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SUMMARY

Governments around the world are beginning to adapt their services according to
the new requirements and expectations of citizens, using increasingly more innovati-
ve information technologies in the current activity. Such governments become more
efficient, smarter and better able to meet the challenges of time. Republic of Moldova
is also included in this process. For our country, in the digitization of public service, pri-
ority is given to the services required by citizens and businesses, and services needed
reforms and European integration.

Implementation of e-government services requires cooperation between public
authorities and their interconnection automated information systems in a unified in-
formation space. Only in this way will successfully implement e-government in the Re-
public of Moldova, which will ensure the modernization process of decision-making,
transparency and provision of e-government services that are more operational and

effective in comparison with those traditionally provided.

in secolul al XXl-lea, tehnologiile infor-
mationale au devenit un element indis-
pensabil al vietii cotidiene. Tehnologiile
moderne schimba lumea, iar odata cu
aceasta se schimba si viata fiecaruia dintre
noi. Internetul, SmartPhone-urile, Ipad-ul,
retelele sociale, blogurile, RSS-utile — pe
scurt, tot ceea ce reprezinta o sursa de in-
formare a devenit o parte a vietii noastre
de zi cu zi. In acest context, guvernele din
toata lumea incep sa-si adapteze servicii-
le conform noilor cerinte si asteptari ale
cetatenilor, utilizand din ce in ce mai mult
tehnologiile informationale inovative in
activitatea curenta. Astfel de guverne de-
vin mai eficiente, mai inteligente si mai
capabile sa raspunda provocarilor timpu-

lui. Republica Moldova este si ea inclusa in
acest proces.

in Republica Moldova, mai mult de 60%
dintre cetatenii care locuiesc in orase sunt
on-line si peste 80% dintre cetdtenii cu
varste cuprinse intre 16 si 25 de ani folo-
sesc Internetul. Oamenii isi doresc o alta
relatie cu Guvernul si sectorul public. Ei
nu au timp sa stea la cozi nesfarsite pen-
tru a solicita informatii si servicii publice.
Respectiv, statul trebuie sa raspunda ne-
voilor acestor oameni. [1] Astfel, serviciile
electronice reprezinta o alternativa mai
eficienta si mai ieftind, care permite gu-
verndrii sa fie mai aproape de cetdteni si
sa se adapteze la cerintele acestora, servi-
ciile electronice fiind, in acest fel, parte a
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e-Guvernarii. Pentru Republica Moldova
e-Guvernarea a incetat sa mai fie o optiu-
ne. Ea reprezinta sansa unui guvern de a
tine pasul cu viata moderna si a rdspunde
nevoilor cetatenilor.

in procesul de digitalizare a serviciilor
publice din tara este acordata priorita-
te serviciilor solicitate de cetateni si de
mediul de afaceri, precum si serviciilor
necesare pentru realizarea reformelor si
integrarea europeana. Conform Hotararii
Guvernului nr. 733 din 28.06.2006 ,,Cu pri-
vire la Conceptia guvernarii electronice”’,
furnizarea e-Serviciilor publice se reali-
zeaza la urmatoarele niveluri de comple-
xitate: [2]

Nivelul I. Informare — informarea publi-
cului prin intermediul paginilor web ofici-
ale privind serviciile publice si activitatea
autoritatilor publice.

Nivelul Il. Interactiune - descarcarea

de formulare administrative de pe pagini-
le web oficiale, posibilitatea pentru vizita-
torul paginii de a formula si expedia intre-
bari, de a primi raspunsuri.

Nivelul Ill. Tranzactii — completarea si
transmiterea in regim interactiv (prin in-
termediul portalurilor sau paginilor web
oficiale) a documentelor electronice au-
tentificate prin semnatura mobila a solici-
tantului.

Nivelul IV. Transformare — redefinirea
actului de guvernare siimplementarea de-
plina a principiului,aici si acum”.

In martie 2001, Consiliul Uniunii Euro-
pene a definit o lista cu 20 de servicii pu-
blice, considerate de baza. [3, p. 23] lata
pe scurt lista celor 20 de servicii publice
de baza, structurate in S2C (Service-To-
Citizen: servicii catre cetateni) si S2B (Ser-
vice-To-Business: servicii catre mediul de
afaceri).

Tabelul 1. Serviciile publice fundamentale identificate de catre Comisia Europeana

12 servicii publice pentru cetateni

8 servicii publice pentru mediul de
afaceri/agenti economici

Taxe pe venit

Contributiile de asigurare sociala a angaja-
tilor

Servicii de cautare a locurilor de munca

Taxele intreprinderilor: declaratii, notificari

Contributii de asigurari sociale

TVA: declaratii, notificari

Documente personale (pasapoarte, acte de
identitate, permise de conducere)

Transmiterea de date catre oficiile de statis-
tica

Inregistrarea autovehiculelor

Declaratii vamale

Solicitarea autorizatiilor de constructie

Solicitarea autorizatiilor de mediu

Declaratii la politie

Inregistrarea unei noi intreprinderi

Accesul la bibliotecile publice

Achizitii publice

Solicitarea si eliberarea certificatelor de sta-
re civila

Inscrierea la institutiile de invatamant

Anuntarea schimbadrii de domiciliu

Servicii de sanatate
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Vom realiza o trecere in revista a celor
20 de servicii publice electronice de baza
[4, p.12], o buna parte implementate cu
succes si in Republica Moldova:

a) Servicii pentru cetdteni S2C

1. Taxe pe venit. Serviciul consta in de-
clararea anuala de catre cetatean a veni-
turilor pentru care trebuie sa plateasca o
taxa, eventual urmata de plata electronica
efectiva a taxei. Declararea consta in speci-
ficarea tuturor surselor de venit si a valorii
totale a acestuia. Poate fi urmatd sau nu de
plata electronica a taxei. Declaratia e veri-
ficata de serviciul care notifica beneficiarul
si care confirma sau infirma declaratia. Ser-
viciul se numeste e-Taxe.

2. Servicii de cdutare a locurilor de mun-
cd. Agentia de Ocupare a Fortei de Munca
din Republica Moldova poate oferi prin
site-ul propriu (http://www.anofm.md/)
accesul beneficiarului la baza de date cu
oferte de locuri de muncd, eventual tinand
cont de profilul de interes specificat de
beneficiarul solicitant. Desi pagina http://
www.planificareacarierei.md/ nu consti-
tuie in mod direct un serviciu public, pe
aceasta pagina persoanele apte de munca
pot afla mai multe despre posibilitatile de
angajare in campul muncii, tehnici de pla-
nificare a carierei si pot face cunostinta cu
o lista de angajatori.

3. Contributii de asigurdri sociale. n
aceasta clasa de servicii intra obtinerea
ajutoarelor de somaj, a alocatiei pentru
copii, a compensatiilor medicale si a bur-
selor studentesti. Cererea beneficiarului
(formularul electronic) este dirijata catre
serviciu, unde este verificata si poate fi ur-
mata de plata efectiva, neelectronica sau
electronica intr-un cont bancar indicat de
beneficiarul solicitant.

4. Documente personale — pasaport, acte
de identitate, permise de conducere auto.
Cele doua servicii sunt similare si ofera un
formular electronic care declanseaza pro-
cedura de obtinere a documentului. Plata

taxei necesare se poate face electronic.
Solicitantul va fi notificat de serviciul de
la nivel central, iar documentul va fi final-
mente ridicat in persoana de beneficiarul
solicitant de la oficiile teritoriale de docu-
mentare a populatiei.

5. Inregistrarea autovehiculelor. Se oferd
inregistrarea (eventual radierea) autovehi-
culelor personale noi, folosite sau impor-
tate. in Republica Moldova, perfectarea si
comanda certificatului de inmatriculare a
mijlocului de transport si eliberarea docu-
mentului proprietarului sau altei persoane
cu dreptul de a conduce mijlocul de trans-
port pentru admitere in circulatia rutiera
este posibila si in format electronic prin
plasarea comenzii pe portalul serviciilor
electronice http://www.e-services.md/co-
modat/ .

6. Solicitarea autorizatiilor de construc-
tie. Se ofera un formular electronic care re-
prezinta o cerere (initierea procedurii) de
eliberare a unei autorizatii de constructie
(sau de renovare) si permite solicitantului
sa faca o singura vizita in persoana, la un
singur ghiseu, aducand si toate documen-
tele necesare, inclusiv planul constructiei.
Pentru a simplifica accesul la informatiile si
actele normative in constructii, Ministerul
Dezvoltarii Regionale si Constructiilor, in
parteneriat cu CGE, a lansat la 10 ianuarie
2013 sistemul informatic pentru gestiunea
bazei de date a documentelor normative
in constructii - www.ednc.gov.md ,e-Do-
cumente normative in constructie”.

7. Declaratii la politie. Beneficiarul poa-
te declara un furt de proprietate (bunuri,
documente etc.) sau alte probleme printr-
un formular electronic oferit de un nivel
central ce este inregistrat si la nivelul local
(sectia cea mai apropiata de domiciliul de-
clarantului) care incepe apoi procedurile
locale specifice corespunzatoare plangerii.
In cazul furtului unui telefon mobil, servi-
ciul poate uneori anunta imediat operato-
rul si poate bloca SIM-ul. Serviciul se mai
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numeste e-Politie. Servicii asemanatoare
sunt cele in legatura cu eliberarea cazie-
rului judiciar care atesta existenta antece-
dentelor, servicii numite si e-Cazier.

8. Accesul la bibliotecile publice permite,
prin intermediul unui site public, consul-
tarea on-line a cataloagelor bibliotecilor
publice si, eventual, obtinerea unei copii
electronice a materialului dorit (carte, CD,
harta etc.).

9. Solicitarea si eliberarea certificatelor
de stare civild. Certificatele pot fi solicitate
prin completarea unui formular electronic
(cu folosirea obligatorie pentru identifica-
re si autentificare a semnaturii electronice
a solicitantului) dupa care pot fi primi-
te direct, electronic, de solicitant, care le
poate apoi tipari. in Republica Moldova,
la 5 decembrie 2012, a fost lansat serviciul
electronic ,e-Stare civild”, serviciu care per-
mite depunerea cererilor prin intermediul
retelei de ghisee multimedia pentru soli-
citarea urmatoarelor tipuri de certificate:
certificat privind starea civila si aviz privind
neschimbarea numelui si/sau prenumelui.

10.Inscrierea la institutiile de invdtdmant
se face prin completarea unui formular
electronic aflat pe un site public. Site-ul
contine toate informatiile si conditiile ne-
cesare. Unitatea de invatamant vizata ia
o decizie si 0 comunica electronic solici-
tantului. Desi in Republica Moldova acest
serviciu nu este unul activ, exista mai mul-
te portaluri care ofera informatie privind
admiterea la institutiile de invatamant din
tara si de peste hotare, cum ar fi http://
www.admiterea.md/.

11. Anuntarea schimbdrii de domiciliu.
Adresa de domiciliu a cetatenilor inregis-
trati in Registrul de Stat al Populatiei (ce-
tatenii avand un cod numeric personal
unic) poate fi modificata printr-un formu-
lar electronic oferit de nivelul central si pe
baza identitatii electronice (prin card cu
cip) a cetateanului. Adresa curentd este,
astfel, disponibila mai apoi electronic, ori-
carui alt serviciu care cere identificarea

cetateanului. Deocamdata, acest serviciu
se afla la etapa de proiectare in Republica
Moldova.

12. Servicii de sdndtate. Pe un site public
specific se afla informatii referitoare la spi-
talele de stat si la serviciile lor, iar solicitan-
tul isi poate face programarea unei vizite
la spitalul ales, obtinand si confirmarea
programarii. Pentru Republica Moldova,
serviciile de sanatate care pot fi prestate
in regim on-line, gratuit si nelimitat sunt
urmatoarele: serviciul mSanatate, verifi-
carea politelor de asigurare obligatorie de
asistenta medicala prin intermediul pagi-
nii  http://cnam.md/infoasigurat/control-
ler.php si verificarea inregistrarii la medi-
cul de familie si Institutia Medico-Sanitara
(IMS) la care este inregistratda o anumita
persoand (pentru accesarea informatiilor
este necesara introducerea codului perso-
nal).

b) Servicii pentru mediul de afaceri

1. Contributiile de asigurdri sociale pen-
tru angajati. Contributia include, in prin-
cipal, asigurarile de sanatate, pensie si
somaj, dar poate include si altele (ca, de
exemplu, ajutoarele pentru accidentele de
muncd, concedii, maternitate, boala, inca-
pacitate de munca). in practica, incepand
cu 25 februarie 2013, agentii economici
din Republica Moldova pot transmite de-
claratia persoanei asigurate REV-5 in for-
ma electronica. Prin intermediul acestui
e-Serviciu, agentii economici pot prezen-
ta rapoartele anuale si trimestriale on-li-
ne la Casa Nationala de Asigurari Sociale
(CNAS). Procedura de acces la sistemul de
raportare electronica se desfasoara in felul
urmator: mai intai, este necesar ca solici-
tantul sa se inregistreze pe site-ul www.
raportare.md, iar apoi sa solicite la Casa
teritoriala de asigurari sociale din raza in
care activeaza un login si o parola de ac-
ces la sistemul electronic. e-CNAS poate
fi accesata, utilizand semnatura digitala
si semnatura mobila. La momentul actu-
al, peste 200 de agenti economici din Re-
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publica Moldova utilizeaza acest serviciu
electronic. [5, p. 20]

2. Taxele intreprinderilor - declaratii, no-
tificdri. Serviciul este generic si se refera
la variate taxe de societate (cum ar fi im-
pozitul pe profit si impozitul pe venit al
lucratorilor individuali) si poate, de la caz
la caz, cuprinde si contributiile de asigurari
sociale pentru angajati, TVA-ul si declarati-
ile vamale. Serviciul este oferit centralizat
prin Internet si ofera formulare electronice
pentru declaratii, care, dupa ce sunt veri-
ficate, produc notificari catre beneficiar
continand (sau confirmand) sumele de
plata, dupa care plata poate fi efectuata
electronic sau neelectronic.

3. TVA - declaratii, notificdri. Este un caz
particular al serviciului descris mai sus si
poate fi oferit separat distinct sau grupat
cu alte servicii de plati catre stat datorate
de societati. Plata TVA-ului se poate face
electronic.

4. Transmiterea de date cdtre oficiile de
statisticd. Societatile completeaza chesti-
onare electronice specifice si le expedia-
za catre Biroul National de Statistica, care
mentine in acest scop un site propriu pe
Internet (http://www.statistica.md/), dupa
care primesc o confirmare a acestor decla-
ratii. Deocamdata, acest serviciu se afla la
etapa de proiectare.

5. Declaratiile vamale se refera la decla-
rarea prin Internet a importurilor si expor-
turilor si, pentru unele produse, la cererea
licentelor legate de cote. Cererea pentru
obtinerea uneilicente de import, de exem-
plu, se completeaza intr-un formular elec-
tronig, iar licenta acordata se poate obtine
electronic (dupa care este tiparitd) sau
poate fi expediata (si) prin posta. Serviciul
informeaza ministerul de resort (de exem-
plu, Ministerul Economiei al Republicii
Moldova) care tine evidenta importurilor,
exporturilor si a licentelor. Platile se pot
face electronic.

6. Solicitarea autorizatiilor de mediu.
Obtinerea unui permis necesar inceperii

unei activitati si raportarea periodica obli-
gatorie a beneficiarului sunt etape care
pot fi digitalizate in sirul de actiuni nece-
sare realizarii obligatiilor legate de mediu
ale beneficiarului. Un formular electronic
completat si expediat serviciului declan-
seaza operatiunea de obtinere a permisu-
lui. O autoritate de mediu centrald, cum ar
fi Ministerul Mediului, in cazul Republicii
Moldova, pastreaza o baza de date privind,
de exemplu, poluarea nationala curenta,
stabileste acordarea permiselor de mediu
(cotele de poluare), monitorizeaza evolu-
tia poluarii si informeaza periodic, inclusiv
electronic, asupra acesteia.

7. Inregistrarea unei noi intreprinderi cu-
prinde formulare electronice pentru de-
clararea inregistrdrii unei societati noi, a
unor modificari in statutul si starea unei
societati existente si a incetarii activitatii
unei societati. Certificatul de inregistrare
dorit poate fi trimis prin posta. Formu-
larele sunt adresate unei agentii care re-
prezinta registrul national al societatilor
(Ministerul Justitiei, In cazul Republicii
Moldova). Prin acest serviciu orice intre-
prindere poate obtine si informatii despre
orice alta intreprindere inscrisa in registrul
national. De asemenea, cetatenii Republi-
cii Moldova au posibilitatea de a verifica
in regim on-line datele privind persoana
juridica, continute in baza de date a Regis-
trului de Stat al Unitatilor de drept (RSUD):
IDNO, data inregistrarii, statutul persoanei
juridice, faptul daca aceasta este lichidata
sau nu, denumirea si localitatea. Serviciul
este gratuit si este disponibil non-stop pe
pagina oficiala a OS ,CRIS ,Registru” www.
registru.md, pe portalul serviciilor electro-
nice www.e-services.md si pe www.justi-
ce.gov.md. [5, p. 16]

8. Achizitii publice. Un serviciu electronic
important si, in general, bine dezvoltat in
multe, daca nu chiar in toate, dintre etape-
le sale traditionale — notificarea (anuntul
licitatiei publice, incluzand si modalitatea
de obtinere a caietului de sarcini), primirea
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ofertelor, selectarea ofertantului (inclu-
zand si licitatia), contractarea, facturarea
si plata. Serviciul se mai numeste e-Achi-
zitie. In Republica Moldova, primul sistem
informational automatizat de achizitii pu-
blice ,Registrul de stat al achizitiilor publi-
ce” a fost lansat la 7 februarie 2013, fiind
disponibil pe pagina http://www.etender.
gov.md/public/. Acest sistem constitu-
ie un prim pas spre e-Achizitii, platforma
prin care cetatenii vor identifica usor orice
informatie despre achizitiile din Republica
Moldova, dupa multiple criterii de cautare,
delaanuntul de organizare a licitatiei pana
la procesul-verbal de receptie a lucrarii. Sis-
temul functioneaza 24 din 24 de ore, ceea
ce a redus numarul de vizite ale responsa-
bililor din partea autoritatilor contractante
la Agentia Achizitii Publicedela5 -6 orila
doar una pentru inregistrarea contractelor.
Cu atat mai mult, pachetele de documente
sunt disponibile on-line gratuit, inlocuind
taxa de 200 de lei din trecut per colet. in
plus, sistemul este informatizat, economi-
sind 2 milioane de foi de hartie (8 tone de
hartie) pe an (date din 2011). Pana in ianu-
arie 2013, 34 de autoritati contractante au
fost ghidate in utilizarea sistemului in pes-
te 320 de proceduri de achizitii publice, in
timp ce 117 proceduri de licitatie au fost fi-
nalizate si 192 contracte in valoare de 246
milioane de lei au fost semnate. [6]

In ceea ce priveste experienta Republi-
cii Moldova in implementarea serviciilor
electronice, in ultimii ani au fost inregis-
trate progrese semnificative in acest sens.
Potrivit sondajului,Perceptia, asimilarea si
sustinerea de catre populatie a e-Transfor-
marii Guvernarii’, realizat de catre Institu-
tul de Politici Publice in perioada octom-
brie-noiembrie 2012 pe un esantion de
3000 in Republica Moldova, serviciile elec-
tronice sunt tot mai des accesate de ceta-
teni, in special, de cei tineri si cei cu studii
superioare. Printre utilizatorii on-line ai
serviciilor publice se evidentiaza in mod
deosebit persoanele de 18 - 35 ani (8%),

specialistii cu nivel superior de calificare
(18%), persoanele cu functii de conduce-
re (30%), functionarii administrativi (15%),
persoanele cu venituri de peste 3001 lei
(peste 11%), persoanele cu studii superi-
oare (13%) si locuitorii orasului Chisindu
(10%). [7, p. 25] Ponderea cetatenilor care
pe parcursul ultimelor 12 luni au utilizat,
cel putin, un serviciu public electronic
este de 5%, in timp ce 8% dintre cetateni
apreciaza ca cunosc foarte bine avantaje-
le guvernarii electronice. Potrivit studiu-
lui, aproape jumatate dintre persoanele
chestionate (48%) considera ca Guverna-
rea electronica va aduce avantaje cetate-
nilor. Circa 31% dintre respondenti sustin
ca sprijina cu fermitate e-Transformarea
Guvernarii in Republica Moldova, iar pon-
derea populatiei care acorda importanta
majora implementarii Guvernarii Electro-
nice este de 29%. Aproximativ 57% dintre
participantii la studiu afirma ca doresc sa
acceseze e-Serviciile publice prin/cu aju-
torul calculatorului sau telefonului mobil,
iar 60 la suta ar recomanda altora (cunos-
cuti, rude, prieteni) sa foloseasca serviciile
publice in format electronic. [8, p. 3]
Pentru implementarea cu succes a ser-
viciilor electronice este insa necesara defi-
nirea unei arhitecturi coerente de aplicatii
si a unui set predefinit de servicii generi-
ce si instrumente pentru dezvoltarea, im-
plementarea si administrarea ulterioara
a aplicatiilor. Aceasta arhitectura trebuie
actualizata pentru a asigura corespon-
denta cu cerintele utilizatorilor si cu noile
tehnologii care apar. [4, p. 6] Mai trebuie
insa tinut cont de faptul cd implementarea
tehnologiilor e-Servicii este un proces difi-
cil, de durata, si greu de acceptat de catre
personalul institutiilor publice si presupu-
ne, in primul rand, eliminarea proceselor
birocratice si asigurarea interoperabilitatii
si accesibilitatii informatiilor pentru toate
nivelurile administratiei publice centra-
le si locale. Mai mult decat atat, implica o
serie de modificari de organizare structu-
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rala si procesuala si, ceea ce este mai im-
portant, de cultura organizationala. Din
acest motiv, specialistii apreciaza cad, in
paralel cu implementarea e-Servicii, mai
ales la nivelul componentei ,back-office”,
sa se desfasoare un proces de preluare a
unor metode si tehnici de management al
schimbarii. Nu trebuie neglijate nici cos-
turile de implementare, de regula, foarte
ridicate, indeosebi atunci cand se pune
problema integrarii unor servicii electroni-
ce dezvoltate la nivel local, in cadrul unei
retele regionale sau nationale.

Trebuie sa mentionam ca implemen-
tarea e-Serviciilor publice presupune si o

colaborare mai stransa intre autoritatile
administratiei publice si interconectarea
sistemelor informationale automatizate
ale acestora in cadrul unui spatiu informa-
tional unitar. Doar in asa mod se va imple-
menta cu succes guvernarea electronica in
Republica Moldova, ce va asigura moder-
nizarea procesului de luare a deciziilor, op-
timizarea structurala si organizationala a
administratiei publice, transparenta si pre-
starea e-Serviciilor publice, care sunt mai
operative si eficiente in comparatie cu cele
prestate in mod traditional. e-Guvernarea
inseamna transparentd, inainte de toate, si
Moldova are nevoie de transparenta.

BIBLIOGRAFIE
1. Interviu cu Stela Mocan, directoare executiva a Centrului de Guvernare Electronica.
http://egov.md/index.php/ro/publicatii/newsletter/item/754-interviu-cu-stela-mocan-di-
rectoare-executiv9oC4%83-a-centrului-de-guvernare-electronic%C4%83#.UU2cuPlvBAE

(vizitat la 02.04.2013).

2. Hotdrarea Guvernului Republicii Moldova nr. 733 din 28.06.2006 cu privire la Con-
ceptia guvernarii electronice. In: Monitorul Oficial al Republicii Moldova nr. 106 — 111 din

14.07.2006.

3.Vasilache Dan. Guvernarea electronica — o introducere. Cluj-Napoca: Casa Cartii de Sti-

inta, 2008, 363 p.

4. Bujor Anca. Administratie electronica. lasi: Universitatea ,Petre Andrei”, 2011, 37 p.
5. Catalogul serviciilor electronice, editia 1. Chisinau: Centrul de Guvernare Electronica,

2013, 36 p.

6. Republica Moldova trece la e-Achizitii: transparent si informatizat. http://www.undp.
md/presscentre/2013/E-Procurement/index_rom.shtml (vizitat la 02.10.2013).

7.Raport analitic asupra rezultatelor sondajului,Perceptia, asimilarea si sustinerea de ca-
tre populatie a e-Transformarii Guvernarii”. Chisinau: Institutul de Politici Publice, 2012, 126

p

trul de Guvernare Electronica, 2013, 16 p.

Prezentat: 2 octombrie 2013.
E-mail: ana.veverita@viitorul.org

8. Raport de activitate al Centrului de Guvernare Electronica 2010-2012. Chisindu: Cen-



