil din octombrie 2013)— sistem de gestionare a documentelor pentru
APC;

ECMP(disponibil din ianuarie 2014) — platforma comuna destinatda implementarii
serviciilor electronice de tip programare online, registru si eliberare de autorizari etc. Se
integreaza automat cu serviciile de suport mentionate mai sus si permite o aplicare mai
rapida a sistemelor IT si reducerea costurilor de implementare pina la 3 ori;

Cadrul de interoperabilitate(disponibil de la mijlocul anului 2014)— permite schimbul de
date intre agentii si sisteme informationale;

Portalul serviciilor publice(disponibil)— fereastra unica de accesare a informatiilor despre
serviciile publice — va servi si ca Registru al serviciilor publice.

Portalul datelor guvernamentale deschise(disponibil) — ghiseu unic de accesare a datelor
guvernamentale deschise si informatiei publice disponibile pentru reutilizare.

6.7. CADRUL LEGISLATIV
Deoarece acordarea serviciilor publice este reglementata de acte legislative si documente de
politici, implementarea Planului de reinginerie a serviciilor este posibila doar prin modificarea
acestor acte normative, astfel incit sa reglementeze modificarile operate in servicii.
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Pentru a descrie modificdrile necesare ale cadrului legislativ va fi utilizat urmatorul tabel:
Documentul juridic Modificdri

Denumirea actului care trebuie Descrierea modificdrilor necesare in actul juridic.
modificat sau ajustat

6.8. EVALUAREA RISCURILOR
Reingineria serviciilor presupune diferite riscuri care trebuie identificate, evaluate si prevenite
pentru a asigura succesul implementarii Planului de reinginerie. Evaluarea riscurilor
includedeterminarealmpactului riscurilor calitative in baza a trei categorii: Inalt, Mediu si
Redus. Aceleasi calificative sint acordate si pentru Probabilitatea riscului. In rezultatul evaluarii
vor fi stabilite actiuni de prevenire a impactului pentru fiecare risc identificat.

Tabelul de mai jos identifica si analizeaza Riscurile ce tin de servicii:

Descriere Impact, IMR Probabilitate Masuri de prevenire
Pentr
Descrierea riscului  Nivelul Nivelul Masurile de prevenire a u
impactului robabilitatii riscului .
P P ! fiecar

e situatie vor fi luate urmatoarele actiuni:

e Impact redus/probabilitate redusa — probabilitatea aparitiei riscului si a impactului negativ
este mica si deseori poate fi ignorat.

¢ Impact redus/probabilitate inalta — riscurile sint de o importantda medie — dacd acestea
apar, le puteti face fata, dupa care continuati procesul.

e Impact inalt/probabilitate redusa — daca riscurile apar ele au o importantd majora, dar
probabilitatea ca ele sa apara este mica. Este important de elaborat un plan de atenuare a
impactului in cazul aparitiei acestor riscuri.

e Impact inalt/probabilitate Tnalta — riscurile sint de o importantd majora. Acestea sint
principalele prioritati si sint riscuri care necesita o atentie deosebita.

Exemplu - Evaluarea riscurilor in cazul serviciului de alocare a subventiilor
producatorilor agricoli acordat de Agentia de Interventie si Plati pentru Agricultura.

Descrierea riscului (in ordine

= Impact Probabilitate Masuri de prevenire
descrescatoare)

Personalul sectiei/serviciului

teritorial al AIPA nu are abilitatile Introducerea diferitor nivele de personal cu scopul
necesare pentru implementarea de a reduce deficitul de capacitati.

planului de reinginerie

Promovarea activa a noilor forme de depunere a
cererilor. Refuzarea de a accepta cererile pe suport

3 2 de hartie si acceptarea doar a cererilor online.
Implicarea organizatiilor terte care sa ajute clientii
sa depuna cererile online.

Clientii nu sunt gata sa accepte noile
forme de acordare a serviciului, cum
sunt serviciul online de depunere a
cererilor

AIPA este suprasolicitata din cauza Accelerarea procesului de creare a registrului
introducerii noilor servicii, inclusiv 2 3 producatorilor agricoli. Asigurarea conexiunii API
repartizarea platilor directe pe hectar cu Trezoreria de Stat. Introducerea cererilor online.

Sustinerea activa a initiativelor in domeniul
guvernadrii electronice. Promovarea trecerii tuturor
2 2 bazelor de date ale organizatiilor guvernamentale
pe utilizarea sistemelor de virtualizare cloud si a
credrii conexiunilor AP| intre aceste baze de date.

Alte institutii guvernamentale refuza
sau nu au capacitatea de a face
schimb de date din bazele lor de date
cu AIPA in baza protocoalelor API.
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6.9. INVESTITII SI BENEFICII
Tnainte de a purcede la eficientizarea serviciilor vor fi evaluate beneficiile anuale tangibile sau
investitiile unice si/sau permanente (in MDL) pentru fiecare actiune de eficientizare a
serviciilor:
e Investitii — investitii unice si/sau costuri permanente (intretinere sau amortizare) in
implementarea activitatilor de eficientizare.
e Costul serviciului — economiile estimate pentru institutie in rezultatul activitatilor de
eficientizare sau diferenta neta in costul serviciului.
e Sarcina administrativa — economiile estimate pentru client in rezultatul activitatilor de
eficientizare sau diferenta neta in sarcina administrativa.

INVESTITII
La prima etapa in procesul de reinginerie a serviciilor este necesara identificarea investitiilor
financiare directe care includ:
¢ Investitii capitale unice, inclusiv in implementarea unui sistem nou de administrare a
fluxului de lucru etc.;
e Costurile de intretinere a noilor procese, inclusiv intretinerea anuala a sistemului sau
platile pentru informatii aditionale etc.

Exemplu - Investitii in serviciul “aplicarea apostilei” acordat de Ministerul Justitiei.

Investitii Investitii totale, MDL  Perioada de depreciere*, Plata anuala*, MDL
ani

Investitii capitale

Sistemul e-apostild 1,500,000 5 300,000

Investitii in scannerele oficiilor 105,000 5 21,000

front-office regionale

Plati permanente

Tntre';inerea sistemului e- 190,000 - 190,000

apostild

Intretinerea scannerelor oficiilor LR - 10,500

front-office regionale

INVESTITII TOTALE 1,805,500 521,500

NOTA! Formularul universal de calculare a investitiilor este inclus inAnexa 7.3.4. Investitii.

* Costurile anuale de depreciere pentru Investitiile capitale tin de contabilitate si sint utilizate
doar pentru a calcula Costul serviciului. La analiza cost-beneficiu se aplicad valoarea totala a
investitiilor capitale.

COSTUL SERVICIULUI

Pentru a identifica Diferenta neta a Costului serviciului mai intii de toate se va calcula Costul
serviciului reorganizat. Aici abordarea este similara celei utilizate pentru a calcula Costul
serviciului (Sectiunea 4.3.2.), dar se aplica valorile obtinute Tn rezultatul reorganizarii.

Exemplu — Costul serviciului reorganizat “aplicarea apostilei” acordat de Ministerul
Justitiei.

COSTUL FORTEI DE MUNCA PENTRU SERVICIU
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Functia ENI, in mediu, Costurile medii  Numarul Costul anual, Costul pe
pentru serviciu anuale ce tin de angajatilor MDL serviciu, MDL
salariu, MDL
Operator 40,000 4 160,000 1,68
Procesor 60,000 5 270,000 2,84
Consultant 65,000 1 26,000 0,27
Vice director 70,000 1 66,500 0,70
Director 95,000 1 85,500 0,90
330,000 12 608,000 6.39
COSTUL RESURSELOR PENTRU SERVICIU
Resursele Costul total al Numarul total al Coeficientul  Costul anual, MDL Costul pe
resurselor, MDL angajatilor ENI serviciu,
MDL
SAgvlg=y 24,100 12 10.75 21,590 0.23
Ei[ge]ite-N 80,000 12 10.75 71,667 0.75
Echipament de oficiu [:pAele] 12 10.75 127,477 1.34
Mobila (repartizat pe 5 ani) pAEXe0] 12 10.75 22,396 0.24
135,000 12 10.75 12,094 0.13
IV G EN =N 159,200 12 10.75 142,617 1.50
Supraveghere video pieee[e] 12 10.75 17,917 0.19
(repartizare pe 5 ani)
Reparatii capitale (repartizare e[l 12 10.75 55,363 0.58
pe 5 ani)
Total 525,900 12 10.75 471,119 4.95
Costurile indirecte ale Costurile indirecte  Numarul total al Coeficientul Costul anual, Costul pe
serviciului (cu sistemul e- totale, MDL angajatilor ENI MDL serviciu, MDL
apostila)
IR eI 53,400 12 10.75 47,838 0.5
Concediu de boald, concediu JEEX4] 12 10.75 31,354 0.33
de maternitate
Taxele bancare pentru ] 12 10.75 1,254 0.01
transferul salariului
Baza de date (pentru 4] 12 10.75 0 0
verificarea apostilei)
NBEEPIREETeHd[EN 300,000 12 10.75 268,750 2.82
(repartizare pe 5 ani)
Intretinerea sistemului e- [FEX000] 12 10.75 170,208 1.79
apostila
NBE N SINEREEE N EEIN 23,540 12 10.75 21,088 0.22
programarilor electronice
(repartizare pe 5 ani)
Yl =EC RIS I 135,692 12 10.75 121,557 1.28
Serviciile Contabilitate si RU
Total 739,032 12 10.75 662,049 6.96
COSTUL TOTAL 1,741,168 18.3

NOTA! Formularul universal de calculare a Costului serviciului este inclus in Anexa 7.3.3. Costul
serviciului.

Pentru a determina Diferenta neta si daca Costul serviciului a fost redus sau majorat in
rezultatul reorganizarii Costul serviciului reformatva fi comparat cu cel al serviciului actual.
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Exemplu - Diferenta neta a Costului serviciului “aplicarea apostilei” acordat de
Ministerul Justitiei.

Costul serviciului Costul serviciului Costul serviciului actual, Diferenta neta, MDL
reorganizat, MDL MDL (+or-)

Costul fortei de munca pe 6.39 6.39 0

serviciu

Costul resurselor pe serviciu KL 4.95 0

Costurile indirecte pe 6.96 2.49
serviciu

COSTUL TOTAL PE SERVICIU

Costul total al fortei de 608,000
munca

Costul total al resurselor 471,119 471,119
Costurile indirecte totale 662,049 236,940 425,109
COSTUL TOTAL AL 1,741,168 1,316,059 425,109

608,000

SERVICIULUI

NOTA! Formularul universal de calcularea Costului net al serviciului este inclus in Anexa 7.3.5.
Costul net al serviciului.

Diferenta neta reprezinta impactul pozitiv sau negativ al procesului de reinginerie a serviciului
asupra costului serviciului si este in continuare utilizata laAnaliza cost-beneficiu.

SARCINA ADMINISTRATIVA

Pentru a identifica Diferenta neta in sarcina administrativa inainte de toate se va calcula
Sarcina administrativa in rezultatul reorganizarii. Abordarea este similara celei utilizate pentru
a calcula Sarcina administrativa (Sectiunea 3.2.2.), dar vor fi utilizate valorile obtinute in
rezultatul reorganizarii.

Exemplu - Sarcinile administrative in rezultatul reorganizarii serviciului “aplicarea
apostilei” acordat de Ministerul Justitiei.

Actiune Timpul pe Vizite Costul pe Costul anual, MDL
serviciu, ore repetate serviciu, MDL

Timp

Timpul de deplasare [Xe]q] 0 ore 10 953,530

Timpul de asteptare Thainte de
a fi deservit

Timpul de asteptare in cazul
livrarii la fata locului

Timpul de asteptare in cazul
nelivrarii la fata locului

0.25 ore 0 ore 5 476,765

0.25 ore 0 ore 5 476,765

0 ore 0 ore 0 0

Plati

Plata pentru serviciu IeR\Y[p]8 0 MDL 120 MDL 11,44 mil.

Plati pentru documente
aditionale

PIati pentru servicii aditionale kRN 0 MDL 211 MDL 20 mil.
TOTAL 481 MDL 47.65 mil.

150 MDL 0 MDL 150 MDL 14.3 mil.

NOTA! Formularul universal de calcularea Sarcinii administrative este inclus inAnexa 7.3.2.
Sarcina administrativd.
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Pentru a stabili Diferenta neta si daca sarcina administrativa a fost redusa sau majorata in
rezultatul reorganizarii aceasta va fi comparata cu cea actuala.

Exemplu — Diferenta neta a Sarcinilor administrative pentru serviciul “aplicarea
apostilei” acordat de Ministerul Justitiei.

Sarcina administrativa Sarcina administrative Sarcina administrativa Diferenta neta, MDL
dupa reinginerie, MDL actuala, MDL (+or-)
Timp
Timpul de deplasare EEEEREL 7.63 mil. -6.67 mil.
Timpul de asteptare inainte de a .fl 476,765 1.43 mil. -953,530
deservit
Timpul de asteptare in cazul livrarii Ia' 476,765 1.43 mil. -953,530
fata locului
Timpul d'e av§tfeptare in cazu! 0 NU este cazul
nelivrarii la fata locului
L E]
HETEN IRV 11,44 mil. 16.53 mil. -5.09 mil.
Plati pentru documente aditionale TR 14.3 mil. 0
Plati pentru servicii aditionale JpItNll8 20 mil. 0
TOTAL 47.65 mil. 61.32 mil. -13.67 mil.

NOTA! Formularul universal de calcularea Sarcinii administrative nete este inclus in Anexa
7.3.6. Sarcina administrativa neta.

Diferenta neta arata impactul negativ sau pozitiv al procesului de reinginerie a serviciului
asupra sarcinilor administrative si va fi utilizata la Analiza cost-beneficiu.

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

PRINCIPII SI LINII DIRECTOARE
Explicarea abordarii fata de analiza cost-beneficiu si etapelor pregatitoare.

ANALIZA FINANCIARA
Analiza financiara a serviciului reorganizat.

ANALIZA ECONOMICA
Analiza economica a serviciului reorganizat.

6.10.1. Principii si linii directoare

Analiza cost-beneficiu sau comparatia cantitativa a tuturor beneficiilor si costurilor este similara
analizei investitiilor in sectorul privat, dar pentru ca tine si de politicile publice, aceasta analiza
va tine cont si de categoriile de beneficii si costuri care sint cu mult mai vaste decit in cazul unei
decizii de afaceri, care se axeaza doar pe profiturile nete, asa cum beneficiile economice si
financiare generale viitoare.

PRINCIPIILE ANALIZEI COST-BENEFICIU
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e Analiza cost-beneficiu consta din doua componente separate:

O Analiza financiara — evalueaza beneficiile financiare pentru institutie, de
exemplu modificarea neta a costului serviciului;

O Analiza economica - evalueaza beneficiile pentru clienti, de exemplu
modificarea neta a Sarcinii administrative.

e Analiza cost-beneficiu ilustreazavaloarea actualizata totala a beneficiilor nete viitoare
totale.

o Beneficiile nete viitoare anuale sint determinate tinind cont de diferenta neta intre
Costul serviciului (sau Sarcinile administrative) si Investitiile directe necesare si
Costurile de intretinere anuale ale serviciului reorganizat.

e Deoarece beneficiile maxime ale serviciului nu sint atinse imediat, in scopul acestei
Metodologii va fi aplicat Coeficientul de impact pentru a ilustra ponderea beneficiilor
maxime care sint atinse intr-un anumit an.

Valoarea Coeficientului de impact va fi stabilita in conformitate cu opiniaGrupului de
lucru si cele mai bune practici internationale.

e Perioada Analizei cost-beneficiu este de 5 ani, in care anul 0 este anul de referinta cind
incepe reformarea serviciului.

e Analiza cost-beneficiu este efectuata in preturi reale stabilite la anul de referinta fara a
lua Tn consideratie inflatia in timp si cu aplicarea urmatoarelor rate de actualizare:

0 Analiza financiara — 5%;
O Analiza economica — 5.5%.

INSTRUCTIUNI DE EFECTUARE A ANALIZEI COST-BENEFICIU

VALOAREA PREZENTA

Analiza cost-beneficiu se bazeaza pe un proces de actualizare pentru a exprima toate costurile
si beneficiile viitoare in contravaloarea lor prezenta. 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 esenta, este costul de oportunitate pentru resurse (cel mai des capitale)
necesar pentru a genera beneficii in viitor.

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

Perioada de actualizarereflecta anul (perioada) dupa anul de referinta (0) care este analizat.

Perioada de analiza reflecta perioada de timp (anul) care se aplica beneficiilor si costurilor.

Valoarea prezenta se calculeaza cu ajutorul urmatoarei formule:

VP = (Bn X Ic - Cn)t
1+t

VP - Valoarea prezenta
B — Beneficiile totale
C - Costurile / Investitiile totale
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I — Coeficientul de impact

n — Perioada de analiza (an)

t — Perioada de actualizare (an)
r — Rata de actualizare

(1+r)" - Factorul de actualizare

VALOAREA PREZENTA NETA

Valoarea prezenta neta (VPN) se obtine in rezultatul scaderii costurilor actualizate din valoarea
actualizata a beneficiilor asteptate. VPN reprezinta suma Valorii prezente pentru toate
perioadele (ani). Pentru fiecare Plan 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 decit 0, aceasta inseamna ca Planul de reinginerie va avea un impact
economic sau financiar pozitiv. Aceasta inseamna ca valoarea actualizata a beneficiilor viitoare
este mai mare decit valoarea actualizata a costurilor si investitiilor.

Daca VPN este mai mica decit 0, atunci beneficiile obtinute in rezultatul implementarii Planului
de reinginerienu acopera costurile de implementare a acestui plan.

Dintre alternativele propuse se va selecta optiunea cu cea mai mare VPN.

Valoarea prezenta neta se calculeaza cu ajutorul formulei:

n
NPV = Z (Bn X Ic - Cn)O (Bn X Ic - Cn)l (Bn X Ic - Cn)t
o (1+1)° 1+t 1+t

VPN — Valoarea prezenta neta
B — Beneficii

C — Costuri / Investitii

I — Coeficient de impact

r — Rata de actualizare

n — Perioada de analiza (an)

t — Perioada de actualizare (an)

RATA INTERNA DE RENTABILITATE

Rata interna de rentabilitate (RIR) reprezinta o ratad de actualizare pentru care VPN este egala
cu zero, si anume valoarea prezenta netd a beneficiilor este egala cu valoarea prezenta a
costurilor.

Pentru a evalua Planul de reinginerieva fi determinata profitabilitatea investitiilor reale
caracterizata de RIR.

Daca RIR este mai mare decit 0 planul merita implementat. Cea mai avantajoasa optiune va fi
selectata prin compararea valorilor RIR ale planurilor alternative.

6.10.2. Analiza financiara

Analiza financiara evalueaza impactul procesului de reinginerie asupra Prestatorului serviciului
si permite evaluarea beneficiilor nete (beneficii - investitii) ale procesului de reinginerie a
serviciului pe an si in total pe 5 ani si de a determina daca impactul financiar al Planului de
reinginerie este pozitiv sau negativ.

Analiza financiara consta din calcularea Valorii prezente nete si Ratei interne de rentabilitate,
care ilustreaza impactul total pozitiv sau negativ al Planului de reinginerie. Coeficientul de
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impact se aplica Beneficiilor totale pentru a evalua ponderea impactului maxim intr-un anumit
an.
Analiza financiara compara:
e Diferenta neta a costurilor serviciului;

e Investitiile directe si costurile anuale de intretinere.

Exemplu - Analiza financiara pentru acordarea indemnizatiei unice la nastere —
serviciu acordat de Casa Nationala de Asigurari Sociale

BENEFICII Anul de Anul 1 Anul 2 Anul 5

referinta

Costul net al fortei de munca 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%
BENEFICIILE TOTALE AJUSTATE 0 201,285 322,055 362,312 382,441 398,544
Intretinerea interconexiunii sistemului 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
Modernizarea sistemului 500,000

informational existent

Consolidarea interconexiunilor 100,000

interinstitutionale intre bazele de date

COSTUL TOTAL AL INVESTITIILOR 600,000 0 0 0 0 0
Diferenta netd (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 financiara (RIR) JEZ#3

NOTA!Formularul universal pentru Analiza financiard este inclus inAnexa 7.3.7. Analiza
financiarad.

Formularul universal de efectuare automatd a calculelor financiare este inclus in
fisierulWorksheet.xIsAnaliza financiara.

Un exemplu de calcule detaliate este inclus in fisierulWorksheet.xIsAnaliza
financiara_EXEMPLU.

6.10.3. Analiza economicad

Analiza economica evalueaza impactul procesului de reinginerie a serviciului asupra
Beneficiarilor serviciului si permite evaluarea beneficiilor economice nete (beneficii-investitii)
ale procesului de reinginerie a serviciului pe an si in total pe 5 ani si de a determina daca
impactul economic al Planului de reinginerie va fi unul pozitiv sau negativ.

Analiza economica consta din calcularea Valorii prezente nete, care ilustreaza impactul
economic 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.
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Deoarece Prestatorul de servicii, de asemenea, participa incircuitul economic, beneficiile
financiare ale economiilor pentru serviciu sint si ele incluse in aceste calcule.
Analiza economica compara:
e Diferenta neta a costurilor serviciului;
e Diferenta neta a sarcinii administrative;
e Investitiile directe si costurile anuale de intretinere.

Exemplu — Analiza economica pentru acordarea indemnizatiei unice la nastere —
serviciu acordat de Casa Nationala de Asigurari Sociale

BENEFICII Anul de Anul 1 Anul 2 Anul 3 Anul 4 Anul 5
referinta (0)

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 0 2,219,231 2,219,231 2,219,231 2,219,231 2,219,231

TOTALE

Coeficient de impact 0% 50% 80% 90% 95% 99%

economic

BENEFICIILE ECONOMICE 0 1,109,615 1,775,385 1,997,308 2,108,269 2,197,039

TOTALE AJUSTATE

Costul net al fortei de 146,169 146,169 146,169 146,169 146,169

muncad

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% 95% 99%

BENEFICIILE TOTALE 0 201,285 322,055 362,312 382,441 398,544

AJUSTATE

fntre;inerea 0 50,000 50,000 50,000 50,000 50,000

interconexiunilor sistemului

informational

COSTUL TOTAL DE 0 50,000 50,000 50,000 50,000 50,000

INTRETINERE

Modernizarea sistemului 500,000

informational existent

Crearea interconexiunilor 100,000

interinstitutionale intre

bazele de date

COSTUL TOTAL AL 600,000 - - - - -

INVESTITIILOR

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

Valoarea prezenta neta 8,319,492

(VPN)

NOTA!Formularul universal pentru Analiza economicd este inclus in Anexa 7.3.8. Analiza
economicd.

Formularul universal de efectuare automatd a calculelor in cadrul Analizei economice este inclus
in fisierul Worksheet.xIsAnaliza economica.

Un exemplu de calcule detaliate este inclus 1in fisierul Worksheet.xIsAnaliza
economicd_EXEMPLU.
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6.11. PLANUL DE IMPLEMENTARE
Planul de implementare a serviciilor contine actiuni detaliate care urmeaza a fi luate de
institutie si de factorii implicati. Planul de implementare are trei capitole — pregatire, elaborare
si implementare. Fiecare dintre acestea cuprinde un sir de actiuni care trebuie realizate in
termenele stabilite de grupul de lucru si experti.

Nota! Se recomanda implementarea planului conform principiului Pareto: se va incepe cu
modificarile care vor aduce cele mai multe beneficii cu cele mai putine investitii.

1. PREGATIRE

1.1. Se va crea un grup de lucru extins format din reprezentanti ai tuturor
departamentelor relevante si institutiilor implicate, precum si din consultanti
externi in domeniul IT, operationali sau moderatori;

1.2. Se vor repartizasarcinile membrilor noului grup de lucru extins;

1.3. Se va stabili termenul de implementare.

1.4. Se vor elabora planuri financiare si se vor identifica surse de finantare pentru a
acoperi costurile procesului de reinginerie a serviciilor.

2. ELABORARE (in conformitate cu actiunile de eficientizare a serviciilor)
2.1. Se vor stabili schimbarile organizationale si personale in diferite institutii;
2.2. Se vor stabili noile procese de realizare a serviciilor in cadrul tuturor institutiilor;
2.3. Se vor face modificarile necesare in actele normative si acordurile
interinstitutionale;
2.4. Se vor stabili noile cerinte de suport informational.
2.5. Se for stabili investitiile si procurarile necesare (daca este cazul).

3. IMPLEMENTARE SI INTRETINERE

3.1. Pilotarea serviciul reformat pe o scara mai mica (un centru de deservire) pentru a
evalua eficacitatea modificarilor efectuate;

3.2. Analizarea rezultatelor pilotarii si trecerea la implementarea la scara largd a
fmbunatatirilor si modificarilor operate;

3.3. Acceptareasi convenirea asupra formei finale a schimbadrilor de catre toti factorii
implicati;

3.4. Lansarea procesului de reinginerie in toate institutiile; si

3.5. Realizarea instruirilor pentru a asigura implementarea eficienta a modificarilor
serviciilor;

3.6. Introducerea procedurilor de intretinere si monitorizare pentru a evalua efectul in
timp si pentru a asigura eficientizarea continua a serviciilor.

Pentru a elabora un Plan de implementare detaliat este important de identificat ordinea
actiunilor, factorii implicati in realizarea fiecarei actiuni, de a face o descriere detaliata si de a
determina obiectivul asteptat, precum si timpul necesar pentru realizarea actiunilor.

Exemplu - Planul de reinginerie a serviciului “acordarea indemnizatiei unice la
nastere” acordat de Casa Nationala de Asigurari Sociale

Actiune Factorii implicati Descriere Perioada

1 PREGATIRE
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1.1 Crearea grupului de lucru CTAS;MMPSF; Un grup de lucru intersectorial va fi creat Luna 1
extins CRIS “Registru”; pentru a ajusta si implementa serviciul
SSC; CS reorganizat.
- Elaborarea planurilor CTAS; Surse financiare vor fi identificate si inclusein ~ Luna 2
financiare si identificarea MMPSF; planul anual privind bugetul institutional.
surselor de finantare
ELABORARE
. Elaborarea modificarilor CTAS; Vor fi formulate si prezentate pentru Luna 6
necesare in actele MMPSF; aprobare propuneri de modificari in cadrul
legislative si acordurile CRIS “Registru”; legislativ necesare pentru implementarea
e SSC; CS serviciului reorganizat.
. Determinarea proceselor de NeI):\§ Elaborarea detaliata a procesului de acordare  Luna 6
acordare a serviciilor MMPSF; a serviciului cu participarea tuturor
reorganizate in cadrul CSIR “Registru”; institutiilor implicate.
tuturor institutiilor Css; ¢S
. Determinarea modificarilor Nepi\} Identificarea schimbarilor organizationale si Luna 7
organizationale si de MMPSF; elaborarea documentelor necesare.
personal CRIS “Registru”;
SSC; CS
. Formularea cerintelor fata CTAS; Elaborarea ToR-ului pentru modernizarea si Luna 7
de suportul informational CSIR interconectarea sistemelor informationale.
“Registru”;SSC
IMPLEMENTARE §|
INTRETINERE
3.1. Modernizarea sistemelor CTAS; Sistemele informationale vor fi actualizate Luna 9
informationale conform MMPSF; conform cerintelor stabilite.
ToR-ului CRIS “Registru”;
Dezvoltatorul IT
Implementarea CTAS; Vor fi create interconexiuni intre sistemele Luna 9
interconexiunii intre MMPSF; informationale ale institutiilor, pentru a face
sistemele informationale CRIS “Registru”; posibil schimbul de informatjii.
Dezvoltatorul IT
Instruirea personalului CTAS; Personalul va fi instruit sa foloseasca Luna 10
MMPSF; sistemele informationale modernizate si
CSIR “Registru”; componenta de schimb informational.
Dezvoltatorul IT
Pilotarea serviciului CTAS; Pilotarea serviciului pe scara mica pentru a Luna 11
reorganizat MMPSF; demonstra functionalitatea acestuia.
CSIR “Registru”;
Dezvoltatorul IT
Acceptarea si aprobarea CTAS; Acceptarea si convenirea asupra formei finale  Luna 11
formei finale a MMPSF; a modificarilor in serviciu de cétre toti factorii
modificarilor CSIR “Registru”; interesati.
Dezvoltatorul IT
Introducerea procedurilor CTAS; Introducerea procedurilor de intretinere si Luna 12
de intretinere si MMPSF; monitorizare pentru a evalua impactul in timp

monitorizare

CRIS“Registru”;

si pentru a asigura un proces continuu de
eficientizare a serviciului.

Nota! Grupul de lucru poate decide sa separe Planul de implementare in citeva etape de
implementare, in cazul in care Tmbunatatirile necesare sint semnificative, sau cind bugetul sau
timpul de care dispune institutia este limitat sau din alte motive obiective.

n cazul divizarii Planului de implementare pe etape, la fiecare etapa for fi incluse urmatoarele:
e Prezentarea generala — descrierea imbunatatirilor care vor fi facute la fiecare etap3;
e Termenul de realizare — perioada (in luni) pentru implementarea etapei;
e Planul de actiuni — un plan de actiuni similar Planului de implementare general.
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7. Anexa

7.1. Formula de calcul a Sarcinii administrative

SARCINA ADMINISTRATIVA A SERVICIULUI

Tserv X Csal.med
Tdepl. X csal.med.

Cdepl. X Nviz.rep.x Nserv. = Cadm
Cserv.

cserv.ter';e

Teen— Timpul necesar pentru a beneficia de serviciu (inclusiv timpul de
asteptare Tnainte de a fi deservit)

Csal.med— Tariful pe ora in mediu in Moldova (MDL)

Taepi.— Timpul de deplasare pina la institutie

Caepi.— Cheltuielile de deplasare (benzina, bilete, etc.) (MDL)

Cierv— Plata pentru serviciu (MDL)

Ceervtere— Costul serviciilor terte (copii, alte documente etc.) (MDL)

Nyi.rep.— Numarul vizitelor repetate pentru a obtine serviciul

N¢erv.— Numarul serviciilor intr-o anumita perioada (an)

Caam— Sarcina administrativa pe perioada (an)
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7.2. Calcularea Costului serviciului si Costului pe serviciu

FORMULE DE CALCULARE A COSTULUI TOTAL AL SERVICIULUI &
COSTULUI PE SERVICIU

EMP 1 X Ty X Cgy)

EMP 2 X Tserv X Csal
+ Cres X ENI + Cind x ENI= ctotal

EMP n x Tgery X Cga

Ceotal / Nserv = Cserv

EMP — Numarul angajatilor in functie, Etapa 1

Tsenv— Timpul intr-o “Zi medie” dedicat serviciului, Etapa 1

C.a— Salariul total (si costurile aferente) pe an pe pozitie, Etapa 2
ENI — Coeficientul echivalentului normei intregi, Etapa 3

C.es— Costul total al resurselor pe an, Etapa 4

Cina— Costurile indirecte totale pe an, Etapa 5

Ciotai — Costul total al serviciilor pe an, Etapa 6

N¢.rv — Numarul serviciilor pe an

Cserv— Costul pe serviciu, Etapa 6

NOTA!Formularul universal de calculare automatd a Costului serviciului este inclus in
fisaWorksheet.xIsCostul serviciului.

Calculele detaliate pentru exemplificare sint incluse in fisierulWorksheet.xIsCostul
serviciului_EXEMPLU.

Pasul 1. Identificarea categoriilor de cheltuieli

e Bugetul total

Bugetul anual al institutiei in MDL (anul precedent complet).

- Care este bugetul anual al institutiei pentru toate filialele si oficiile administrative?
e Fortade munca

Costul total al resurselor umane antrenate n realizarea serviciului in cadrul institutiei pe
an (fara costul de administrare).

- Care este costul total al resurselor umane, inclusiv salariile, impozitele etc.

- Care este ponderea resurselor umane in costul total?

e Instruirea personalului

Suma totala alocata anual pentru instruirea personalului.

- Care este costul instruirii personalului?

Costul total de administrare.
- Care este costul de administrare pentru toate departamentele si filialele?

e Resurse

Costul resurselor utilizate pentru acordarea serviciilor.

- Care este costul resurselor utilizate direct la acordarea tuturor serviciilor, de exemplu hirtie,
stilouri, deplasdari etc.?
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e Cheltuieli generale

Costul tuturor serviciilor comunale si alte costuri fixe, cu exceptia costului de administrare.
- Care este costul total al serviciilor comunale si alte cheltuieli fixe suportate de institutie n
toate departamentele si filialele sale?

e Administrare

Costul investitiilor in bunuri si dezvoltare.

- Care este costul total anual al investitiilor pentru toate departamentele si filialele?

e |nvestitii

Costul investitiilor.

EXEMPLU
Categorile decheltuieli(n00OMDY  Swmamanui202
Costul fortei de munca (fara administrare) 1,200
Instruirea personalului 50
Resurse 30
Cheltuieli generale 142
Administrare 100
TOTAL 1,522

Etapa 2. Identificarea nivelului de implicare a personalului in acordarea
serviciului

1. Pregatire

Tnainte de a calcula costurile este important de luat citeva actiuni de pregitire.

- Obtinerea informatiilor necesare privind toate costurile suportate de institutie cu ajutorul
interviurilor, statisticilor si rapoartelor anuale.

- Familiarizarea cu formularul de calculare a costuluifortei de muncd

- Stabilirea perioadei care urmeazd a fi analizatd - aceeasi perioadd va fi utilizatd pentru
intreaga analizd. De requld aceastd perioadd este de un an.

2. ldentificarea angajatilor antrenati in acordarea serviciului
Persoanele care au un anumit rol in procesul de acordare a unui serviciu (in conformitate
cu Etapele de acordare a serviciului mentionate mai sus).
a. Etapele procesului deacordare a serviciului
- Enumerati toate etapele procesului deacordare a unui serviciu identificate
anterior in Sectiunea Etapele de acordare a serviciului.
b. Functiile implicate in realizarea serviciilor
- Enumerati toate functiile implicate in realizarea acestor etape in coloana din
dreapta.
NOTA! Cu exceptia angajatilor din departamentul de management sau
administrativ Tn cazul in care acestia nu sint direct implicati in etapele de realizare
a serviciului.
¢. Numarul total al angajatilor pentru fiecare functie
- Identificati numdrul total al angajatilor pentru fiecare functie in cadrul
institutiei.
d. Salariul mediu anual
- Identificati costurile medii anuale ale fiecdrei functii pe angajat, inclusiv
impozitele si alte costuri ce tin de salariu.

3. Separati volumul de lucru al angajatilor
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Separarea volumului de lucru mediu al fiecarei functii pe sarcinile ce tin de realizarea
serviciului si alte actiuni pe “zi medie”.

NOTA! Conceptul de “zi medie” reprezintd ponderea medie a timpului pe zi dedicat pentru
etapele de realizare a serviciului si altor sarcini. Suma totald a timpului pe “zi medie” este
100%.

- Distribuirea timpului fiecdrui angajat intre sarcinile ce tin de realizarea serviciului si
sarcinile care nu tin de realizarea serviciului.

EXEMPLU

. Echivalentul
Livrarea

Inregistrare Procesare Verificare cu

rezultatului o -
normaintreaga

Functionar de

deservire 25% 5% 0% 10% 0,40
Specialist 0% 0% 20% 0% 0,2
333211','? 0 0% 10% 0% 0,1

Etapa 3. Calcularea Echivalentului cu norma intreagd (ENI) pe functie si
Coeficientului ENI

Echivalentul cu norma intreaga (ENI) indicd volumul de lucru al unui angajat, astfel incit
volumele de lucru pot fi comparate in diferite contexte. ENI egal cu 1.0 este echivalent unui
angajat cu program deplin de lucru sau 8 ore.

1. Identificarea valorii ENI totale pe functie

Timpul total petrecut pentru realizarea serviciului pe functie in Echivalente cu norma
intreaga.

- Adunarea valorilor ponderii timpului dedicat realizdrii serviciului pe pozitie.

- Convertirea acestei sume in cifre zecimale (inmultirea cu 100).

- Inmultirea numérului cu numdrul de angajati pe functie. Acesta este Echivalentul cu normd
intreagd pe functie care reprezintd timpul total dedicat realizdrii serviciului de toti angajatii
in aceastd functie.

2. Calcularea Coeficientului ENI

Coeficientul ENI este o unitate utilizata pentru costurile suportate de institutie (cu
exceptia costului fortei de munca) pentru a acorda un serviciu si reprezinta nivelul total al
resurselor umane utilizate pentru a acorda serviciul.

Nota! Aceastda metodologie presupune ca toate celelalte resurse din cadrul institutiei sint
utilizate la acelasi nivel pentru a acorda un anumit serviciu.

- Adunati toate ENI pe functie pentru a identifica Coeficientul ENI.

EXEMPLU
Echivalentul - Coeficientul
. Numarul . . .
normei e BT echivalentului normei
depline &3l depline
Functionar de deservire 0,40 3 1,20
Specialist 0,20 2 0,40 1,70
Specialist superior 0,10 1 0,10
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Etapa 4. Identificarea costului total al fortei de munca si costului fortei

de munca pe serviciu

Costul total al fortei de munca reprezinta costul anual total al resurselor umane necesare
pentru acordarea serviciului. Costul fortei de munca pe serviciu reprezinta costul
resurselor umane pe un singur serviciu.

1. Calcularea costului anual al fortei de munca
Costul total a fortei de munca pentru acordarea serviciului pe parcursul unui an.

- Inmultiti ENI pe functie cu salariul total corespunzdtor pe perioadd.
- Adunati pentru a identifica Costul total al fortei de muncd pentru serviciuin perioada
stabilitd.

2. Calcularea costului fortei de munca pe serviciu

Costul fortei de munca pentru acordarea unui singur serviciu.

- Impartiti Costul total al fortei de muncd pe functie la numdrul total al serviciilor pe an.
- Adunati pentru a identifica Costul fortei de muncd pe serviciu.

EXEMPLU
Salariul Costul anual Nr. COSt.UI
o . ... fortei de
anual*, al fortei de serviciilor -
o munca pe
MDL munca pe an . .
serviciu
Functionar de deservire 1,20 40 000 48 000 48
Specialist 0,40 45 000 18 000 1000 18
Specialist superior 0,10 55 000 5500 5,5
TOTAL 71 500 71,5

Etapa 5. Identificarea Costului total al resurselor pentru serviciu si

Costului resurselor pe serviciu
Resursele ce tin direct de acordarea serviciului — hirtie, cerneala, deplasari etc.

1. ldentificarea costului total al resurselor
Costul total al tuturor resurselor in cadrul institutiei pe an.
- Identificarea grupurilor de resurse ce tin direct de serviciu:
- hirtie;
- instruiri;
- cerneald pentru imprimantad;
- deplasdri ce tin de servicii (incl. benzind);
- altele
- Calcularea costului total anual al resurselor in cadrul institutiei.

2. Calcularea costului total al resurselor pe angajat
Costul resurselor pe fiecare angajat al institutiei.
- Impdrtiti costul total anual al resurselor la numdrul total al angajatilor institutiei.

3. Calcularea costului anual al resurselor pentru acordarea serviciului

Costul anual al resurselor pentru acordarea serviciului.

- Inmultiti Coeficientul total ENI cu Costul resurselor pentru serviciupe angajat. Rezultatul
este Costul anual al resurselor pentru acordarea serviciului.
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4. Calcularea costului resurselor pe serviciu

Costul resurselor directe pentru acordarea unui singur serviciu.

- Impdrtiti Costul resurselor dedicate serviciuluila numdrul total de servicii pe an pentru a
identifica Costul resurselor pe serviciu.

EXEMPLU
LLETEL Costul Costul pe . . Costul ens
. . . Coeficientul resurselor
anual, Nr.angajatilor angajat, ENI total al o
MDL MDL resurselor p_ .
serviciu
Hirtie 10 000 200 340 0,34
Deplasare 20 000 50 400 1,70 680 0,68
Instruiri 50 000 1000 1700 1,70
2720 2,72

Etapa 6. Identificarea Costurilor indirecte totale si Costurilor indirecte

pe serviciu
Costurile indirecte sint costurile aditionale care nu tin de acordarea serviciului — costuri de
administrare, IT, servicii comunale etc.

1. ldentificarea costurilor indirecte totale
Costurile indirecte/fixe anuale suportate de institutie.
- Identificarea grupurilor de costuri indirecte:
- Costuri de administrare;
- Investitii;
- Uzura;
- Costuri de intretinere;
- Inventariere;
- Reparatii;
- Servicii comunale;
- Chiria;
- Taxele de deservire (de exemplu serviciile postale, telefonul);
- alte pldti (operatiuni bancare).
- Calcularea costurilor indirecte anuale suportate de institutie.

2. Calcularea costurilor indirecte pe angajat
Costurile indirecte pe fiecare angajat al institutiei.
- Impartiti costurile indirecte anuale la numdrul total al angajatilor institutiei.

3. Calcularea costurilor indirecte anuale ale serviciului

Costurile indirecte anuale pentru acordarea unui serviciu.

- Inmultiti Coeficientul total ENI la costurile indirecte pe angajat. Rezultatul este Costul
indirect anual al serviciului.

4. Calcularea costurilor indirecte pe serviciu

Costurile indirecte pentru acordarea unui singur serviciu

- Impdrtiti costurile indirecte totale la numdrul serviciilor pe an pentru a identifica Costurile
indirecte pe serviciu.

EXEMPLU

60



Ghid metodologic privindreingineria serviciilor publice

Resursele Costul Costul
. . Costul
. .. pe Coeficientul resurselor
Nr.angajatilor . total al
angajat, ENI resurselor pe
MDL serviciu
Servicii 50 000 1000 1700 1,7
comunale
Intretinere 30 000 600 1020 1,02
.. 50 1,70
Chirie 60 000 1200 2 040 2,04
Administrare 100 000 2 000 3400 3,40
Depreciere 2 000 40 68 0,07
8228 8,23

Etapa 7. Calcularea Costului total al serviciului si Costului total pe
serviciu

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

1. Calcularea costului total anual al serviciului

Costul total anual al serviciului reprezinta suma tuturor costurilor suportate de institutie
pentru acordarea unuianumit serviciu timp de un an.

- Addugati costul fortei de muncd la costul resurselor si costurile indirecte.

EXEMPLU
Costul total al fortei Costul total al resurselor Costurile COSTUL TOTAL AL
de munca indirecte SERVICIULUI
71 500 2720 8 228 82448

2. Calcularea costului total pe serviciu

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

- AddugatiCostul fortei de muncd pe serviciulaCostul resurselor pe serviciusiCosturile
indirecte pe serviciu.

EXEMPLU

Costul fortei de munca | costul resurselor pe | Costurile indirecte pe COSTUL TOTAL PE

pe serviciu serviciu serviciu SERVICIU

71,5 2,72 8,228 82,45
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7.3. Tabele si formulare

7.3.1. Pasaportul serviciului
Denumirea Descriere
Denumirea serviciului*
Situatia de viata*
Descrierea serviciului*
Prestatorul serviciului
Proprietarul serviciului
Functia serviciului
Actele legislative*
Informatiile de contact*
Programul de lucru*
Beneficiarul

Conditiile de eligibilitate
Documentele necesare*
Termenul de acordare a
serviciului*

Tariful*

Mijloacele

Serviciul electronic*
Limba

Serviciile aferente
Serviciile similare

Procesul administrativ
Reamintire si termen de
realizare

Sanctiuni si penalitati

* Cimp prezent in Registrul electronic al serviciilor publice pe Portalul serviciilor publice in
Moldova (Portalul Serviciilor Publice - https://servicii.gov.md/

7.3.2. Sarcinile administrative

Actiune Timpul pe Vizite Costul pe serviciu  Costul anual, MDL
serviciu, ore

Timp

Timpul de deplasare
Timpul de asteptare inainte
de a fi deservit

Timpul de deservire

Timpul de asteptare a
rezultatului

Plata g - - -

Plata pentru serviciu
Plati pentru documente
aditionale

Plati pentru servicii aditionale g

7.3.3. Costul serviciului
COSTUL FORTEI DE MUNCA PENTRU SERVICIU
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Functia Etapa ENI, in mediu, Costurile medii  Numarul Costul anual, Costul pe
pentru serviciu anuale ce tinde angajatilor MDL serviciu, MDL
salariu, MDL
Functia 1 Etapa 1
Functia 2 Etapa 2
Functia n Etapa n
Total
COSTUL RESURSELOR
Resurse necesare pentru Costul tuturor Numarul total al Coeficientul  Costul anual, MDL Costul pe
acordarea serviciului resurselor, MDL angajatilor ENI serviciu,
MDL
Resursa 1
Resursa 2
Resursa n
COSTURI INDIRECTE
Costurile indirecte pentru Totalul costurilor Numarul total al Coeficientul  Costul anual, Costul pe
realizarea serviciului indirecte, MDL angajatilor ENI MDL serviciu, MDL
Costul 1
Costul 2
COSTUL TOTAL
7.3.4. Investitii
Investitie Investitii totale, MDL Perioada de depreciere*, Plata anuala*, MDL
ani
Investitii capitale

Investitia 1 5

Investitia 2 5

Investitia n 5

Plati permanente

intretinere 1 |8 -
intretinere n |8 -
INVESTITII TOTALE

7.3.5. Costul net al serviciului

Costul pentru serviciu Costul serviciului Costul actual al Diferenta neta,
reorganizat, MDL serviciului, MDL MDL (+ sau -)

Costul fortei de munca pe serviciu

Costul resurselor pe serviciu
Costurile indirecte pe serviciu
COSTUL TOTAL PE SERVICIU
Costul total al fortei de munca
Costul total al resurselor
Costurile indirecte totale

COSTUL TOTAL AL SERVICIULUI

7.3.6. Sarcinile administrative nete
Sarcina administrativa n rezultatul Actuald, MDL Diferenta neta, MDL
reorganizarii, MDL (+sau -)

Timpul

Timpul de deplasare
Timpul de asteptare Tnainte de
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a fi deservit

Timpul de asteptare in cazul
livrarii la fata locului

Timpul de asteptare in cazul
nelivrarii la fata locului

Plati

Plata pentru serviciu

Pl3ti pentru documente
aditionale

Plati pentru servicii aditionale
SARCINA TOTALA

7.3.7. Analiza financiara
BENEFICII Anulde Anull Anul2

Diferenta netd a costului
fortei de munca pentru
serviciu

Diferenta netd a costului
resurselor pentru serviciu

Diferenta netd a costurilor
indirecte pentru serviciu
BENEFICIILE TOTALE

BENEFICII TOTALE AJUSTATE

Costul de intretinere 1

Costul de intretinere 2

Costul de intretinere 3

COSTUL TOTAL DE
INTRETINERE
Costul de investitii 1

Costul de investitii 2

Costul de investitii n
COSTUL TOTAL DE INVESTITII

Diferenta netda

Rata de actualizare

Perioada 2

Anul 3 Anul 4 Anul 5
referinta
(0)
Coeficient de impact c% d% e% 1%
3 4 5
X X X

Valoarea prezenta X

Valoarea prezenta neta (VPN)

Rata de recuperare financiara
(RRF)

7.3.8. Analiza economica
BENEFICII Anulde Anull Anul 2
referinta
(0)

Diferenta netd a costului

de timp

Anul 4

Anul 5

Diferenta neta in plata
pentru serviciu
BENEFICIILE ECONOMICE
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TOTALE
Coeficientul de impact
BENEFICIILE ECONOMICE
AJUSTATE
Diferenta netd in costul

fortei de munca pentru
serviciu

Diferenta netd in costul de
resurse pentru serviciu

Diferenta netd in costurile
indirecte ale serviciului
BENEFICIILE FINANCIARE
TOTALE
Coeficientul de impact

BENEFICIILE FINANCIARE
AJUSTATE
Costul de intretinere 1

Costul de intretinere 2

Costul de intretinere 3

COSTUL TOTAL DE
INTRETINERE
Costul de investitii 1

Costul de investitii 2

Costul de investitii n

COSTUL TOTAL AL
INVESTITIILOR
Diferenta neta

Rata de actualizare

Perioada

Valoarea prezenta

Valoarea prezenta neta
(VPN)

Rata de recuperare
financiara (RRF)
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7.3.9. Analiza generala a serviciului

Pasaportul serviciului
Nr. Criteriu Valoare Serviciu Explicatie
1 Denumirea serviciului* - Denumirea serviciului in conformitate cu prezenta metodologie
2 Situatia de viata* - Descrierea situatiei de viatd cdreia i se atribuie serviciul
. S Descriere succintd a procesului de acordare a serviciului incepind cu momentul
3 Descrierea serviciului - e s C .
solicitdrii acestuia si pind in momentul livrdrii rezultatului
4 Prestatorul serviciului - Institutia (oficiul, agentia etc.) care acordd serviciul public
. . Institutia care are atributia juridicd de a acorda serviciul in cadrul functiei
5 Proprietarul serviciului - '
acesteia
6 Functia serviciului - Functia publicd care prevede acordarea serviciului
s g Lista tuturor actelor legislative care reglementeazd atributia de acordare a
7 Actele legislative - . . e
serviciilor, procesul si responsabilitdtile
. Adresa, numdrul de telefon, adresa electronicd si pagina web a Proprietarului
8 Informatia de contact* - o fon, #1pag p
serviciului
9 Programul de lucru*® - Programul de lucru al institutiei care acorda serviciul

Descrierea clientului serviciului (entitate fizicd sau juridicd, reprezentant al

1 Beneficiarul -
0 eneficiary mediului de afaceri, guvernul)

11  Conditiile de eligibilitate - Criteriile de eligibilitate pentru a putea beneficia de serviciu

12 Documentele necesare* - Toate documentele necesare pentru a beneficia de serviciu
Termenul de acordare a . . . . -

13 C - Termenul de acordare a serviciului clientului (in functie de mijlocul utilizat)
serviciului

14  Tariful* - Costul suportat de Client pentru a beneficia de serviciu

Mijloacele de acordare a serviciului utilizate in prezent (prezentare in

15  Mijloacele - . . -
persoand, pagina web, posta electronicd etc.)

16  Serviciul electronic* - Descrierea serviciului electronic (dacd este cazul)

17 Limba - Limba in care clientul poate solicita informatii si serviciile

i Lista serviciilor aferente de care clientul are nevoie pentru a beneficia de
18  Serviciile aferente -

serviciul principal
19  Serviciile similare - Serviciile similare principalului serviciu acordate n cadrul institutiei
20 Procesul administrativ - Procesul de contestare a rezultatului serviciului sau documentului eliberat in
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instanta contenciosului administrativ

Reamintire si termenul de
realizare

Reamintire si termenul de acordare a serviciului

22

Sanctiuni si penalitati

Perspectiva clientului

Sanctiunile si penalitdtile care pot fi aplicate in rezultatul neacorddrii
serviciului in termenul stabilit, nerespectdrii procedurilor etc.

Timpul
Nr. Criteriu Valoare Serviciu Explicatie
. .. Minute, Timpul, In mediu, necesar pentru a obtine informatii despre serviciu si
23  Timpul de pregatire P p i f d P ?
ore documentele necesare
. Minute, Durata medie de deplasare de la locul de resedintd pind la cel mai apropiat
24  Timpul de deplasare P T ? fap prop
ore centru de acordare a serviciului
Timpul de asteptare inaintedea Minute, . . . Coa . ) ,
25 . P . yiep Timpul, in mediu, de asteptare la coadd inainte de a fi deservit
fi deservit ore
26  Numarul vizitelor repetate Numar Numdrul, in mediu, al vizitelor pentru a solicita si beneficia de serviciu
' . Minute, ) )
27  Timpul de deservire ore Durata medie de deservire
Durata de asteptare a . . N s . T
28 .S p. . Zile Timpul de asteptare, in mediu, in zile inainte de a obtine rezultatul serviciului.
rezultatului serviciului
Costul
Nr. Criteriu Serviciu Explicatie
29 Plata pentru serviciu MDL Taxa pentru serviciu, in mediu.
Platile pentru documentele . e
30 .t. P MDL Costul mediu pentru documentele necesare de la institutiile terte
aditionale
Platile pentru serviciile . L . T
31 .t. P MDL Costul mediu pentru serviciile aditionale de la institutiile terte
aditionale
Accesibilitate
Nr. Criteriu Serviciu Explicatie
32 Mijloacele de acordare a

serviciului:

Centrul de deservire al
Prestatorului

Centrul de deservire al altei

- Ce mijloace sunt utilizate pentru acordarea serviciului?

- Care elemente ale serviciului sunt disponibile prin acest mijloc?
- Care este procedura de utilizare a acestui mijloc?

- Poate fi acest mijloc considerat eficient?

67



Ghid metodologic privindreingineria serviciilor publice

institutii

Centru de deservire universal

Telefon

Posta

Posta electronica

Fax

Pagina web

Portalul serviciilor publice
(servicii.gov.md)

Serviciul electronic

Serviciul mobil

Terminalul mobil de plata

Calitate
Nr. Criteriu Serviciu Explicatie
33 Client

Categoria clientului

Persoand fizicd sau juridicd, reprezentant al mediului de afaceri sau guvernul.

Eligibilitatea clientului

Conditiile generale pentru a beneficia de serviciu si conditiile speciale, dacd
este cazul

Nivelul de autentificare a

Nivelul de autentificare a clientului pentru a beneficia de serviciu (anonim,

34 . . . o .
clientului declarat, identificat, autentificat)
35  Strategia personal
Angajat front-office care oferd informatii privind toate serviciile acordate de
0. Generalist institutie, organizeazad fluxul de clienti si ii directioneazd. Nu participd in
procesul de producere a serviciului.
. . Angajatul front-office care gestioneazd cererile si documentele necesare si
1. Functionar de deservire 'g / uf i g . ; C ’
elibereazd rezultatele serviciilor, precum si produce unele servicii mai simple.
5 Specialist Angajatul back-office care produce serviciul, acordd consultantd si informatii
P detaliate despre un anumit serviciu la solicitarea clientului.
3. Specialist superior si de Angajatul back-office care se ocupd de situatiile atipice si de reclamatiile
conducere clientilor si realizarea instruirilor.
36 Centrele de deservire

Numarul total al serviciilor pe an ~ Numar Numdrul tuturor serviciilor acordate intr-un an calendaristic.
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Numarul Centrelor de deservire Numar Numdrul total al centrelor de deservire ale institutiei.
Amplasarea Centrelor de Descrierea amplasdrii acestor centre, de exemplu centre raionale, principalele
deservire orase etc.
Distanta medie pina la Centrul . o . . . . .
. km Distanta medie pind la cel mai apropiat centru de deservire (aproximativ).
de deservire
Programul de lucru al Centrelor Care sunt orele obisnuite de lucru ale centrelor de deservire. Existd careva
de deservire exceptii sau vreun program special.

Accesibilitatea pentru

persoanele cu nevoi speciale - Sunt centrele de deservire usor accesibile pentru clientii cu nevoi speciale.

Perspectiva prestatorului

Eficacitate

Nr. Criteriu Serviciu Explicatie

Timpul total in minute (sau ore) necesar institutiei pentru a trece toate etapele
Ore si produce serviciul din momentul solicitdrii de cdtre client (diferit de timpul
necesar pentru a obtine serviciul din perspectiva clientului).

Durata totala de producere a

37 s
serviciului

Descrierea etapelor in procesul Descrierea etapelor pe care angajatii trebuie sd le parcurgd pentru a livra

38 C o
de acordare a serviciului rezultatul serviciului.

Etapa 1l -

Etapa 2 -

Etapa 3 -

Etapa 4 -

Etapa 5 -

Etapa 6 -

Etapa 7 -

Alte institutii guvernamentale si neguvernamentale consultate in procesul de

39  Partile terte - S
acordare a serviciului.

Procedurile aplicate pentru luarea deciziilor de finalizare a unei etape si

40  Procesul decizional - L
persoanele implicate.

Standardele de performantd si procesul de efectuare a mdsurdrilor calitative si

41  Standarde de performanta - de timp.

Procedurile aplicate pentru a asigura conformarea procedurilor cu prevederile
42  Asigurarea calitatii - si standardele stabilite, precum si pentru a verifica corectitudinea si precizia
rezultatului fiecdrei etape in procesul de acordare a serviciului.
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Timpul de inactivitate in cadrul

Timpul mediu de inactivitate in cadrul procesului, cauzat de utilizarea

43 . Ore e e s .
procesului ineficientd a resurselor sau planificarea ineficientd a procesului.
Deficientele actuale sau - . G L T
44 . k - Deficientele procesului care cauzeazd intirzieri si cheltuieli aditionale.
potentiale
45  Numarul reclamatiilor Numar Numdrul mediu de reclamatii din partea clientilor pe an.
16 Managementul platilor Platile efectuatede client cdtre institutie pentru a beneficia de un anumit
receptionate serviciu.
a7 Managementul platilor Pldtile efectuate direct sau indirect (prin Trezoreria de Stat) de institutie cdtre
efectuate Client.
48  Suportul informational Evaluarea tuturor sistemelor informationale existente.
Denumirea si descrierea Sistem informational utilizat pentru colectarea, filtrarea, procesarea, crearea
sistemului si distribuirea datelor in cadrul institutiei si intre alte institutii.
Integrare Integrarea cu alte sisteme externe in vederea modificarii datelor prin solicitare
& de sistem.
Bazat pe web sau bazat pe Sistemul poate fi setat si utilizat local sau poate fi bazat pe web sau combina
desktop ambele optiuni.
Limbajul de programare Sistemul care gestioneazd procesele on-line si soft-ul acestuia.
. . Structura, comportamentul si managementul proceselor in cadrul sistemului,
Arhitectura de sistem . -
de exemplu (orientat pe serviciu sau proces).
Reglementare
Nr. Criteriu Serviciu Explicatie
. L Politicile si actele normative la nivel de guvern care reglementeazd procesul de
49  Politica de acordare a serviciului - ? - 9 9 P
acordare a serviciilor.
L Actele normative la nivel de guvern si institutie care direct reglementeazd
50 Reglementarea serviciului - L
procesul de acordare a serviciilor.
Standardele de acordare a - . N L
51 serviciului - Standardele stabilite care trebuie urmate in procesul de acordare a serviciilor.
. . . Procesul de contestare a rezultatului serviciului sau documentului produs in
52 Procesul administrativ - . - .
contenciosul administrativ.
Lo . Sanctiuni si penalitdti care pot fi generate de neexecutarea serviciului in
53 Sanctiuni si penalitati - ! 3P - ! potfig .
termenul stabilit, nerespectarea procedurilor etc.
Cost-eficienta
Nr. Criteriu Serviciu Explicatie
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54  Bugetul total MDL Bugetul anual al institutiei.

55  Costul fortei de munca MDL Costul lfota'/ an'u'a/ al resursc—.?/or umane antlte/jrate n acordarea serviciului in
cadrul institutiei (cu exceptia celor de administrare).

56 Instruirea personalului MDL Suma totald alocatd anual pentru instruirea personalului.

57 Utilizarea resurselor MDL Costul resurselor utilizate pentru acordarea serviciilor.

58  Cheltuieli generale MDL ((;‘Zfrt;t;r:it;::;l::r serviciilor comunale si alte costuri fixe, cu exceptia costului de

59  Administrare MDL Costul total de administrare.

60 Investitii MDL Costul investitiilor.

Resurse

Nr. Criteriu Valoare Serviciu Explicatie

61 Bugetare - Procedurile de bugetare ale institutiei.

62  Sursele de finantare - Sursele de finantare ale institutiei.

63  Stabilirea tarifului - Strategia de stabilire a tarifelor

64  Sustenabilitate - Sustenabilitatea serviciului
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