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ABREVIERI

ASP Agentia Servicii Publice

Acquis UE Ansamblul legislatiei Uniunii Europene

CIM Control intern managerial

CP/CPS Politici de certificare si declaratii privind practicile de certificare

DSI Directia strategica institutionala

EVO Portalul guvernamental integrat al serviciilor publice

ID Cartea de identitate

elDAS Cadrul european privind identificarea electronica si serviciile de incredere

HSM Modul hardware de securitate (Hardware Security Module)

KPI Key Performance Indicators

MCloud Platforma guvernamentala de cloud computing

MConnect Platforma guvernamentala de interoperabilitate

MDelivery Serviciul guvernamental de livrare

MPower Serviciul guvernamental de mandate electronice

oG Obiectiv general

(O} Obiectiv specific

PDSE Platforma de dezvoltare a serviciilor electronice
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SGED Sistem de Gestionare Electronica a Documentelor

Si Servicii de incredere

SIA Sistem informational automatizat

SMI Sistem de management integrat
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TIC Tehnologii informationale si comunicatii

UE Uniunea Europeana

CADRUL NORMATIV DE REFERIN'[A PENTRU ELABORAREA PDS AL ASP

2026-2028

1. Constitutia Republicii Moldova

2. Codul administrativ al Republicii Moldova nr. 116/2018

3. Legea nr. 136/2017 cu privire la Guvern

4. Legea nr. 100/2017 cu privire la actele normative

5. Legea nr. 11/2017 privind evaluarea strategica de mediu

6. Legea nr. 234/2021 cu privire la serviciile publice

7. Legea nr. 315/2022 pentru aprobarea Strategiei nationale de dezvoltare ,Moldova Europeana
20307

8. Hotararea Guvernului nr. 314/2017 privind constituirea Agentiei Servicii Publice

9. Hotararea Guvernului nr. 966/2020 cu privire la serviciile prestate de catre ASP

10. Hotararea Guvernului nr. 717/2014 privind Platforma de dezvoltare a serviciilor electronice

11. Hotararea Guvernului nr. 386/2020 cu privire la planificarea strategica

12. Hotararea Guvernului nr. 238/2025 pentru aprobarea Planului national de dezvoltare

pentru anii 2026-2028
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13.
14.
15.
16.
17.
18.

19.
20.
21.

22.

23.

24.

Hotararea Guvernului nr. 306/2025 cu privire la aprobarea Programului national de aderare a
Republicii Moldova la Uniunea Europeana pentru anii 2025-2029

Hotararea Guvernului nr. 650/2023 cu privire la aprobarea Strategiei de transformare digitala
a Republicii Moldova pentru anii 2023-2030

Legea nr. 124/2022 privind identificarea electronica si serviciile de incredere, cu modificarile
ulterioare

Hotararea Guvernului nr. 184/2023 pentru aprobarea Regulamentului privind activitatea
prestatorilor de servicii de incredere calificati, cu modificarile ulterioare

Ordinul SIS nr. 80/2023 privind aprobarea unor acte normative in domeniul prestarii
serviciilor de incredere calificate

Ordinul SIS nr. 57/2024 privind aprobarea cerintelor tehnice Th domeniul serviciilor de
incredere calificate

Legea nr. 48/2023 privind securitatea cibernetica

Legea nr. 195/2024 privind protectia datelor cu caracter personal

Hotararea Guvernului nr. 171/2025 cu privire la unele masuri de implementare a cartii de
identitate

Hotararea Guvernului nr. 180/2024 cu privire la mecanismul de coordonare a procesului de
aderare a Republicii Moldova la Uniunea Europeana si modul de organizare si functionare a
echipei de negociere in cadrul acestui proces

Hotararea Guvernului nr. 260/2025 cu privire la aprobarea Agendei de reforme aferente
Planului de crestere al Republicii Moldova pentru anii 2025-2027

Ghidul cu privire la planificarea strategica

Nota: cadrul normativ privind identificarea electronica si serviciile de incredere este in
proces de ajustare, inclusiv prin proiectul de modificare a HG nr. 184/2023 (nr. unic
201/MDED/SIS/2026) si prin proiectul de lege privind identificarea electronicd si serviciile de
incredere (nr. unic 395/MDED/SIS/2026); aceste evolultii vor fi luate in considerare la
implementarea initiativelor aferente Proiectului.
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1. INTRODUCERE

Planul de dezvoltare Strategica al Agentiei Servicii Publice pentru perioada 2026-2028
(in continuare - PDS al ASP 2026-2028) reprezinta documentul strategic fundamental de
planificare pe termen mediu al institutiei, care stabileste directile de dezvoltare,
obiectivele strategice, rezultatele asteptate si prioritdtle majore de interventie in
domeniile de competenta ale Agentiei Servicii Publice.

PDS al ASP 2026-2028 defineste cadrul unitar de orientare strategica, coordonare
institutionala si responsabilizare manageriala, asigurand coerenta dintre atributiile si
competentele Agentiei, politicile publice asumate la nivel national, documentele
strategice guvernamentale si angajamentele internationale ale Republicii Moldova, in
special cele aferente procesului de integrare europeana.

Documentul ofera o abordare integrata a planificarii institutionale, stabilind legaturi clare
intre analiza contextului intern si extern, directiile strategice institutionale, obiectivele
generale si specifice, indicatorii de performanta si actiunile/proiectele operationale. in
acest mod, PDS creeaza premisele pentru implementarea eficienta, monitorizarea
sistematica si evaluarea rezultatelor obtinute, contribuind la cresterea transparentei si
eficientei activitatii ASP.

Elaborarea PDS al ASP 2026-2028 are loc in exercitarea mandatului legal al Agentiei
Servicii Publice si reflecta responsabilitatea institutionala a acesteia in furnizarea
serviciilor publice, administrarea registrelor de stat, gestionarea identitatilor si datelor de
baza, precum si in sustinerea proceselor de modernizare si digitalizare a administratiei
publice. Tn acest sens, Planul constituie principalul instrument de consolidare a
guvernantei institutionale, de crestere a calitatii serviciilor publice si de asigurare a unei
gestionari durabile, sigure si interoperabile a informatiilor si sistemelor gestionate de ASP.

Perioada de implementare 2026-2028 continua ciclul strategic 2023-2025 si reprezinta o
etapa de consolidare, orientatd spre valorificarea rezultatelor obtinute, maturizarea
institutionala si utilizarea eficienta a investitiilor realizate. PDS al ASP 2026-2028 asigura
continuitatea strategica, reduce riscul fragmentarii interventiilor si concentreaza resursele
asupra initiativelor cu impact structural si durabil.

Totodata, documentul este aliniat prioritatilor nationale de dezvoltare, inclusiv obiectivelor
stabilite in Strategia Nationala de dezvoltare ,Moldova Europeana 2030”, documentelor
de reforma a administratiei publice si politicilor de transformare digitala la nivel
guvernamental. In concordantd cu aceste directii strategice, beneficiarul central al
interventiilor institutionale il constituie cetateanul, iar calitatea, accesibilitatea si
digitalizarea serviciilor publice reprezinta repere esentiale ale performantei institutionale.

in acest context, transformarea digitala a serviciilor publice, interoperabilitatea registrelor
de stat si furnizarea identitatilor gestionate sunt tratate drept functii de baza ale ASP, care
contribuie direct la eficientizarea administratiei, reducerea poverii administrative,
cresterea transparentei si facilitarea interactiunii dintre stat, cetateni si mediul de afaceri.
PDS sustine coordonarea eforturilor institutionale cu autoritatile de profil si cu partenerii
de dezvoltare, in vederea implementarii solutilor moderne de guvernanta digitala.
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In continuarea acestor directii, perioada 2026-2028 va consolida rolul ASP in domeniul
identitatii digitale, al datelor oficiale si al documentelor electronice verificabile, inclusiv
prin valorificarea serviciilor de incredere in domeniile proprii de competenta, pentru
cresterea sigurantei juridice, interoperabilitatii si increderii in serviciile digitale furnizate
de ASP.

Documentul serveste, de asemenea, drept instrument de aliniere a tuturor proceselor de
planificare interna ale ASP. Obiectivele si prioritatile stabilite in PDS sunt reflectate in
planurile anuale de activitate, in planificarea bugetara pe termen mediu, in portofoliul de
proiecte institutionale si in programele de dezvoltare organizationala. Tn acelasi timp,
documentul faciliteazad coordonarea si orientarea asistentei partenerilor de dezvoltare
catre domeniile strategice prioritare.

Prin implementarea PDS al ASP 2026-2028, Agentia Servicii Publice isi consolideaza
rolul de institutie-cheie in modernizarea serviciilor publice, in dezvoltarea infrastructurii
institutionale si digitale a statului si in cresterea capacitatii administrative a Republicii
Moldova, contribuind Tn mod direct la realizarea obiectivelor de integrare europeana si la
imbunatatirea calitatii vietii cetatenilor.
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2. CADRUL NORMATIV $I DE POLITICI APLICABIL AGENTIEI SERVICII PUBLICE

PDS al ASP 2026-2028 este elaborat in conformitate cu cadrul normativ national privind
planificarea strategica si cu ansamblul actelor normative care reglementeaza
organizarea, functionarea si domeniile de competenta ale Agentiei Servicii Publice.
Documentul se bazeaza pe legislatia in vigoare aplicabila prestarii serviciilor publice,
gestionarii registrelor de stat, in domeniile eliberarii actelor de identitate si evidentei
persoanelor, in materie de cetatenie, actelor de stare civila, domeniului transporturilor,
inregistrarii unitatilor de drept, licentierii si autorizarii, fiind totodata corelat cu cadrul
normativ aferent guvernantei digitale si securitatii informatiei.

Elaborarea PDS al ASP 2026-2028 are loc intr-un context normativ si strategic bine
definit, consolidat inclusiv prin experienta de implementare si evaluare a Planului Trienal
de dezvoltare strategica al ASP pentru perioada 2023-2025. Evaluarea acestuia a
confirmat rolul esential al Agentiei Servicii Publice in functionarea statului si in relatia
directa cu cetatenii si mediul de afaceri, precum si
necesitatea asigurarii continuitatii, coerentei si
maturizarii proceselor de planificare strategica
institutionala.

PDS al ASP 2026-2028 este corelat cu documentele
de politici publice nationale relevante, inclusiv
strategiile si programele guvernamentale in domeniul
reformei administratiei publice, digitalizarii serviciilor
publice, Tmbunatatirii calitatii serviciilor pentru
beneficiari, dezvoltarii infrastructurii institutionale si consolidarii capacitatii administrative.
Aceasta corelare asigura alinierea prioritatilor institutionale ale ASP cu obiectivele
asumate la nivel guvernamental si cu cadrul metodologic unitar de planificare,
monitorizare si evaluare aplicabil autoritatilor administratiei publice centrale.

Baza legala a activitatii si a proceselor de evaluare ale Agentiei Servicii Publice este
constituita, in principal, din urmatoarele repere normative si metodologice:

- Legea nr. 234/2021 cu privire la serviciile publice, care stabileste principiile,
cerintele si responsabilitatile aplicabile procesului de furnizare a serviciilor publice;

- actele normative ce reglementeaza organizarea si functionarea Agentiei Servicii
Publice, precum si domeniile sale de competenta, inclusiv in domeniul eliberarii
actelor de identitate si evidentei persoanelor, in materie de cetatenie, starii civile,
evidentei vehiculelor si a conducatorilor auto, inregistrarii unitatilor de drept si altor
servicii conexe;

- cadrul metodologic guvernamental de planificare, monitorizare si evaluare,
aplicabil autoritatilor administratiei publice centrale, inclusiv Hotararea Guvernului
nr. 386/2020 si metodologia elaborata de Cancelaria de Stat;

- standardele si politicile interne ale ASP care sustin functionarea coerenta si
performantd a institutiei, inclusiv Sistemul de management integrat (calitatea,
securitatea informatiei si anti-mita), instrumentele de autoevaluare institutionala
(CAF) si setul de Standarde minime de calitate aplicabile subdiviziunilor teritoriale.

Un element distinct si transversal al cadrului normativ si de politici il constituie
angajamentele internationale ale Republicii Moldova, in special cele aferente procesului
de aderare la Uniunea Europeana. In acest context, PDS al ASP 2026-2028 reflecta rolul

10
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si contributia Agentiei Servicii Publice la armonizarea cadrului normativ si procedural, la
implementarea acquis-ului comunitar in domeniile sale de competenta, la dezvoltarea
sistemelor informationale interoperabile si la alinierea registrelor si serviciilor publice
gestionate de ASP la standardele si bunele practici europene.

in acelasi cadru de modernizare si aliniere europeana, dezvoltarea identitatii digitale, a
documentelor electronice verificabile si a serviciilor de incredere reprezinta o directie
relevanta pentru consolidarea sigurantei juridice, interoperabilitatii si autenticitatii datelor
si documentelor gestionate de ASP. Aceasta directie presupune corelarea cadrului
juridic, statutar si de conformitate aplicabil domeniilor de competenta ale Agentiei cu
cerintele aferente identificarii electronice, semnaturii electronice, sigiliului electronic si
serviciilor de incredere.

Prin aceasta abordare, cadrul normativ si de politici aplicabil PDS al ASP 2026-2028
asigura fundamentul legal, metodologic si strategic necesar pentru realizarea obiectivelor
institutionale, pozitiondnd Agentia Servicii Publice ca actor-cheie in modernizarea
administratiei publice, cresterea calitatii serviciilor publice si consolidarea relatiei dintre
stat si cetatean.

11
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3. CONTEXT $I PROFIL INSTITUTIONAL

3.1. Context institutional

Agentia Servicii Publice isi desfasoara activitatea intr-un context institutional caracterizat
printr-un grad ridicat de complexitate operationala, o responsabilitate publica majora si
un nivel inalt de interdependenta functionala cu alte autoritati ale administratiei publice
centrale. Prin natura atributiilor sale, ASP gestioneaza registre de stat de importanta
nationala si furnizeazad un portofoliu extins si divers de servicii publice destinate
cetatenilor si mediului de afaceri, avand un rol esential in implementarea politicilor publice
in domeniile eliberarii actelor de identitate si evidentei persoanelor, in materie de
cetatenie, in materie de stare civila, licentierii si autorizarii, transporturilor, precum si al
digitalizarii serviciilor publice.

Rolul ASP in administrarea registrelor de stat, identitatilor, datelor oficiale si documentelor
cu valoare juridica plaseaza institutia intr-o pozitie esentiala pentru dezvoltarea serviciilor
publice digitale sigure si verificabile. in acest context, consolidarea mecanismelor de
validare electronica a datelor si documentelor furnizate de ASP devine o conditie
importanta pentru cresterea interoperabilitatii, sigurantei juridice si increderii in
ecosistemul digital guvernamental.

Implementarea Planului Trienal de dezvoltare strategica al ASP 2023-2025 a avut loc
intr-o perioada marcatéd de procese intense de reforma institutionald, de accelerarea
digitalizarii serviciilor publice si de adaptarea continua la modificarile cadrului normativ.
in acelasi timp, Agentia a fost nevoita sa asigure continuitatea si stabilitatea serviciilor
publice in conditii de presiune semnificativa asupra resurselor umane, financiare si
tehnice.

in paralel, avansarea procesului de integrare europeana a Republicii Moldova, cresterea
asteptarilor beneficiarilor in accesibilitatea serviciilor publice, precum si evolutia rapida a
tehnologiilor informationale au determinat necesitatea ajustarii permanente a modelului
de guvernanta, planificare si implementare al Agentiei.

in acest context, elaborarea PDS al ASP 2026-2028 reprezinta un demers strategic de
consolidare institutionald, orientat spre clarificarea prioritatilor, eficientizarea utilizarii
resurselor, valorificarea rezultatelor obtinute in ciclul precedent si alinierea coerenta a
activitatii ASP la obiectivele nationale si angajamentele asumate in procesul de aderare
a Republicii Moldova la Uniunea Europeana.

3.2. Lectii invatate din ciclul strategic precedent

Evaluarea Planului Trienal de dezvoltare strategica al Agentiei Servicii Publice pentru
perioada 2023-2025 evidentiaza un set coerent de lectii institutionale, care constituie
baza pentru definirea directiilor strategice aferente perioadei 2026-2028 care
fundamenteaza recalibrarea strategica pentru intervalul 2026-2028 si marcheaza tranzitia
de la o etapa de extindere a interventilor la una de consolidare si maturizare
institutionala.

Nivelul ridicat de performanta inregistrat in implementarea Planului Trienal demonstreaza
capacitatea executivd a Agentiei, confirmand totodata ca rezultatele sustenabile sunt
asigurate prin mecanisme institutionale consolidate si procese stabile si nu prin eforturi
punctuale sau mobilizari exceptionale.

12
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Analiza restantelor indica faptul ca acestea reflecta, in principal, complexitatea structurala
a interventiilor, in special in cazul proiectelor cu dependente normative, tehnologice si
investitionale ridicate si nu deficiente de natura operationald sau manageriala.

Totodata, evaluarea releva ca atingerea formala a obiectivelor nu este echivalenta cu
rezultatele obtinute, fiind necesara o abordare calitativa orientata spre functionalitate,
stabilitate si impact real asupra beneficiarilor. Experienta ciclului strategic precedent
confirma importanta cooperarii interdepartamentale, evidentiind insa necesitatea
institutionalizarii acesteia prin reguli clare, instrumente dedicate si fluxuri standardizate,
pentru a asigura sustenabilitatea colaborarii.

in acelasi context, participarea Agentiei in cadrul Grupurilor interinstitutionale de
coordonare a procesului de aderare la Uniunea Europeana (MAE, Cancelaria de Stat,
MAI, etc.), precum si in Grupurile de lucru aferente celor 6 Clustere, Criteriului Politic,
Criteriului Economic si celor 33 Capitole de negociere a evidentiat necesitatea
consolidarii mecanismelor interne de coordonare, clarificarii responsabilitatilor si
asigurarii unei reprezentari institutionale stabile si coerente in procesele de elaborare a
pozitiilor nationale.

Caracterul critic al unor actiuni si existenta riscurilor reziduale indica necesitatea
consolidarii si stabilizarii interventiilor initiate si nu a unor corectii sistemice majore,
accentul fiind pus pe valorificarea rezultatelor deja obtinute.

Analiza lectiilor invatate este fundamentata inclusiv pe rezultatele sondajului de opinie
realizat in randul beneficiarilor serviciilor publice prestate de Agentia Servicii Publice.
Rezultatele sondajului evidentiaza un nivel general ridicat de satisfactie fata de serviciile
furnizate, concomitent cu existenta unor asteptari accentuate privind reducerea timpilor
de asteptare, extinderea serviciilor publice digitale, claritatea informatiilor oferite si
simplificarea procedurilor administrative.

Constatarile obtinute confirma relevanta directiilor strategice asumate prin PDS al ASP

2026-2028, in special in domeniile digitalizarii, calitatii serviciilor publice si orientarii catre
beneficiar. Datele detaliate ale sondajului de opinie sunt prezentate in Anexa nr. 7.
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4. MEDIUL INTERN $I MEDIUL EXTERN

4.1. MEDIUL INTERN

Analiza mediului intern al Agentiei Servicii Publice reflecta nivelul de capacitate
institutionala, eficienta utilizarii resurselor si gradul de maturitate organizationala in raport
cu misiunea de furnizare a serviciilor publice moderne, accesibile si orientate catre
cetatean. Aceasta analiza are ca obiectiv identificarea principalilor parametri functionali,
precum si a deficientelor si obstacolelor care influenteaza performanta institutionala si
capacitatea de implementare a interventiilor strategice.

4.1.1. Capacitatea organizationala si structura institutionala

Structura organizatorica a ASP este una complexa, alcatuita dintr-un numar semnificativ
de subdiviziuni centrale si teritoriale, ceea ce permite acoperirea la nivel national a
principalelor servicii publice de evidenta, inregistrare si autorizare. Existenta unei
organigrame clar definite, a regulamentelor interne si a delimitarii formale a
responsabilitatilor ofera un cadru institutional stabil de functionare (Anexa nr.1).

Comunicarea interna in cadrul Agentiei Servicii Publice este realizata prin intermediul
Sistemului de gestionare electronica a documentelor (SGED), care reprezinta principalul
instrument institutional de transmitere, circulatie si arhivare a documentelor ASP.
Comunicarea verticala este bine structurata si formalizata, fiind asigurata prin ordine,
dispozitii, circulare si rapoarte periodice, gestionate integral in SGED si alte plarforme
disponibile, ceea ce contribuie la trasabilitatea deciziilor si la consolidarea disciplinei
administrative.

4.1.2. Resursele umane gi cultura organizationala

Agentia Servicii Publice dispune de un efectiv de personal bine pregatit din punct de
vedere profesional, cu experienta practica relevanta in domeniul prestarii serviciilor
publice si al administrarii registrelor de stat. Prezenta salariatilor cu vechime in institutie
contribuie in mod semnificativ la stabilitatea operationala, la asigurarea continuitatii
proceselor de baza si la mentinerea capacitatii institutionale in conditii de reforma si
schimbare. Structura personalului dupa criteriile de gen si varsta este prezentata in
Anexa nr. 2.

Implementarea unui sistem modern si eficient de management al resurselor umane
reprezinta o conditie esentiala pentru realizarea obiectivelor strategice ale Agentiei
Servicii Publice si pentru sustinerea proceselor de modernizare institutionala. Potrivit
statelor de personal, la data de 31 decembrie 2025, numarul total de posturi aprobate in
statele de personal era de 2 730,5 unitati, dintre care 2 588,5 posturi erau ocupate, iar
142 posturi erau vacante.

Numarul efectiv al salariatilor Agentiei Servicii Publice era de 2 662 persoane. in anul
2025, in institutie au fost angajati 154 de salariati, iar 182 de contracte individuale de
munca au incetat. Analiza motivelor de incetare a contractelor evidentiaza ca 95 de cazuri
au fost determinate de demisie, 28 de cazuri de expirare a termenului contractual, 10
cazuri de pensionare si 49 de cazuri din alte motive. Aceste date reflecta o dinamica
semnificativa a resurselor umane si subliniazd necesitatea consolidarii politicilor de
retentie, motivare si planificare a succesiunii profesionale.
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Structura personalului pe grupe de varsta indica o concentrare ridicata in categoriile de
varsta superioare. Ponderea cea mai mare a salariatilor (24,4%) se regaseste in grupa
de varsta de peste 55 de ani, iar cumulativ, peste 55% din personal are varsta de peste
45 de ani. in acelasi timp, ponderea salariatilor cu varsta de pana la 30 de ani este relativ
redusa (aproximativ 4,5%), ceea ce limiteaza potentialul de reinnoire a competentelor pe
termen mediu. Varsta medie a personalului ASP este de 49,1 ani, aspect care genereaza
provocari suplimentare in ceea ce priveste continuitatea institutionala si transferul de
cunostinte.

Din perspectiva genului, structura personalului este caracterizata de predominanta
femeilor, care reprezinta 1 965 de salariati (circa 74% din total), comparativ cu 897 de
barbati (aproximativ 26%), situatie specifica sectorului serviciilor publice si care trebuie
luata in considerare in elaborarea politicilor de resurse umane si a masurilor de
dezvoltare organizationala.

in acelasi timp, Agentia Servicii Publice se confrunta cu o serie de provocari sistemice in
domeniul resurselor umane, generate de fluctuatia personalului, procesul de imbatranire
a fortei de munca, precum si de atractivitatea limitata a anumitor functii, inclusiv in
contextul ofertei mai atractive din sectorul privat. Cultura organizationala este una de tip
administrativ, orientata in principal spre respectarea cadrului normativ si a procedurilor
interne, ceea ce impune consolidarea dimensiunilor de performanta, inovare,
responsabilitate manageriala si orientare catre rezultate masurabile.

in vederea dezvoltarii durabile a capitalului uman si a alinierii acestuia la obiectivele
Planului de dezvoltare Strategica al Agentiei Servicii Publice pentru perioada 2026-2028,
se impune promovarea urmatoarelor directii prioritare:

- profesionalizarea continua a salariatilor prin extinderea programelor de instruire
tematica, inclusiv prin utilizarea platformei guvernamentale MLearn, precum si
organizarea cursurilor specializate in domeniile digital, juridic si managerial;

- corelarea planurilor de instruire cu obiectivele strategice institutionale si cu
cerintele de armonizare cu standardele si practicile europene;

- dezvoltarea competentelor specializate necesare proiectelor de transformare
digitala si de consolidare a increderii in prestarea serviciilor publice digitale, inclusiv in
domeniul identitatii digitale, serviciilor de fincredere, securitatii informationale,
conformitatii si guvernantei digitale;

- dezvoltarea competentelor de leadership si management la nivelul conducerii si al
sefilor de subdiviziuni;

- promovarea unei culturi organizationale bazate pe integritate, profesionalism,
responsabilitate publica si orientare catre performanta.

Dezvoltarea profesionala a salariatilor Agentiei Servicii Publice este asigurata prin patru
forme principale de instruire: formarea la locul de munca, instruirea organizata de Sectia
instruirea personalului (inclusiv la fata locului), instruirea prin intermediul platformei
guvernamentale MLearn, precum si instruirea externa, realizata prin contractarea, in
functie de necesitati, a serviciilor de formare profesionala din afara ASP.

Procesul de formare este sustinut prin utilizarea platformei guvernamentale de instruire

la distanta MLearn (https://mlearn.gov.md), care ofera acces flexibil si eficient la
programe relevante pentru domeniile de activitate ale institutiei.
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Anual, subdiviziunile structurale inainteaza catre Directia generald juridica, resurse
umane si organizare interna propuneri privind necesitatile de instruire ale personalului.
Acestea sunt stabilite in functie de obiectivele operationale, proiectele aflate in derulare,
modificarile intervenite in cadrul normativ aplicabil si neconformitatile identificate in
activitatea curenta, asigurand astfel un proces de formare profesionala fundamentat pe
necesitatile reale ale institutiei.

4.1.3. Procesele interne si managementul operational

Procesele interne ale Agentiei Servicii Publice sunt fundamentate pe un cadru normativ
si metodologic consolidat, sustinut de functionarea corelata a sistemelor institutionale de
asigurare a integritatii, calitatii si performantei: Sistemul de management integrat,
Sistemul de Control intern managerial, auditul intern, modelul CAF, precum si
Standardele minime de calitate, utilizate inclusiv ca instrument de autoevaluare
institutionala.

Activitatea operationala a Agentiei este reglementata printr-un ansamblu de proceduri
operationale interne (standarde de firma - SF), care acopera domeniile principale de
activitate si asigura un cadru unitar de organizare, desfasurare, monitorizare si control al
fluxurilor de lucru. Aplicarea acestora contribuie la standardizarea practicilor, la
asigurarea continuitatii activitatii si la respectarea cerintelor legale, a actelor normative
aplicabile si a standardelor nationale si internationale (inclusiv 1ISO).

Functionarea si eficienta proceselor interne sunt evaluate sistematic prin mecanismele
CIM, prin exercitii periodice de autoevaluare si management al riscurilor, prin aplicarea
modelului CAF, precum si prin misiunile de audit intern, care ofera o evaluare
independenta a conformitétii, eficientei si eficacitatii proceselor. In paralel, SMI asigura
integrarea cerintelor aferente managementului calitatii, securitatii informatiei si integritatii
institutionale intr-un cadru coerent, orientat spre imbunatatire continua.

Standardele minime de calitate completeaza arhitectura operationala prin stabilirea unui
nivel minim, unitar si verificabil al calitatii activitatii subdiviziunilor teritoriale si al serviciilor
publice prestate. Acestea reprezinta un instrument complementar procedurilor SF si
mecanismelor de control, contribuind atat la verificarea conformitatii activitatii Agentiei,
cat si la monitorizarea si evaluarea eficientei proceselor si a calitatii serviciilor publice.

in vederea cresterii coerentei sistemului de guvernanta internd, se impune consolidarea
si, dupa caz, unificarea mecanismelor de raportare privind implementarea recomandarilor
formulate in cadrul auditului intern, CIM, CAF si SMI, inclusiv prin armonizarea formatului
Raportului de implementare si a Planurilor de actiuni aferente, pentru a evita
suprapunerile si a asigura o abordare integrata a imbunatatirii continue.

4.1.4. Sistemele informationale si infrastructura tehnologica

ASP gestioneaza un portofoliu extins de sisteme informationale automatizate, care
constituie baza digitala a activitatii institutiei si permit administrarea registrelor de stat si
furnizarea serviciilor electronice.

Vulnerabilitatea este determinata de gradul insuficient de interoperabilitate intre
sistemele informationale, atat la nivel intern, cat si interinstitutional. Multe aplicatii au fost
dezvoltate fragmentar, fara o structura unitara, ceea ce limiteaza schimbul automat de
date, creste dependenta de interventia manuala si afecteaza eficienta proceselor.
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in acest context, consolidarea infrastructurii tehnologice a ASP trebuie sa sustina nu doar
interoperabilitatea sistemelor informationale, ci si furnizarea sigura, verificabila si juridic
credibila a datelor oficiale si documentelor electronice gestionate de institutie.

4.1.5. Managementul financiar si utilizarea resurselor

Agentia Servicii Publice functioneaza pe un model de autofinantare integrala,
bazdndu-se exclusiv pe veniturile proprii generate din prestarea serviciilor. Acest
mecanism asigura entitatii autonomie financiara deplina si flexibilitate operationala,
permitand adaptarea rapida a resurselor la cerintele pietei si necesitatile logistice
imediate. Totodata, acest model impune o responsabilitate sporita in gestionarea
echilibrului dintre incasari si cheltuieli, deoarece sustenabilitatea institutiei depinde direct
de eficienta colectarii veniturilor si de controlul riguros al costurilor.

Stabilitatea fluxurilor de venituri proprii ale ASP permite o planificare financiara
echilibrata, care depaseste simpla mentinere a continuitatii operationale. in prezent,
institutia dispune de resurse financiare pentru a acoperi integral cheltuielile curente,
mentinand in acelasi timp o disponibilitate financiara pentru investitii strategice pe termen
mediu si lung.

Eficienta managementului resurselor proprii faciliteaza directionarea unor fonduri catre
procesele de modernizare si inovare tehnologica.

4.1.6. Guvernanta interna si mecanismele de control

Guvernanta interna a Agentiei Servicii Publice reflectd cadrul institutional prin care sunt
asigurate coordonarea strategica, responsabilitatea manageriala, conformitatea
normativa si orientarea catre performanta. Aceasta integreaza structurile de conducere,
mecanismele de planificare, sistemele de control si instrumentele de evaluare, intr-o
arhitectura coerenta de administrare institutionala.

La nivel institutional, guvernanta se bazeaza pe functionarea complementara a
Sistemului de management integrat, Sistemului de Control intern managerial, auditului
intern, modelului CAF si Standardelor minime de calitate. Fiecare dintre aceste
instrumente are un rol distinct: SMI asigura cadrul de management al calitatii, securitatii
informatiei si integritatii; CIM consolideaza responsabilitatea manageriala si controlul
utilizarii resurselor; auditul intern ofera evaluare independenta; CAF sprijina
autoevaluarea organizationala; iar SmC contribuie la uniformizarea si verificarea calitatii
serviciilor publice.

Guvernanta interna este corelata cu procesele de planificare strategica si operationala,
managementul riscurilor si monitorizarea rezultatelor. Procesul decizional este
fundamentat pe reguli si proceduri aprobate, pe delimitarea clara a responsabilitatilor si
pe utilizarea sistemelor informationale pentru gestionarea documentelor si a fluxurilor de
lucru, asigurand trasabilitate si transparenta interna.

Un element important il constituie integrarea rezultatelor obtinute in cadrul mecanismelor
de control si evaluare in procesul de luare a deciziilor. Recomandarile formulate prin CIM,
audit intern sau autoevaluari sunt transpuse in planuri de actiuni monitorizate, contribuind
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la consolidarea disciplinei manageriale si la imbunatatirea continua a performantei
institutionale. In acest sens, armonizarea mecanismelor de raportare si corelarea
planurilor de implementare reprezinta o conditie pentru cresterea coerentei si evitarea
suprapunerilor functionale.

Mecanismele de monitorizare includ raportari periodice privind realizarea obiectivelor,
indicatori de performanta, evaluari tematice si analize de risc. Aceste instrumente permit
conducerii sa evalueze gradul de realizare a obiectivelor stabilite si sa adopte masuri
corective in timp util.

in ansamblu, cadrul actual de guvernanta interna ofera premise solide pentru
implementarea obiectivelor PDS 2026-2028. Totodata, consolidarea culturii
organizationale orientate spre performanta, integrarea deplina a instrumentelor de
evaluare si adaptarea mecanismelor de control la exigentele digitalizarii si
interoperabilitatii raman directii esentiale pentru cresterea maturitatii institutionale.

4.2. MEDIUL EXTERN

Pentru evaluarea mediului extern, Agentia Servicii Publice aplica analiza PEST, care
permite examinarea sistematica a factorilor politici, economici, sociali si tehnologici cu
impact asupra activitatii institutiei in perioada 2026-2028.

Scopul analizei este identificarea oportunitatilor si riscurilor generate de contextul extern,
in vederea fundamentarii deciziilor strategice si asigurarii capacitatii de adaptare a ASP
la schimbarile de mediu.

4.2.1. Factorii politici
in perioada 2026-2028, factorii politici vor continua s& _
exercite o influenta determinanta asupra activitatii ASP, in
special in contextul procesului de aderare a Republicii
Moldova la Uniunea Europeana. Orientarea
proeuropeana, stabilitatea guvernamentala Si
continuitatea politicilor publice vor constitui premise
esentiale pentru implementarea reformelor institutionale
si armonizarea cadrului normativ cu acquis-ul comunitar.

Political factors

SI0)0B} |BI20S

Transpunerea si implementarea legislatiei europene vor genera atat oportunitati de
modernizare, cat si provocari semnificative privind adaptarea procedurilor interne,
dezvoltarea capacitatilor administrative si cresterea rezilientei institutionale. Totodata,
contextul geopolitic regional impune mentinerea unui nivel ridicat de flexibilitate si
capacitate de reactie.

4.2.2. Factorii economici

Factorii economici vor influenta direct nivelul resurselor financiare disponibile,
capacitatea de investitie si ritmul modernizarii institutionale. Constrangerile bugetare,
evolutile macroeconomice si prioritatile guvernamentale vor determina sustenabilitatea
proiectelor strategice ale ASP.

Procesul de integrare europeana va crea oportunitati de acces la fonduri externe si
programe de asistentd, dar va impune si necesitatea unor investitii semnificative in
infrastructura, digitalizare si securitate informationala. in acelasi timp, presiunile
economice pot afecta capacitatea institutiei de a atrage si mentine personal calificat.
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4.2.3. Factorii sociali

Evolutiile demografice, migratia, nivelul de educatie si gradul de alfabetizare digitala vor
influenta structura cererii pentru serviciile publice si modul de interactiune cu beneficiarii.
Cresterea asteptarilor privind calitatea serviciilor impune adoptarea unui model de
guvernanta centrat pe cetatean.

Persista riscul excluderii digitale a unor categorii vulnerabile, ceea ce necesita
mentinerea unui echilibru intre digitalizare si accesibilitatea universala. Increderea
publica in institutii ramane un factor critic pentru performanta ASP.

4.2.4. Factorii tehnologici

Progresul tehnologic va continua sa influenteze profund activitatea ASP, prin extinderea
digitalizarii, automatizarii si interoperabilitatii sistemelor informationale. Implementarea
solutiilor moderne va permite simplificarea proceselor si cresterea eficientei, dar va
genera si riscuri asociate securitatii cibernetice si protectiei datelor cu caracter personal.

Adaptarea la aceste evolutii impune investitii continue in infrastructura IT, dezvoltarea
competentelor digitale ale personalului si implementarea standardelor europene privind
securitatea informationala si continuitatea operationala.

in acelasi timp, dezvoltarea identitétii digitale, a serviciilor de incredere si a documentelor
electronice verificabile presupune utilizarea unor componente tehnologice critice si
interactiunea sigura cu platforme, autoritati si prestatori externi relevanti pentru
identificare electronica, interoperabilitate, securitate si validarea datelor. in acest context,
ASP urmeaza sa examineze optiunile de consolidare a autonomiei tehnologice si
operationale in procesele critice aferente identitatii digitale si serviciilor de incredere,
inclusiv prin evaluarea capacitatilor necesare pentru infrastructuri specializate de tip PKI.
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5. ANALIZA SWOT

Analiza SWOT reprezinta un instrument de evaluare strategica a situatiei curente
a Agentiei Servicii Publice si un element fundamental in procesul de elaborare a Planului
de dezvoltare strategica. Aceasta permite identificarea si analiza sistematica a factorilor
interni si externi care influenteaza capacitatea institutiei de a-si indeplini misiunea si
obiectivele strategice in perioada de referinta.

Analiza este structurata conform metodologiei standard in patru componente:
Puncte tari, Puncte slabe, Oportunitati si Amenintari si se realizeaza in etapa de
fundamentare a Planului de dezvoltare strategica, avand rolul de a sustine definirea
obiectivelor, directiilor strategice si masurilor de interventie.

Rezultatele analizei SWOT sunt utilizate in procesul de definitivare si
operationalizare a PDS al ASP 2026-2028, contribuind la stabilirea obiectivelor
strategice, a directiilor de actiune si la prioritizarea masurilor, in corelare cu resursele
disponibile, oferind suport analitic pentru concluziile si deciziile strategice la nivel
institutional.

W - PUNCTE SLABE

e ASP dispune de un cadru normativ si| e« Modelul financiar al ASP este vulnerabil,
institutional clar si consolidat, care defineste | fiind dependent de venituri proprii intr-un
atributile si competentele in prestarea | context de crestere a serviciilor gratuite si
serviciilor publice; obligatii necompensate.

« Institutia beneficiaza de sisteme functionale | ¢ Fragmentarea sistemelor informationale si
de management, audit si monitorizare, care | integrarea incompleta intre acestea;
sprijina planificarea strategica, controlul intern | e Capacitatile aferente validarii electronice si

si evaluarea continua a performantei; servicilor de Tincredere sunt insuficient
e Reteaua extinsda de CM asigura acces | consolidate inclusiv sub aspectul
uniform si echitabil al cetatenilor la serviciile | infrastructurilor specializate Si
publice, facilitdnd aplicarea principiului | dependentelor externe;

»ghiseului unic”; ¢ Existenta unor procese interne manuale,

e Nivelul avansat de digitalizare si| fragmentate si insuficient standardizate;
infrastructura IT moderna permit integrarea | ¢ Nivel redus de utilizare a serviciilor
serviciilor electronice si interoperabilitatea cu | electronice de catre anumite categorii de
platformele guvernamentale; beneficiari;

e ASP detine expertiza consolidata in | e Dependentd semnificativda de prestarea
domeniul securitatii documentelor, protectiei | servicilor la ghiseu si de procese cu
datelor cu caracter personal si gestionarii | interventie manualg;

informatiilor sensibile; e Nivel de salarizare  necompetitiv
» ASP gestioneaza registre de stat, identitati, | comparativ. cu sectorul privat pentru
date oficiale si documente cu valoare juridica, | specialistii tehnici, in special in domeniul IT
creand premise pentru validarea electronica | si al tehnologiilor digitale, ceea ce
sigura si verificabila; genereaza dificultati in atragerea si
e Experienta institutionala 1n planificarea | mentinerea personalului calificat;
financiar-bugetara si in domeniul achizitiilor | e Sistemul de motivare si stimulare a
publice sustine utilizarea eficientd si | personalului orientat preponderent spre
transparenta a resurselor disponibile; criterii formale;

e Cooperarea interinstitutionala si | e Deficiente Tn comunicarea interna si
internationala faciliteazé schimbul de bune | interinstitutional3;

practici si accesul la programe si initiative | ¢ Comunicare publicd si interactiune cu
europene de dezvoltare; beneficiarii insuficient optimizate;
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e Orientarea institutiei catre beneficiar este

reflectata prin simplificarea procedurilor
administrative si dezvoltarea serviciilor
electronice;

e Leadership-ul orientat spre performanta si
rezultate contribuie la mentinerea continuitatii
proiectelor strategice si la consolidarea

e Vulnerabilitati in  domeniul
fraudelor si coruptiei;

¢ Imagine institutionald expusa riscurilor ca
urmare a perceptiei privind transparenta

redusa si problemele de integritate.

prevenirii

ima(.;inii institutionale.

T - AMENINTARI

* Valorificarea procesului de digitalizare si a
interconectarii registrelor de stat pentru
cresterea eficientei si accesibilitatii serviciilor
publice;

* Dezvoltarea identitatii digitale, serviciilor de
incredere si  documentelor electronice
verificabile poate consolida rolul ASP si
autonomia institutionald Tn procese digitale
critice;

* Accesul la fonduri europene si programe de
finantare dedicate modernizarii infrastructurii
IT, instruiri  personalului si  optimizarii
proceselor administrative;
* Armonizarea continua a cadrului normativ
national cu standardele si bunele practici
europene;

» Extinderea cooperarii interinstitutionale si
internationale pentru transfer de expertiza si
solutii inovatoare;
» Cresterea interesului si a gradului de
acceptare a serviciilor publice electronice de
catre cetateni si mediul de afaceri;

* Implementarea tehnologiilor emergente
(cloud guvernamental, inteligenta artificiala,
automatizare a proceselor);

* Dezvoltarea programelor de formare
profesionald si management al schimbarii
organizationale.

* Modificarile frecvente ale cadrului
legislativ. si  normativ.  pot afecta
predictibilitatea si continuitatea reformelor
institutionale;

» Deficitul de personal calificat si migrarea
resurselor umane catre sectorul privat sau
alte institutii publice;

* Intensificarea riscurilor cibernetice si
cresterea cerintelor privind securitatea

datelor cu caracter personal si a
infrastructurilor IT;
*Costurile investitionale, cerintele de

conformitate, deficitul
riscurile cibernetice, evolutia cerintelor
europene, inclusiv. elDAS 2.0, si
dependenta de furnizori/prestatori externi
pot afecta sustenabilitatea proceselor
digitale cu valoare juridica.;

» Constrangerile financiare si dependenta
de factori externi sau furnizori strategici;
* Riscurile geopolitice si contextul regional
de securitate, cu impact potential asupra
stabilitatii operationale.

+ Extinderea obligatiilor legale de furnizare
gratuitd sau sub cost a serviciilor si
accesului la date, fara mecanism de
compensare bugetara, genereaza risc de
erodare a veniturilor proprii si afecteaza
sustenabilitatea financiara a institutiei.

de competente,
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6. DIRECTII STRATEGICE INSTITUTIONALE

6.1. RELATIA CU BENEFICIARII $1 CALITATEA SERVICIILOR PUBLICE FURNIZATE
DE AGENTIA SERVICII PUBLICE

6.1.1. Context, relevanta si corelarea cu PDS al ASP 2026-2028

Relatia cu beneficiarii si calitatea serviciilor publice furnizate constituie un pilon strategic
al functionarii Agentiei Servicii Publice, fiind esentiale pentru asigurarea unei administratii
moderne, eficiente si orientate catre beneficiar, precum si pentru consolidarea bunei
guvernante, transparentei si performantei institutionale.

in contextul reformei administratiei publice, al cresterii asteptarilor beneficiarilor si al
alinierii la standardele europene, ASP isi consolideaza rolul de furnizor de servicii publice
centrate pe beneficiar, prin modernizarea infrastructurii de prestare, diversificarea
canalelor de acces si institutionalizarea managementului calitatii serviciilor.

ASP gestioneaza un volum semnificativ de interactiuni zilnice cu beneficiarii, printr-un
sistem integrat de canale fizice si digitale. Experienta beneficiarilor, accesibilitatea
serviciilor, claritatea informatiilor, transparenta procedurilor, respectarea termenelor si
profesionalismul personalului influenteaza direct nivelul de incredere in institutie si
perceptia asupra calitatii serviciilor publice.

Evaluarea implementarii Planului Trienal 2023-2025 confirma progrese in modernizarea
serviciilor si digitalizarea interactiunii, insa evidentiaza necesitatea unei abordari
sistemice, integrate si orientate spre performanta, in special in domeniul infrastructurii de
prestare, al gestionarii fluxului de beneficiari, al comunicarii institutionale si al utilizarii
feedback-ului.

in acest context, Directia strategica privind relatia cu beneficiarii este direct corelatd cu
Obiectivul General - imbunatétirea accesibilitatii, organizarii si calitatii serviciilor publice
ale ASP, fiind operationalizata prin:

- dezvoltarea si modernizarea infrastructurii de prestare a serviciilor publice
(front-office, back-office, infrastructura digitala si centre multifunctionale);

- diversificarea canalelor de informare, interactiune si acces la servicii (canale
digitale, mobile, parteneriate institutionale si suport clienti);

- consolidarea managementului calitatii serviciilor, inclusiv prin implementarea
Standardelor minime de calitate, monitorizarea performantei si utilizarea feedback-ului
beneficiarilor.

Astfel, relatia cu beneficiarii capata un caracter transversal, fiind integratd in toate
dimensiunile operationale ale ASP - infrastructura, procese, digitalizare si managementul
calitatii - si contribuind direct la cresterea eficientei institutionale si a satisfactiei
beneficiarilor.

6.1.2. Prioritati de interventie si directii de actiune

in perioada 2026-2028, ASP va implementa o abordare integratd pentru dezvoltarea
relatiei cu beneficiarii si cresterea calitatii serviciilor publice, structurata pe urmatoarele
directii strategice:
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1. Modernizarea infrastructurii de prestare a serviciilor si optimizarea fluxului de
beneficiari

Se va asigura dezvoltarea si modernizarea Centrelor multifunctionale, extinderea spatiilor
functionale si imbunatatirea conditiilor de deservire, concomitent cu modernizarea
sistemelor digitale de gestionare a fluxului de beneficiari (,Rand electronic”) si
optimizarea proceselor de front-office si back-office.

2. Diversificarea si integrarea canalelor de acces la servicii
Relatia cu beneficiarii va fi realizata printr-un sistem multicanal integrat, care include:
- Centre multifunctionale (ghiseu unic, BIE);
- Serviciul suport clienti si Serviciul Guvernamental de Suport Clienti (SGSC);
- portalul ASP si platformele guvernamentale (EVO);
- canale digitale (e-mail, servicii online);
- retele de socializare;
- oficiul mobil ASP si canale alternative de prestare.
Aceasta abordare va permite accesul facil, rapid si diferentiat la servicii, in functie de
necesitatile beneficiarilor.

3. Digitalizarea si automatizarea proceselor de interactiune

Se va urmari reducerea interactiunii fizice inutile, cresterea gradului de automatizare a
proceselor, dezvoltarea canalelor electronice si asigurarea trasabilitati complete a
cererilor si serviciilor.

4. Institutionalizarea managementului calitatii si orientarea catre performanta

Se va asigura implementarea unitara a SmC, dezvoltarea mecanismelor de colectare a
feedback-ului, monitorizarea satisfactiei beneficiarilor si utilizarea indicatorilor de
performanta (inclusiv prin SMI) pentru imbunatatirea continua a serviciilor.

6.1.3. Rezultate asteptate
Implementarea directiei strategice va conduce la:
- cresterea accesibilitatii si diversificarea canalelor de prestare a serviciilor publice;
- modernizarea infrastructurii de prestare si imbunatatire a conditiilor de deservire
in Centrele multifunctionale;
- optimizarea fluxului de beneficiari si reducerea timpilor de asteptare;
- extinderea serviciilor si a canalelor alternative de prestare (inclusiv mobile si
digitale);
- cresterea gradului de digitalizare si automatizare a serviciilor;
- functionarea eficienta a sistemului multicanal de interactiune cu beneficiarii;
- implementarea si monitorizarea SmC la nivel institutional;
- colectarea sistematica si valorificarea feedback-ului beneficiarilor;
- cresterea nivelului de satisfactie si a increderii publice in serviciile ASP;
- consolidarea unei culturi organizationale orientate spre calitate, performanta si
responsabilitate.
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6.2. REGLEMENTAREA CADRULUI NORMATIV AL SERVICIILOR, REGISTRELOR
IN DOMENIILE ASP: ALINIEREA NATIONALA S| EUROPEANA

6.2.1. Context, relevanta si corelarea cu PDS al ASP 2026-2028

Reglementarea coerenta, unitara si actualizata a cadrului normativ care guverneaza
serviciile publice, registrele de stat reprezinta o conditie esentiala pentru functionarea
eficienta a administratiei publice, pentru asigurarea securitatii beneficiarilor si pentru
implementarea sustenabild a reformelor institutionale. in contextul modernizarii
administratiei publice, al accelerarii proceselor de
digitalizare si al avansarii parcursului de integrare
europeana, domeniile de competenta ale Agentiei Servicii
Publice necesita o abordare normativa sistemica,
integrata si orientata spre armonizare cu politicile publice
nationale si cu standardele Uniunii Europene.

Evaluarea implementarii Planului Trienal de dezvoltare -

strategica al ASP pentru perioada 2023-2025 a evidentiat existenta unor reglementari
fragmentate, neuniforme sau insuficient corelate, care afecteaza procesele
administrative, interoperabilitatea registrelor de stat si eficienta prestarii serviciilor
publice. Totodata, experienta perioadei evaluate a confirmat caracterul etapizat al
procesului de reforma normativa, dependent de adoptarea si intrarea in vigoare a actelor
normative de nivel superior, in special in domeniile starii civile, actelor de identitate si
evidentei persoanelor, cu impact direct asupra capacitatii de implementare a solutiilor
digitale si a standardelor institutionale.

Directia Strategica Institutionala 2 este corelata direct cu obiectivele generale ale PDS al
ASP 2026-2028 privind modernizarea administratiei publice, cresterea coerentei si
calitatii cadrului de reglementare, precum si asigurarea unei baze juridice clare pentru
digitalizarea, interoperabilitatea si standardizarea serviciilor publice. Aceasta directie are
un caracter transversal, constituind fundamentul normativ necesar implementarii
coerente si sustenabile a celorlalte directii strategice institutionale prevazute in PDS.

in acest context, obiectivele si prioritdtile asumate de Agentia Servicii Publice in cadrul
Directiei Strategice Institutionale 2 deriva din documentele de politici publice si din
angajamentele asumate de Guvernul Republicii Moldova la nivel national si european,
inclusiv din Strategia nationala de dezvoltare ,Moldova Europeana 2030”, Planul national
de dezvoltare pentru perioada 2024-2026, Programul de reforma a administratiei publice
pentru anii 2023-2030, planurile de actiuni pentru implementarea recomandarilor SIGMA,
precum si din documentele de planificare strategica aferente procesului de aderare la
Uniunea Europeana, cum sunt Programul national de aderare, foile de parcurs privind
statul de drept si reforma administratiei publice si programele de transformare digitala.

In cadrul acestei directii strategice, Agentia Servicii Publice isi asuma rolul de autoritate
responsabila in elaborarea, revizuirea si armonizarea cadrului normativ aplicabil
serviciilor publice, registrelor de stat din domeniile sale de competenta, in conformitate
cu prevederile Legii nr. 234/2021 cu privire la serviciile publice, cu actele normative de
nivel superior, precum si cu cerintele, principiile si bunele practici europene. Prin aceasta
abordare, ASP contribuie la consolidarea unui cadru juridic coerent, care sa sustina
transformarea digitald, interoperabilitatea institutionala si cresterea calitatii serviciilor
publice furnizate cetatenilor si mediului de afaceri.
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6.2.2. Prioritati de interventie si directii de actiune privind reglementarea cadrului
normativ

In perioada de implementare a PDS al ASP 2026-2028, Agentia Servicii Publice isi va
concentra interventiile in domeniul reglementarii cadrului normativ pe un set restrans de
prioritati strategice, orientate spre consolidarea unei baze juridice coerente, unitare si
predictibile. Aceste prioritati urmaresc asigurarea unei aplicari uniforme a reglementarilor
la nivel national, crearea premiselor juridice necesare pentru digitalizare si
interoperabilitate, precum si alinierea cadrului normativ la standardele si cerintele Uniunii
Europene.

Prioritatea 1. Armonizarea si standardizarea cadrului normativ aferent serviciilor
publice

Agentia Servicii Publice va revizui, actualiza si armoniza cadrul normativ institutional si
interinstitutional aplicabil serviciilor publice din domeniile sale de competenta, in vederea
asigurarii conformitatii cu Legea nr. 234/2021 cu privire la serviciile publice si cu actele
normative de nivel superior.

Interventiile vor viza eliminarea reglementarilor neuniforme sau paralele, clarificarea
procedurilor administrative, standardizarea practicilor de aplicare si asigurarea unei
abordari unitare la nivelul tuturor subdiviziunilor ASP, cu impact direct asupra calitatii
serviciilor publice.

Prioritatea 2. Consolidarea cadrului normativ pentru registrele de stat gi
interoperabilitate

ASP va dezvolta si implementa un cadru normativ integrat pentru gestionarea registrelor
de stat, care sa acopere domeniile eliberarii actelor de identitate si evidentei persoanelor,
cetateniei, actelor de stare civila, transportului, inregistrarii unitatilor de drept, precum si
licentierii si autorizarii. Acest cadru va fi orientat spre asigurarea calitatii, integritatii,
actualitatii si securitatii datelor cu caracter personal, precum si spre consolidarea
interoperabilitatii sistemelor informationale.

Accentul va fi pus pe reglementarea interoperabilitatii sistemelor informationale,
trasabilitatea operatiunilor, protectia datelor cu caracter personal si compatibilitatea
registrelor cu alte sisteme nationale si, dupa caz, europene, ca fundament juridic pentru
furnizarea serviciilor publice digitale si implementarea politicilor publice.

Prioritatea 3. Integrarea principiilor de digitalizare, securitate $i guvernanta
normativa consolidata

Agentia Servicii Publice va promova integrarea sistematica si coerenta a principiilor de
digitalizare, interoperabilitate, securitate a informatiei si rezilienta operationala in actele
normative aferente domeniilor sale de competenta.

Totodata, vor fi consolidate capacitatile institutionale de elaborare, coordonare, avizare
si monitorizare a cadrului normativ, inclusiv prin dezvoltarea competentelor profesionale
ale personalului implicat in procesele de reglementare, in vederea asigurarii calitatii
actelor normative, respectarii cadrului metodologic national si alinierii la cerintele si
bunele practici europene.
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6.2.3. Rezultate asteptate si indicatori de performanta

Implementarea Directiei Strategice Institutionale 2 va genera rezultate masurabile,
orientate spre impact, care reflectd consolidarea bazei juridice necesare functionarii
eficiente a serviciilor publice, registrelor de stat si sistemelor de identitate gestionate de
catre Agentia Servicii Publice.

Rezultate agteptate
Cadrul normativ institutional si interinstitutional aferent serviciilor publice revizuit si
armonizat;
- Reglementari clare si unitare privind administrarea si utilizarea registrelor de stat;
- Baza juridica consolidata pentru sistemele de identitate si evidenta persoanelor;
- Integrarea principiilor de digitalizare si interoperabilitate in actele normative
relevante;
- Capacitate institutionala consolidata pentru elaborarea si coordonarea cadrului
normativ.
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6.3. DIGITALIZARE, INTEROPERABILITATE S| FURNIZAREA IDENTITATILOR
GESTIONATE CA FUNDAMENT AL SERVICIILOR PUBLICE

6.3.1. Context, relevanta si corelarea cu PDS al ASP 2026-2028

Digitalizarea serviciilor publice, interoperabilitatea sistemelor informationale si utilizarea
identitatilor gestionate constituie piloni esentiali ai modernizarii administratiei publice si ai
transformérii modului de furnizare a serviciilor catre cetateni si mediul de afaceri. in
contextul reformei administratiei publice, al dezvoltarii guvernarii electronice si al
procesului de integrare europeana, aceste dimensiuni reprezinta fundamentul unei
administratii eficiente, transparente, sigure si orientate catre beneficiar.

Agentia Servicii Publice detine un rol central ;

in ecosistemul national de guvernanta
digitala, fiind responsabila de gestionarea
registrelor de stat, a  sistemelor
informationale de baza si a identitatilor
gestionate, care stau la baza prestarii unui
numar semnificativ de servicii publice. Prin
aceste atributii, ASP asigura functionarea
infrastructurii digitale critice pentru stat, cu
impact direct asupra calitatii serviciilor
publice si asupra relatiei dintre stat si cetatean.

In continuarea acestui rol, pozitionarea ASP in domeniul serviciilor de incredere este
relevanta pentru utilizarea sigura a identitatii digitale, validarea datelor oficiale si
furnizarea documentelor electronice verificabile. Aceasta directie strategica poate
consolida capacitatea institutiei de a sustine procese digitale cu valoare juridica, inclusiv
prin utilizarea datelor de identificare personala in platformele guvernamentale integrate
si prin aplicarea mecanismelor electronice de confirmare a autenticitatii datelor si
documentelor gestionate de ASP.

Evaluarea implementarii Planului Trienal de dezvoltare strategica al ASP pentru perioada
2023-2025 evidentiaza progrese semnificative in digitalizarea serviciilor publice si
modernizarea infrastructurii informationale, concomitent cu necesitatea consolidarii
interoperabilitatii sistemelor, extinderii utilizarii identitatilor gestionate si dezvoltarii unui
cadru conceptual unitar pentru sistemele informationale de stat. Aceasta evaluare
confirma importanta unei abordari sistemice a transformarii digitale, bazate pe
standardizare, guvernanta a datelor si planificare strategica coerenta.

Agentia Servicii Publice finalizeaza si pune in exploatare sisteme informationale si servicii
publice digitale de importanta strategica, care creeaza baza operationala pentru
implementarea PDS al ASP 2026-2028. Printre acestea se numara implementarea noului
Sistem informational ,Acte de stare civila”, care permite automatizarea integrala a
proceselor de stare civila si emiterea documentelor in format electronic verificabil, precum
si lansarea Registrului de stat al unitatilor de drept (RSUD v.2), care asigura prestarea
integral digitald a serviciilor aferente unitatilor de drept. Totodata, sunt digitalizate
serviciile de inregistrare la domiciliu si/sau resedinta temporara, cu actualizarea automata

a datelor si informarea electronica a beneficiarilor.
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Directia Strategica Institutionala 3 este corelata direct cu obiectivele generale ale PDS al
ASP 2026-2028 privind modernizarea administratiei publice, cresterea accesibilitatii
serviciilor publice si dezvoltarea serviciilor publice digitale. Aceasta directie are caracter
transversal si asigura fundamentul tehnologic si operational necesar implementarii
coerente a celorlalte directii strategice institutionale.

6.3.2. Prioritati de interventie si directii de actiune privind digitalizarea,
interoperabilitatea si identitatile gestionate

in perioada de implementare a PDS al ASP 2026-2028, Agentia Servicii Publice isi va
concentra interventiile strategice in domeniul digitalizarii pe un set restrans de prioritati
orientate spre transformarea digitala coerenta a serviciilor publice, dezvoltarea
interoperabilitatii  sistemelor informationale si utilizarea identitatilor gestionate ca
fundament al furnizarii serviciilor publice moderne. Abordarea adoptata urmareste
cresterea accesibilitatii serviciilor publice, eficientei administrative, transparentei si
securitatii proceselor digitale, precum si reducerea poverii administrative pentru cetateni
si mediul de afaceri.

Prioritatea 1. Digitalizarea si modernizarea serviciilor publice pe baza platformelor
guvernamentale

Agentia Servicii Publice va continua procesul de digitalizare si modernizare a serviciilor
publice prin utilizarea componentelor Platformei de dezvoltare a serviciilor electronice
(PDSE) si a altor platforme guvernamentale, cu integrarea acestora in cadrul Portalului
guvernamental integrat EVO.

Interventiile vor viza extinderea portofoliului de servicii publice electronice, reproiectarea
proceselor operationale, reducerea interactiunilor fizice inutile dintre beneficiar si
administratie, optimizarea costurilor si cresterea eficientei administrative la nivel
institutional.

Prioritatea 2. Asigurarea interoperabilitatii, guvernantei datelor si a unui cadru
conceptual unitar

ASP va asigura dezvoltarea coerenta si actualizarea continua a sistemelor informationale
de stat gestionate, prin elaborarea si mentinerea artefactelor conceptuale in conformitate
cu actele normative si cerintele metodologice in vigoare.

Accentul va fi pus pe interoperabilitatea sistemelor informationale, guvernanta datelor,
schimbul securizat de informatii, utilizarea infrastructurilor guvernamentale comune si
integrarea solutiilor digitale intr-un ecosistem unitar, care sa sustina furnizarea eficienta
a serviciilor publice si implementarea politicilor publice.

Prioritatea 3. Furnizarea identitatilor gestionate, securitatea proceselor digitale si
inovarea tehnologica

Agentia Servicii Publice va asigura utilizarea extinsa a identitatilor gestionate (identitate
electronica, certificate calificate si alte mecanisme de incredere) ca element central al
accesarii serviciilor publice digitale si al relatiei electronice dintre stat si beneficiar.

Totodata, vor fi consolidate masurile de securitate informationala si de protectie a datelor

cu caracter personal, precum si dezvoltate capacitatile institutionale de inovare si
transformare digitala, inclusiv prin utilizarea tehnologiilor cloud, modernizarea

28



& <
Planul de dezvoltare strategicd al Agentiei Servicii Publice 2026-2028 (S E)

infrastructurii de date si integrarea tehnologiilor emergente, precum inteligenta artificiala,
ca suport pentru eficienta si modernizare institutionala.

6.3.3. Rezultate asteptate si indicatori de performanta

Implementarea Directiei Strategice Institutionale 3 va genera rezultate masurabile,
orientate spre impact, care reflecta maturizarea digitala a Agentiei Servicii Publice si
consolidarea rolului acesteia in ecosistemul national de guvernanta digitala.

Rezultate agteptate:

- servicii publice digitale dezvoltate si modernizate, integrate in platformele
guvernamentale;

- sisteme informationale de baza operationale si interoperabile in domenii-cheie
(stare civila, unitati de drept, eliberarea actelor de identitate si evidenta
persoanelor, inmatricularea mijloacelor de transport etc.);

- emiterea documentelor si extraselor in format electronic, verificabil si securizat;

- utilizarea extinsa a identitatilor gestionate in accesarea serviciilor publice;

- existenta unui cadru unitar si actualizat de artefacte conceptuale pentru sistemele
informationale de stat;

- reducerea poverii administrative si diminuarea factorilor coruptibili prin
digitalizarea proceselor.
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6.4. GUVERNANTA INSTITUTIONALA, CAPACITATE EXECUTIVA SI REZILIENTA
OPERATIONALA A AGENTIEI SERVICII PUBLICE

6.4.1. Context, relevanta si corelarea cu PDS al ASP 2026-2028

Directia Strategica Institutionala 4 vizeaza consolidarea guvernantei institutionale, a
capacitatii executive si a rezilientei operationale a Agentiei Servicii Publice, ca fundament
pentru functionarea stabila si eficienta a institutiei in perioada de implementare a PDS al
ASP 2026-2028. Aceasta directie are un caracter transversal si sustine implementarea
tuturor celorlalte directii strategice prin intarirea mecanismelor de decizie, coordonare,
control si adaptare institutionala, in concordantd cu orientarile Strategiei nationale de
dezvoltare ,Moldova Europeana 2030” privind responsabilizarea institutiilor publice,
transparenta procesului decizional si orientarea serviciilor publice catre necesitatile reale
ale beneficiarilor.

Experienta perioadei de implementare a Planului Trienal de dezvoltare strategica al ASP
pentru anii 2023-2025 a demonstrat ca performanta institutionala este direct dependenta
de claritatea guvernantei, disciplina financiara, capacitatea executiva si abilitatea
institutiei de a se adapta la schimbari tehnologice, normative si de context. Mentinerea
unui nivel ridicat de executie bugetara, aplicarea planificarii bugetare multianuale,
modernizarea infrastructurii si digitalizarea proceselor interne au contribuit semnificativ la
cresterea rezilientei operationale a ASP.

in acest context, Directia Strategica Institutionald 4 asigurd cadrul de guvernanta si
capacitatea institutionald necesare pentru implementarea coerenta, eficienta si
sustenabila a obiectivelor PDS al ASP 2026-2028.

6.4.2. Prioritati de interventie si directii de actiune privind guvernanta institutionala,
capacitatea executiva si rezilienta operationala

In perioada de implementare a PDS al ASP 2026-2028, Agentia Servicii Publice isi va
concentra interventiile strategice asupra consolidarii guvernantei institutionale, cresterii
capacitatii executive si asigurarii rezilientei operationale, ca fundament pentru
functionarea stabila si eficienta a institutiei si pentru sustinerea implementarii tuturor
celorlalte directii strategice institutionale.

Prioritatea 1. Consolidarea guvernantei institutionale si a mecanismelor de control
si decizie

Agentia Servicii Publice va consolida guvernanta institutionala prin definirea si aplicarea
coerenta a rolurilor, responsabilitatilor si liniilor de decizie la nivel strategic, managerial si
operational, precum si prin intarirea mecanismelor de coordonare intre subdiviziunile
centrale si teritoriale.

Controlul intern managerial va fi aplicat ca instrument institutional esential pentru
asigurarea legalitatii, eficientei, economicitatii si conformitatii activitatilor, fiind utilizat
inclusiv ca suport pentru procesul decizional. In acest sens, vor fi corelate obiectivele
institutionale, riscurile, indicatorii de performanta si rezultatele obtinute, fiind consolidate
mecanismele de autoevaluare, monitorizare si raportare interna.
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Prioritatea 2. Dezvoltarea capacitatii executive prin resurse umane, management
financiar si achizitii publice

ASP va consolida capacitatea executiva printr-o abordare strategica si integrata a
managementului resurselor umane, care va include planificarea necesarului de personal,
recrutarea transparenta, evaluarea performantei, motivarea si dezvoltarea profesionala
continua a personalului.

Dezvoltarea competentelor va fi orientata prioritar spre domeniile-cheie ale activitatii
ASP, inclusiv managementul serviciilor publice, digitalizarea proceselor, securitatea
informatiei, protectia datelor cu caracter personal, managementul riscurilor si aplicarea
standardelor de management.

Totodata, Agentia va asigura un management financiar si bugetar orientat spre utilizarea
eficienta, transparenta si responsabila a resurselor publice, prin planificare bugetara
multianuala, corelarea bugetului cu prioritatile strategice ale PDS si monitorizarea
riguroasa a executiei bugetare. Achizitiile publice vor fi utilizate ca instrument strategic de
sustinere a capacitatii operationale si a implementarii proiectelor institutionale, inclusiv
prin aplicarea contractelor multianuale, acolo unde acestea genereaza eficienta
economica si stabilitate operationala.

Prioritatea 3. Asigurarea rezilientei operationale, continuitatii activitatii gi
infrastructurii institutionale

Agentia Servicii Publice va consolida rezilienta operationala prin aplicarea unui sistem
integrat de management al riscurilor, care va include identificarea, evaluarea, tratarea si
monitorizarea riscurilor operationale, financiare, juridice, reputationale si de securitate a
informatiei.

Vor fi planificate, testate si aplicate masuri de continuitate a activitatii, menite sa asigure
mentinerea functiilor critice ale institutiei in situatii de disfunctionalitate, criza sau
schimbari majore de context. in paralel, ASP va asigura dezvoltarea, modernizarea Si
mentinerea infrastructurii institutionale si IT, cu accent pe sustinerea digitalizarii serviciilor
publice, modernizarea locurilor automatizate de munca si asigurarea conditiilor adecvate
pentru activitatea personalului si interactiunea cu beneficiarii.

Rolul Directiei Strategice Institutionale 4 in arhitectura PDS

Prin aceste trei prioritati, Directia Strategica Institutionala 4 asigura cadrul de guvernanta,
capacitatea de executie si rezilienta necesare implementarii eficiente si sustenabile a
tuturor directiilor strategice prevazute in PDS al ASP 2026-2028.
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6.5. ADERAREA REPUBLICII MOLDOVA LA UNIUNEA EUROPEANA:
CONTRIBUTIA ASP PRIN REFORME, SISTEME $I SERVICII CONFORME CU
STANDARDELE UE

6.5.1. Context, relevanta si corelarea cu PDS al ASP 2026-2028

Republica Moldova a obtinut statutul de tara candidata la Uniunea Europeana si a lansat
oficial negocierile de aderare in luna iunie 2024, ceea ce implica un proces amplu de
armonizare a legislatiei nationale cu acquis-ul comunitar si de implementare a reformelor
structurale. Modernizarea administratiei publice, digitalizarea serviciilor si imbunatatirea
calitatii acestora constituie prioritati strategice ale procesului de reforma, fiind reflectate
in recomandarile cheie ale Comisiei Europene si in angajamentele asumate la nivel
national.

Agentia Servicii Publice, in calitate de institutie responsabila de gestionarea registrelor
de stat si de furnizarea serviciilor publice pentru cetateni si mediul de afaceri, are un rol
transversal in procesul de integrare europeana. Contributia ASP vizeaza atét
implementarea acquis-ului UE in domeniile de competenta, cat si dezvoltarea unor
servicii publice moderne, accesibile si conforme standardelor europene de eficienta,
transparenta si orientare catre beneficiar.

Responsabilitatile si angajamentele ASP in procesul de aderare sunt stabilite prin
documente strategice nationale, in special:

- Hotararea Guvernului nr. 306/2025 cu privire la aprobarea Programului
National de Aderare al Republicii Moldova la Uniunea Europeana pentru anii
2025-2029;

- Hotararea Guvernului nr. 260/2025 cu privire la aprobarea Agendei de
reforme aferente Planului de crestere pentru Republica Moldova pentru anii
2025-2027;

- Foile de parcurs privind ,,Statul de Drept”.

Aceste documente definesc actiunile concrete si angajamentele ASP, structurate pe
capitole de negociere, care urmeaza a fi implementate in procesul de aderare.
Totodata, ASP participa activ la mecanismele interinstitutionale de coordonare a
procesului de integrare europeana, instituite in baza HG nr. 180/2024, cooperand cu
autoritatile publice centrale si contribuind la procesele de monitorizare, raportare si
evaluare a progreselor realizate in domeniile sale de competenta.
ASP este implicata in Grupurile de Lucru interinstitutionale si contribuie la realizarea
angajamentelor aferente mai multor capitole de negociere, inclusiv: Institutii
Democratice”, ,Reforma Administratiei Publice”, ,Dreptul de stabilire si libertatea de a
presta servicii”, ,Dreptul societatilor comerciale”, ,Politica de transport”, justitie si drepturi
fundamentale, precum si domeniul securitatii documentelor si identitatii.
Directia strategica privind integrarea europeana este reflectata transversal in PDS al ASP
2026-2028 si se coreleaza direct cu obiectivele institutionale privind:

- alinierea cadrului normativ la standardele UE;

- digitalizarea si interoperabilitatea serviciilor publice;

- dezvoltarea registrelor de stat si a identitatii digitale;

- consolidarea capacitatii institutionale si a guvernantei;

- cresterea calitatii serviciilor si a increderii beneficiarilor.
in acest cadru, dezvoltarea identitatii digitale, a serviciilor de incredere si a documentelor
electronice verificabile reprezinta o componenta relevanta a alinierii ASP la tendintele si
practicile europene in domeniul guvernantei digitale. Aceasta orientare contribuie la
cresterea sigurantei juridice a interactiunilor digitale, la consolidarea interoperabilitatii si
la sporirea increderii in datele, documentele si serviciile publice furnizate de ASP.
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Astfel, PDS al ASP 2026-2028 constituie instrumentul principal de implementare la nivel
institutional a angajamentelor asumate in procesul de aderare la Uniunea Europeana,
asigurand coerenta fintre prioritatile nationale, cerintele acquis-ului si capacitatea
operationala a institutiei.

in perioada de implementare a PDS al ASP
2026-2028, Agentia Servicii Publice va asigura
integrarea sistematica a dimensiunii de integrare
europeana in toate domeniile sale de activitate, prin
corelarea obiectivelor strategice, a proceselor
operationale si a masurilor planificate cu prioritatile
nationale stabilite in contextul procesului de aderare
la Uniunea Europeana.

Un domeniu prioritar de interventie il constituie
armonizarea cadrului normativ si procedural aferent activitatilor desfasurate de Agentia
Servicii Publice cu acquis-ul Uniunii Europene si cu bunele practici ale statelor membre.
in acest sens, ASP va contribui la procesul de elaborare, revizuire si implementare a
actelor normative relevante si va ajusta procedurile administrative interne, in vederea
asigurarii conformitatii cu cerintele europene in domeniile de competenta, inclusiv
evidenta populatiei, actele de identitate, starea civila, inregistrarea si evidenta unitatilor
de drept, registrele de stat si alte servicii publice conexe.

Totodata, Agentia Servicii Publice va continua procesul de digitalizare si modernizare a
serviciilor publice, in conformitate cu principiile Uniunii Europene privind o administratie
publica digitala, eficienta si orientatd catre beneficiar. Actiunile planificate vor viza
dezvoltarea si extinderea serviciilor publice electronice, modernizarea registrelor de stat
gestionate de Agentie, precum si asigurarea interoperabilitatii acestora cu alte sisteme
informationale nationale, in vederea facilitarii schimbului de date, reducerii poverii
administrative si cresterii accesibilitatii serviciilor publice. in acest context, dezvoltarea
registrelor de stat si a serviciilor online reprezinta o premisa pentru compatibilitatea cu
standardele europene privind schimbul de date si guvernanta digitala.

Un alt obiectiv strategic il reprezinta imbunatatirea
calitatii, eficientei si accesibilitatii serviciilor publice
prestate de ASP, in conformitate cu standardele
europene. in acest scop, Agentia va implementa masuri
orientate spre simplificarea procedurilor administrative,
cresterea transparentei proceselor, precum = Si
asigurarea respectarii  principiilor de legalitate,
impartialitate, egalitate de tratament si nediscriminare
in prestarea serviciilor publice. in paralel, ASP isi va consolida abordarea de
management al calitatii prin aplicarea instrumentelor europene relevante pentru sectorul
public, inclusiv modelul CAF, orientat spre imbunatatirea continua a serviciilor si
eficientizarea proceselor interne.

Consolidarea capacitatilor institutionale ale Agentiei Servicii Publice constituie o directie
transversala in procesul de integrare europeana. In acest context, vor fi intreprinse actiuni
de instruire si dezvoltare profesionala a personalului in domeniul legislatiei Uniunii
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Europene, managementului calitatii, securitatii informatiei si protectiei datelor cu caracter
personal. Totodata, vor fi consolidate mecanismele interne de planificare strategica,
monitorizare si raportare a progreselor inregistrate in implementarea actiunilor aferente
integrarii europene.

in vederea asigurarii unui nivel corespunzétor de securitate informationala si protectie a
datelor cu caracter personal, Agentia Servicii Publice va continua implementarea
masurilor tehnice si organizationale necesare pentru protejarea registrelor si sistemelor
informationale gestionate, in conformitate cu cerintele si principiile europene aplicabile in
acest domeniu.

Agentia Servicii Publice participa la procesul de aderare a Republicii Moldova la Uniunea
Europeana, fiind parte a Grupurilor de lucru coordonatoare instituite pentru
implementarea mecanismului national de coordonare a procesului de aderare, conform
HG nr. 180/2024, colaborand cu MAE, Cancelaria de Stat, MDED si MMPS si contribuind
la implementarea angajamentelor in domeniile sale de competenta. in acest context, ASP
contribuie, prin experienta sa institutionala si in limitele competentelor atribuite, la
elaborarea pozitiilor nationale, la evaluarea gradului de aliniere la acquis-ul UE si la
realizarea masurilor necesare pentru armonizarea cadrului normativ si a practicilor
administrative in domeniile gestionate.

Prin implementarea actiunilor prevazute in PDS al ASP 2026-2028, Agentia Servicii
Publice va contribui in mod sistematic, coerent si masurabil la realizarea obiectivului
national de integrare a Republicii Moldova in Uniunea Europeana. Alinierea cadrului
normativ si procedural, digitalizarea serviciilor publice, consolidarea capacitatilor
institutionale si asigurarea protectiei datelor cu caracter personal vor constitui
elemente-cheie ale contributiei ASP la procesul de aderare, in conformitate cu cadrul
normativ national si angajamentele asumate de Republica Moldova fata de Uniunea
Europeana.

6.5.2. Prioritati de interventie si directii de actiune ale ASP in contextul integrarii
europene

in perioada de implementare a PDS al ASP
2026-2028, Agentia Servicii Publice isi va orienta
interventiile in domeniul integrarii europene catre
un set restrans de prioritati strategice cu impact
sistemic, care reflecta rolul institutional al ASP in
procesul de aderare a Republicii Moldova la
Uniunea Europeana si contributia sa directa la
modernizarea administratiei publice.

Prioritatea 1. Alinierea institutionala si normativ-procedurala a ASP la cerintele
Uniunii Europene

ASP va asigura adaptarea cadrului normativ, procedural si operational aferent serviciilor
publice, registrelor de stat, standardele si bunele practici ale Uniunii Europene.

Interventiile vor viza clarificarea competentelor institutionale, standardizarea si
simplificarea procedurilor administrative, reducerea poverii birocratice si cresterea
predictibilitatii proceselor, astfel incat activitatea ASP sa fie compatibilda cu cerintele
acquis-ului european si cu reformele asumate la nivel national.
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Prioritatea 2. Dezvoltarea infrastructurii institutionale, digitale si de date ca
fundament al integrarii europene

Agentia Servicii Publice va consolida rolul sau strategic de administrator al registrelor de
stat si sursa de date de baza pentru administratia publica, in contextul tranzitiei catre un
model de guvernanta digitala compatibil cu cel european.

Accentul va fi pus pe modernizarea si interoperabilitatea registrelor de stat, digitalizarea
proceselor, cresterea calitatii si fiabilitatii datelor, integrarea sistemelor informationale in
ecosistemul guvernamental si pregatirea acestora pentru compatibilitatea cu
mecanismele europene de schimb de date.

Prioritatea 3. Cresterea calitatii serviciilor publice si a capacitatii institutionale in
sprijinul procesului de aderare

ASP va aplica sistematic principiile europene de buna guvernanta, orientare catre
beneficiar, transparentd si eficienta in furnizarea serviciilor publice, concomitent cu
dezvoltarea capacitatilor institutionale necesare implementarii angajamentelor europene.

Actiunile vor viza imbunatatirea calitatii serviciilor publice, utilizarea instrumentelor de
management al calitati si evaluare a satisfactiei beneficiarilor, consolidarea
competentelor profesionale ale personalului, intérirea mecanismelor de planificare,
monitorizare si raportare, precum si asigurarea securitatii informationale, protectiei
datelor cu caracter personal si rezilientei operationale, in conformitate cu cerintele UE.

6.5.3. Rezultate asteptate si indicatori de performanta

Implementarea Directiei Strategice Institutionale 5 va genera rezultate masurabile si
orientate spre impact, reflectand contributia concreta a Agentiei Servicii Publice la
procesul de integrare europeana.

Rezultate asteptate:

- armonizarea progresiva a cadrului normativ si procedural din domeniile de
competenta ale ASP cu acquis-ul UE;

- modernizarea, interoperabilizarea si utilizarea extinsa a registrelor de stat ca
infrastructura nationala de date;

- cresterea ponderii serviciilor publice digitalizate si accesibile online;

- aplicarea sistematica a standardelor europene de calitate in prestarea serviciilor
publice;

- consolidarea capacitatii institutionale pentru implementarea si raportarea
angajamentelor PNA,;

- sporirea securitatii informationale si protectiei datelor cu caracter personal,

- crearea si operationalizarea mecanismului ghiseului unic (,One Stop Shop”)
pentru intreprinderile din domeniile de importanta pentru securitatea economica a
statului;

- reducerea poverii administrative si cresterea satisfactiei beneficiarilor.
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7. CADRUL DE CORELARE STRATEGICA $I OPERATIONALA

Prezentul capitol defineste cadrul metodologic prin care Planul de dezvoltare strategica
al Agentiei Servicii Publice pentru perioada 2026-2028 asigura corelarea coerenta dintre
componentele strategice si nivelul operational de implementare. Cadrul stabileste logica
unitara de derivare si trasabilitate a interventiilor, asigurand trecerea controlata de la
prioritatile strategice la actiunile concrete ce urmeaza a fi incluse in Planul de actiuni.

Implementarea PDS se realizeaza pe baza unei ierarhii clare si obligatorii:

Prioritati — Obiective Generale — Obiective Specifice — Indicatori de Performanta
(KPI) — Actiuni (Proiecte), astfel incat fiecare actiune operationala sa contribuie direct
la atingerea rezultatelor strategice asumate.

Planul operational, care va detalia actiunile, proiectele, indicatorii, termenele si
responsabilitatile aferente implementarii PDS, este prezentat in Partea a Il-a a PDS al
ASP 2026-2028, ca instrument distinct de operationalizare a directiilor si prioritatilor
strategice.

Prin acest cadru, PDS al ASP 2026-2028 previne fragmentarea interventiilor, garanteaza
coerenta strategica si permite flexibilitate la nivel operational, mentinand stabilitatea
elementelor strategice si orientarea spre rezultate masurabile.

in completarea cadrului de corelare strategica si operationala, PDS al ASP 2026-2028
include un portofoliu de proiecte majore de importantd strategica, care reflecta
interventiile prioritare cu impact sistemic asupra dezvoltarii institutiei.

Aceste proiecte reprezinta initiative integrate, corelate direct cu directiile strategice
institutionale, obiectivele generale si specifice, fiind orientate spre modernizarea
serviciilor publice, digitalizare, interoperabilitate, consolidarea capacitatii institutionale si
alinierea la standardele Uniunii Europene. Lista detaliata a proiectelor majore de
importanta strategica este prezentata in Anexa nr. 4 la PDS al ASP 2026-2028.

36



‘A A
Planul de dezvoltare strategicd al Agentiei Servicii Publice 2026-2028 (S E)
8. MONITORIZARE, EVALUARE $1 RAPORTARE

Impactul Planului de dezvoltare strategica al Agentiei Servicii Publice pentru perioada
2026-2028 va fi evaluat in raport cu indicatorii de performanta care semnaleaza, in mod
direct, gradul de realizare sau nerealizare a obiectivelor strategice stabilite. Indicatorii
aferenti obiectivelor si directiilor strategice sunt prezentati in anexele PDS, iar analiza
riscurilor asociate procesului de implementare este reflectata distinct in anexa dedicata
managementului riscurilor.

Implementarea PDS al ASP 2026-2028 poate fi influentata de factori interni si externi care
pot genera riscuri de natura operationala, institutionala sau financiara. Printre riscurile
majore asociate implementarii Planului se numara insuficienta resurselor bugetare,
modificarile legislative neprevazute, fluctuatia personalului calificat, precum si alti factori
imprevizibili care pot afecta termenele de executare si realizarea obiectivelor strategice.
Analiza riscurilor aferente procesului de implementare, precum si masurile de prevenire
si diminuare a acestora sunt prezentate detaliat in Anexa nr. 6 la PDS al ASP 2026-2028.

Gestionarea riscurilor are drept scop asigurarea continuitatii activitatilor planificate,
adaptarea prompta la schimbarile contextuale si mentinerea unui nivel adecvat de
realizare a obiectivelor strategice asumate prin PDS al ASP 2026-2028.

Monitorizare si raportare strategica
Monitorizarea implementarii Planului de dezvoltare strategica al Agentiei Servicii Publice
pentru perioada 2026-2028 are drept scop urmarirea realizarii actiunilor planificate, a
gradului de atingere a obiectivelor si rezultatelor stabilite, precum si identificarea
necesitatii ajustarii interventiilor strategice, in functie de evolutia factorilor interni si externi
care influenteaza activitatea institutiei.

Procesul de monitorizare va fi asigurat semestrial de catre Sectia planificare strategica si
monitorizare executare, in colaborare cu subdiviziunile structurale responsabile de
implementarea actiunilor prevazute in PDS. Monitorizarea se va realiza in baza actiunilor
si rezultatelor incluse in planurile anuale de activitate ale ASP, elaborate in corelare
directa cu obiectivele si directiile strategice ale PDS al ASP 2026-2028.

Raportarea privind implementarea PDS se va efectua periodic si va include rapoarte
semestriale si anuale, care vor reflecta progresul inregistrat, dificultatile si blocajele
identificate, precum si necesitatea adoptarii unor masuri corective pentru perioadele
urmatoare. Rapoartele vor contine indicatori cantitativi si calitativi privind performanta
institutionala si, dupa caz, date relevante referitoare la nivelul de satisfactie al
beneficiarilor serviciilor publice.

Evaluarea PDS al ASP 2026-2028

Evaluarea implementarii PDS al ASP 2026-2028 va fi realizatd de catre Directia
metodologie si standardizare din cadrul Departamentului management servicii publice si
va include colectarea, consolidarea si analiza datelor relevante, cu scopul stabilirii
progresului si eficientei in atingerea obiectivelor strategice. Evaluarea se va desfasura
anual, in primul trimestru al anului urmator perioadei evaluate, pe baza rezultatelor si
indicatorilor aferenti perioadei de referinta si va permite determinarea gradului de
realizare a obiectivelor strategice, asigurand coerenta, relevanta si eficienta
implementarii PDS pe intreaga durata a ciclului 2026-2028.
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in cadrul evaluarilor anuale va fi analizat nivelul de realizare a obiectivelor PDS al ASP
2026-2028, vor fi identificate rezultatele pozitive si dificultatile intampinate in procesul de
implementare, precum si cauzele acestora. Un rol important in procesul de evaluare il va
avea analiza evolutiei gradului de satisfactie al beneficiarilor fata de serviciile publice
prestate de ASP, pe domeniile sale de competenta, in baza instrumentelor si indicatorilor
specifici prevazuti in anexele PDS.

Evaluarea finala a Planului de dezvoltare strategica al Agentiei Servicii Publice pentru
perioada 2026-2028 va fi realizata la finele anului 2028 sau la inceputul anului 2029 si va
servi drept baza pentru elaborarea urmatorului document strategic aferent perioadei de
planificare ulterioare. Scopul evaluarii finale consta in determinarea nivelului de realizare
a obiectivelor strategice, a impactului generat asupra beneficiarilor serviciilor publice,
precum si a schimbarilor produse in ariile problematice identificate initial, inclusiv a
gradului de solutionare a acestora prin interventile si programele implementate in
perioada de referinta.

Raportul de evaluare finala va fi aprobat de Consiliul ASP si va fi publicat pe pagina web

oficiala a Agentiei Servicii Publice, in vederea asigurarii transparentei procesului de
evaluare si informarii publicului si a partilor interesate.
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Anexa nr. 1
STRUCTURA ASP

CONSILIUL AGENTIEI
!

DIRECTOR

DIRECTOR ADJUNCT DIRECTOR ADJUNCT
| I
: : 13 Departamentul inmatriculare
Departamentul PRI CL: a mijloacelor de transport
management servicii publice Centrul de producere si calificare a conducatorilor auto
Departamentul inregistrare Directia generala e dgﬁ:lpeanr':ii?cgng:'lcétenie
a unitdtilor de drept economico-financiara si evidenta a perlsoanélor
Departamentul Directia generala Departamentul
tehnologii informationale juridica, resurse umane P Vil
si comunicatii si organizare interna stare civila
Departamentul : e . .
cercetare, conceptualizare inf Dl':ec';lta aMSIg.Lllrar.et. . Dllrectla
si transformare digital3 infrastructura si logistica arhiva ASP

Directia securitate

Directia licentiere, investitii
si marfuri strategice

Directia
comunicare, protocol
si cooperare internationala

Sectia audit intern

Sectia protectie informatie

Sectia planificare strategica
si monitorizare executare
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Anexa nr. 2

SITUATIA GENERALA A PERSONALULUI SI DINAMICA RESURSELOR UMANE
ALE AGENTIEI SERVICII PUBLICE (LA DATA DE 31.12.2025)

Nr. Indicator Total ASP Observatii
1 Numar total posturi aprobate in state 2730,5
2 Posturi ocupate 2588,5
3 Posturi vacante 142
4 | Salariati 2662
5 | Numar salariati angajati in 2025 154
6 Numar contracte individuale de munca 182
incetate in 2025
6.1 | - demisie 95
6.2 | - pensionare 10
6.3 | - expirarea contractului 28
6.4 | - alte motive 49

STRUCTURA PERSONALULUI DUPA GEN SI GRUPE DE VARSTA

G"fpa fj € Femei Barbati Total Pondere (%)
varsta ’
< 25 ani 11 7 18 0,7
25-30 ani 65 36 101 3,8
30 -35 ani 130 82 212 7,9
35-40 ani 267 115 382 14,3
40-45 ani 324 152 476 17,9
45-50 ani 302 144 446 16,7
50-55 ani 279 97 376 14,1
>55 ani 387 264 651 24,4
TOTAL 1965 897 2662 100%

e Varsta medie a personalului ASP: 49,1 ani.
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Anexa nr. 3

DATE PRIVIND DEZVOLTAREA PROFESIONALA A SALARIATILOR, INCLUSIV
TIPURILE DE INSTRUIRE REALIZATE
(interna - in cadrul ASP, externa, online etc.)

Numarul de participanti si tematicile principale ale instruirilor in anul 2025

Nr. Indicatorii principali, Perioada Abatere
d/o unitatea de masura Anul 2025 | Anul 2024 (+/-)
1 2 3 4 5
Instruirea personalului

!:’artlcllparl ale salla.n%t,l_lor la activitati de 8325 11626 -3301
instruire, nr. participari.
- instruiri off-line 472 1107 -635
e - instruiri on-line 941 3952 -3011
- instruiri pe Platforma MLearn 6202 6008 +194
- instruiri externe (prin achizitii) 710 559 +151
Qursuri organizate (total), nr. cursuri, 162 176 14
dintre care:
- cursuri off-line 20 80 -60
2 - cursuri on-line 9 21 -12
- cursuri pe Platforma MLearn 105 54 +51
- cursuri externe (prin achizitii) 28 21 +7

Indicatorii statistici principali privind activitatea Sectiei instruirea personalului din
cadrul DRURI privind ridicarea competentelor profesionale ale salariatilor Agentiei
pe parcursul anului 2025

Total Perioada Devier
Nr. | Denumirea indicatorilor principali (de la e
dlo (unitatea de mésura) inceputull 2025 2024 (+)
activitatii)

1 2 3 4 5 6
Partlc_lparl la !nstrU|r| ale Agentiei, 34144 8325 11626 -3301
nr., dintre care:

1. | - Conducerea 7 0 4 -4
- salariati ai Departamentului acte

2. | de identitate, cetatenie si evidentd a | 9215 2897 3727 -830
persoanelor

3. —Ci\s/ﬁ;ana’gl ai Departamentului stare 4171 539 1775 1236
- salariati ai  Departamentului

4. inmatriculare a mijloacelor de 4185 649 1731 -1062
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transport si  calificare a
conducatorilor auto

- salariati ai  Departamentului

5 |. . : cospn 2234 529 880 -351
inregistrare si a unitatilor de drept

6. |- salariati ai  Directiei licentiere 14 14 i +14
investitii si marfuri strategice
- salariati ai  Departamentului

7. management servicii publice 6415 1882 1802 +80
- salariati ai  Departamentului

8. | tehnologii informationale Si 841 334 267 +67
comunicatii
- salariati ai  Departamentului

9. | cercetare, conceptualizare Si 473 95 139 -44
transformare digitala
- salariati ai Directiei generale

10. | juridice, resurse umane si| 774 253 178 +75
organizare interna

11. | - salariati ai Sectiei audit intern 105 25 29 -4
- salariati ai Directiei generale

12. economico-financiare 992 164 376 -212

13. .-salaria’;i aj .Dir(_ac’giej asigurare 1073 465 213 +952
infrastructura si logistica

14. | - salariati ai Directiei securitate 293 96 111 -15

15. | - salariati ai  Directiei generale 824 270 346 76
Centrul de Producere
- salariati ai Sectiei protectie

16. informatie 17 S 12 7

17. |- salaria’;i_ ai Direc’;ie_i comu_nicarve, 12 3 9 6
protocol si cooperare internationala

18. |- salariati ai Directiei Arhiva ASP 17 9 8 +1

19. |- salariati ai Sectiei planificare 32 13 19 6
strategica si monitorizare executare
- functionari din cadrul misiunilor

20. | diplomatice si oficiilor consulare ale 83 83 0 +83
MAE al Republicii Moldova

94. |- salariati ai Departamentului 2367 i i

Cadastru
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Anexa nr. 4

Prezenta anexa integreaza proiectele majore de importanta strategica prin care
ASP asigura implementarea obiectivelor stabilite in Planul de dezvoltare strategica
2026-2028.

Proiectele sunt structurate pe domenii strategice si reflectd o abordare integrata a
dezvoltarii institutionale, acoperind:
- rolul ASP ca administrator al registrelor de baza ale statului;
- rolul ASP ca furnizor de date in sistemul national si european de
interoperabilitate;
- transformarea digitala a serviciilor si proceselor interne;
- contributia la implementarea angajamentelor de integrare europeana.

Pentru majoritatea acestor proiecte, Planul operational al PDS contine actiuni
concrete, definite prin indicatori de monitorizare, termene de realizare si responsabilitéati
institutionale clare.

Pentru initiativele cu caracter national si european, in care ASP are rol de co-executor
(inclusiv mecanisme precum Prim II, platformele gestionate prin eu-LISA, BRIS,
EUCARIS), actiunile specifice vor fi detaliate progresiv in cadrul mecanismelor de
coordonare interinstitutionala. La nivelul prezentului document, acestea sunt deja
reflectate ca directii/proiecte strategice, pentru a asigura coerenta viziunii si alinierea ASP
la obligatiile si evolutiile aferente procesului de integrare europeana.

Prin aceasta structurare, anexa ofera partenerilor institutionali si actorilor relevanti o
imagine consolidata asupra directiilor majore de dezvoltare ale ASP si asupra rolului sau
in modernizarea serviciilor publice si a infrastructurilor de date.

Proiectele majore

Componentele strategice

I. | Armonizare normativa si integrare europeana (OG1 & 0G2)

1. | Integrarea angajamentelor RM-UE in | integrarea angajamentelor UE in PDS,
planificarea, coordonarea si | planuri  operationale si  bugetare;
monitorizarea institutionala a ASP mecanisme interne de coordonare Si

monitorizare

2. | Revizuirea si armonizarea cadrului | cetatenie, identitatea persoanei fizice,
normativ in domeniile de competenta | stare civila, vehicule, unitati de drept,
ale ASP activitati reglementate, etc

3. | Implementarea actiunilor derivate din | transpunerea acquis-ului UE;
Planul National de Aderare (PNA), | implementarea masurilor sectoriale;
Planul de crestere si PND corelarea cu programele nationale

4. | Consolidarea rolului ASP in proiectele | participarea la mecanisme
nationale de integrare europeana interinstitutionale, schimb de date si

raportarea privind angajamentele
relevante

Il. | Infrastructura de date, registre si interoperabilitate (0OG3)

5. | Modernizarea si dezvoltarea registrelor | inclusiv RSP, RSUD 2, SI ASC, RSV,
de stat si a sistemelor de baza | RSCV si alte registre/sisteme aferente
gestionate de ASP
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6. | Dezvoltarea interoperabilitatii | integrarea cu MConnect, alte sisteme
registrelor ASP la nivel national guvernamentale si valorificarea datelor in

procesele institutionale

7. | Contributia ASP la mecanismele | inclusiv:
europene si internationale de schimb de | - Prim Il (schimb transfrontalier de date
date privind identitatea si vehiculele);

- eu-LISA (SIS, VIS, Eurodac, EES,
ETIAS);

- BRIS (interconectarea registrelor
unitatilor de drept);

- EUCARIS (schimb de date privind
vehiculele si permisele de conducere).

8. | Dezvoltarea rolului ASP ca furnizor de | cooperarea cu BNS; statistici bazate pe
date pentru statistica oficiala registre; reutilizarea datelor

administrative
lll. | Identitatile gestionate, evidenta populatiei si documente securizate (OG3 &
0G4)

9. | Dezvoltarea si modernizarea sistemului | RSP si  sisteme aferente, inclusiv
de evidenta a populatiei si a registrelor | actualizarea conceptului tehnic si a
asociate cadrului de functionare

10| Emiterea si utilizarea documentelor de | carte de identitate, carte de rezidenta,
identitate in format fizic si electronic acte de stare civila si alte documente

gestionate de ASP

11| Pozitionarea ASP in ecosistemul | evaluarea modelului de utilizare
serviciilor de incredere si al identitatii | institutionala a serviciilor de incredere;
digitale consolidarea  capacitatilor  aferente

identitatii digitale, datelor oficiale si
documentelor electronice verificabile;
examinarea optiunilor privind sigiliul
electronic, certificatul calificat pe elD si
infrastructurile  specializate necesare
proceselor digitale cu valoare juridica

12| Punerea in circulatie a documentelor | pasapoarte, pasapoarte diplomatice,
conforme cu standardele UE si ICAO pasapoarte de serviciu, documente de

calatorie, permisul de conducere de tip
nou

13| Consolidarea elementelor de securitate | recunoasterea faciala; tehnologii
si a componentelor biometrice biometrice; mecanisme de verificare si

autentificare
IV. | Digitalizarea serviciilor publice si experienta beneficiarilor (0G4 & OG5)

14| Digitalizarea si extinderea serviciilor | PDSE; EVO; CUPS; servicii electronice
publice ASP bazate pe registre; reingineria proceselor

15| Implementarea Si dezvoltarea | One Stop Shop; oficiu mobil; reducerea
mecanismelor moderne de acces la | interactiunilor fizice
servicii

16| Dezvoltarea serviciilor de suport si| SSC, SGSC, asistenta digitala, chatbot/
asistenta pentru beneficiari asistent virtual bazat pe inteligenta

artificiala
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17| Implementarea Si dezvoltarea | KPI, tablouri de bord, feedback,
instrumentelor de monitorizare a | monitorizarea satisfactiei beneficiarilor si
performantei Si a experientei | a activitatilor operationale
beneficiarilor
V. | Infrastructura de prestare, infrastructura critica si continuitatea operationala
(OG5 & 0G7)
18| Modernizarea infrastructurii fizice si | Centre Multifunctionale, ,Rand
digitale de prestare a serviciilor publice | electronic”, extinderea serviciilor in front-
office, modernizarea retelei in CM si
back-office, infrastructura pentru stare
civila
19| Dezvoltarea complexului | complexul din str. Ghioceilor; centrul de
multifunctional ASP si reorganizarea | date; Centrul de producere; CM; spatiile
infrastructurilor operationale aferente operationale si instruire
20| Modernizarea infrastructurii tehnologice | centrul de date, MCloud, cloud si servicii
critice si asigurarea continuitatii | web, infrastructura IT, comunicatii,
operationale Disaster Recovery
21 Modernizarea capacitatilor tehnologice | producerea, testarea, personalizarea,
de producere si securizare a | echipamentele specializate Si
documentelor de importanta statala infrastructura tehnologica aferenta
VI. | Transformarea digitala interna, gestiunea sistemelor informationale si
eficienta operationala (OG6 & OG7)
22| Modernizarea sistemelor informationale | SI ale ASP integrate intr-o arhitectura
interne ale ASP unitara si platforme de tip ERP
23| Dezvoltarea instrumentelor de analiza a | luarea deciziilor pe baza datelor, tablouri
datelor pentru management si|de bord, analize operationale,
monitorizare institutionala monitorizarea performantei si  solutii
digitale de raportare
24, Automatizarea proceselor interne si | digitalizarea proceselor interne,
reducerea interventiilor manuale integrarea  sistemelor existente  si
optimizarea proceselor operationale
25 Consolidarea proceselor digitale si a | Redmine, Biblioteca tehnica, artefacte
arhitecturii sistemelor informationale | conceptuale pentru Sl, standardizarea
ale ASP cerintelor tehnice TIC si  solutii
conceptuale pentru transformarea
digitala
VII. | Calitate, guvernanta si capacitate institutionala (OG5 & OG6)
26| Implementarea Standardelor minime de | aplicarea in  ST/CM; evaluarea;
calitate (SmC) monitorizarea conformitatii
27| Aplicarea si dezvoltarea modelului CAF | autoevaluarea institutionala;
(Common Assessment Framework) imbunatatirea continua
28| Consolidarea sistemului de control | procesele CIM; managementul riscurilor;
intern managerial si management al | monitorizarea si controlul
riscurilor
29 Mentinerea si dezvoltarea Sistemului | calitatea, securitatea informatiei,
de Management Integrat integritatea/anti-mita
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Anexa nr. 5

IMPACTUL IMPLEMENTARII
Planului de dezvoltare strategica al ASP pentru anii 2026-2028

Prezenta anexa descrie impactul preconizat al implementari PDS al ASP
2026-2028 asupra beneficiarilor, asupra functionarii institutionale si asupra sistemului de
prestare a serviciilor publice.

in sensul prezentului document, impactul reprezintd schimbarile asteptate ca
urmare a realizarii obiectivelor, actiunilor si interventiilor prevazute in PDS. Acest impact
urmeaza a fi urmarit si evaluat prin indicatorii de performanta, rezultatele de monitorizare
si evaluarile periodice aferente PDS.

1. BENEFICIARI $I GRUPURI-VIZATE
Implementarea PDS al ASP pentru anii 2026-2028 este orientata catre urmatoarele
categorii de beneficiari si parteneri relevanti:

- cetatenii Republicii Moldova, inclusiv persoanele cu acces limitat la servicii
digitale, persoanele din grupuri vulnerabile si cetatenii straini care beneficiaza
de servicii prestate de ASP;

- mediul de afaceri, inclusiv intreprinderile mici si mijlocii, care utilizeaza
frecvent registrele si serviciile administrative gestionate de ASP;

- autoritatile publice centrale si locale, care utilizeaza date, registre si servicii
ale ASP in activitatea lor curent3;

- institutiile publice si partenerii implicati in procesul de integrare
europeana, prin dezvoltarea interoperabilitatii, a capacitatii administrative si a
conformitatii cu cerintele europene;

- salariatii si subdiviziunile ASP, prin imbunatatirea proceselor interne, a
instrumentelor de lucru si a capacitatii institutionale.

2. DIMENSIUNI DE IMPACT SI REZULTATE ASTEPTATE
2.1. Impact asupra integrarii europene si alinierii la cerintele UE
Implementarea PDS contribuie la consolidarea rolului ASP in procesul de integrare
europeana prin:
- participarea la realizarea angajamentelor nationale aferente domeniilor de
competenta ale ASP;
- dezvoltarea registrelor, a sistemelor informationale si a proceselor institutionale
in concordanta cu cerintele si standardele europene;
- consolidarea capacitatii de coordonare, monitorizare, raportare si cooperare
interinstitutionala in contextul implementarii angajamentelor RM-UE.
Rezultat preconizat: cresterea gradului de aliniere a serviciilor publice, a registrelor de
bazad si a mecanismelor institutionale gestionate de ASP la cerintele si practicile
europene.
2.2. Impact asupra calitatii si uniformitatii serviciilor publice
PDS al ASP 2026-2028 are ca efect cresterea calitatii si uniformitatii serviciilor prin:
- standardizarea proceselor si practicilor de prestare a serviciilor;
- aplicarea unor cerinte si reguli unitare la nivel central si teritorial;
- consolidarea sistemelor de management al calitatii, securitatii si integritatii ca
suport pentru imbunatatirea continua.
Rezultat preconizat: servicii publice mai uniforme, mai bine organizate si mai putin
afectate de neconformitati operationale.
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2.3. Impact asupra digitalizarii, interoperabilitatii si utilizarii identitatilor gestionate
Transformarea digitala prevazuta de PDS va produce efecte prin:
- dezvoltarea si extinderea serviciilor publice in format digital;
- cresterea schimbului automatizat de date si reducerea interventiilor manuale
in procesele administrative;
- utilizarea mai extinsa a identitatilor si instrumentelor de incredere gestionate
de ASP pentru acces sigur la servicii;
- dezvoltarea unor servicii si documente electronice verificabile, sigure si usor
de utilizat.
Dezvoltarea identitatii digitale, a serviciilor de incredere si a documentelor electronice
verificabile va contribui la cresterea sigurantei juridice a interactiunilor digitale, la
validarea electronica a datelor oficiale si la consolidarea increderii in serviciile publice
digitale furnizate de ASP. Totodata, aceste initiative vor sprijini interoperabilitatea cu
platformele guvernamentale integrate si vor reduce dependentele operationale in
procesele digitale critice.
Rezultat preconizat: reducerea poverii administrative pentru cetateni si mediul de
afaceri, cresterea eficientei proceselor si dezvoltarea unui model de servicii publice mai
modern si mai accesibil.

2.4. Impact asupra cadrului normativ si claritatii aplicarii acestuia
Implementarea PDS contribuie la imbunatatirea cadrului normativ si a modului de aplicare
a acestuia prin:
- revizuirea si actualizarea actelor normative si a procedurilor interne relevante
pentru activitatea ASP;
- clarificarea regulilor si etapelor de prestare a serviciilor publice, inclusiv a
conditiilor, termenelor si responsabilitatilor;
- asigurarea unei aplicari unitare a normelor la nivelul subdiviziunilor ASP, prin
standardizare si ghidare metodologica;
- alinierea cadrului normativ si procedural la cerintele nationale si, dupa caz, la
standardele si practicile europene.
Rezultat preconizat: procese administrative mai clare si mai usor de aplicat, cu
reducerea interpretarilor neuniforme si cresterea predictibilitatii pentru beneficiari si
pentru personalul ASP.

2.5. Impact asupra guvernantei institutionale si capacitatii executive
Prin implementarea PDS, ASP isi consolideaza capacitatea institutionala prin:
- imbunatatirea guvernantei, a trasabilitatii deciziilor si a responsabilitatii
manageriale;
- consolidarea proceselor de planificare, implementare, monitorizare si
raportare;
- integrarea mai buna a managementului riscurilor si a mecanismelor de control;
- utilizarea mai eficienta a resurselor si orientarea investitiilor spre domenii cu
impact structural.
Rezultat preconizat: o institutie mai bine organizata, mai rezilienta, mai predictibila si
mai capabila sa isi atinga obiectivele strategice.

2.6. Impact direct asupra beneficiarilor (cetatean si mediu de afaceri)
Implementarea PDS va produce un impact direct asupra experientei beneficiarilor prin:
- cresterea accesibilitatii serviciilor, atat in format fizic, cat si digital;
- reducerea timpilor de asteptare si a interactiunilor fizice inutile;
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- clarificarea conditiilor, etapelor si termenelor de prestare a serviciilor;
- cresterea transparentei si predictibilitatii proceselor administrative;
- sporirea nivelului de incredere in serviciile publice prestate de ASP.
Rezultat preconizat: servicii publice mai rapide, mai clare, mai accesibile si mai bine
adaptate nevoilor beneficiarilor.
3. EFECTE ASUPRA FUNCTIONARII INSTITUTIONALE SI A COOPERARII
INTERINSTITUTIONALE
Pe langa impactul direct asupra beneficiarilor si asupra activitatii curente a ASP,
implementarea PDS conduce la imbunatatirea modului de functionare a institutiei si a
colaborarii cu alte autoritati publice, prin:
- reducerea fragmentarii interventiilor si asigurarea unei abordari unitare la
nivelul subdiviziunilor ASP;
- utilizarea mai extinsa a datelor si a instrumentelor digitale in procesele de
decizie, planificare si management;
- Tmbunatatirea cooperarii intre subdiviziunile ASP si consolidarea relatiilor de
lucru cu alte autoritati publice;
- dezvoltarea interoperabilitatii si a schimbului de date intre sisteme si institutii,
in baza unor reguli clare si standardizate;
- reducerea situatiilor de aplicare neuniforma sau discretionara a procedurilor,
prin standardizare, digitalizare si asigurarea trasabilitatii proceselor.
Rezultat preconizat: o functionare mai coerenta, mai bine coordonatd si mai
transparenta a ASP, atat la nivel intern, cat si in relatia cu alte institutii publice.

4. MASURAREA S| EVALUAREA IMPACTULUI
Impactul implementarii PDS al ASP pentru anii 2026-2028 va fi urmarit si evaluat prin:
- indicatorii de performanta stabiliti in PDS si in anexele aferente, inclusiv valorile
de referinta si valorile-tinta;
- rapoartele periodice de monitorizare, elaborate semestrial,
- evaluarile anuale ale implementarii, realizate in primul trimestru al anului
urmator celui evaluat;
- evaluarea finala a implementarii PDS, realizata la incheierea perioadei de
implementare.
Procesul de monitorizare si evaluare va permite aprecierea nivelului de realizare a
obiectivelor, identificarea abaterilor sau dificultatilor de implementare si, dupa caz,
formularea masurilor de ajustare necesare.

5. Concluzie generala
Planul de dezvoltare strategica al Agentiei Servicii Publice pentru anii 2026-2028 este
orientat spre producerea unor schimbari reale si masurabile in activitatea institutiei, Tn
modul de prestare a serviciilor publice si in relatia cu beneficiarii si partenerii institutionali.
Impactul preconizat al implementarii PDS consta in consolidarea ASP:

- cu procese organizationale clar structurate si cu o capacitate institutionala

consolidata;

- cu servicii digitalizate si cu sisteme interoperabile functionale;

- cu aplicarea clara si unitara a cadrului normativ;

- cu servicii orientate catre nevoile reale ale beneficiarilor;

- cu cerintele nationale si standardele europene.
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Anexa nr. 6

RISCURI iN IMPLEMENTAREA PDS al ASP 2026-2028

Nr. Riscuri anticipate Proba | Impact | Masuri de atenuare a riscului
bilitate | (mic/
(joasal/ | mediul/
medie/ | mare)
inalta)

1 2 3 4 5

1. | Aparitia unor factori | Inalta | Mare |- Asigurarea  monitorizarii
imprevizibili, cu impact permanente a PDS, cu
semnificativ asupra posibilitatea de revizuire in
capacitati ASP de a functie de evolutia contextului;
implementa PDS, precum - Avand in vedere cresterea
crize de securitate, situatii evenimentelor imprevizibile in
epidemiologice, recesiuni ultimii ani, se va acorda
economice sau  cresteri prioritate consolidarii
accentuate ale inflatiei. continuitatii activitatii Si

rezilientei institutionale, cu
accent pe prevenire @ Si
identificarea timpurie a
riscurilor.

2. | Finantare insuficientd a PDS | Inalta | Mare | - Integrarea prioritatilor din PDS
din resursele bugetare ale in planificarea bugetara;

ASP si din sprijinul financiar - Mentinerea unei comunicari

al partenerilor de dezvoltare constante si eficiente cu

limiteaza realizarea integrala partenerii de dezvoltare pentru

a obiectivelor prevazute. asigurarea alinierii prioritatilor
de finantare la obiectivele
Planului.

3. | Diminuarea fondurilor | Medie | Mediu | - Analizarea si actualizarea
interne  necesare pentru periodica a bugetului,
realizarea PDS. diversificarea  surselor de

finantare si ajustarea etapelor
de implementare in raport cu
disponibilitatile financiare.

4. | Modificari in legislatie sau in | Medie | Mare | - Verificarea corelarii
politicile guvernamentale cu proiectelor de lege si a altor
impact asupra directiilor acte normative cu Planul de
strategice ale ASP si asupra dezvoltare strategica al ASP,
implementarii Planului. dupa caz transmiterea avizelor

si a argumentarii catre
autoritatile competente.

- Revizuirea PDS si ajustarea
acestuia 1n conformitate cu
politicile  publice, legislatia
adoptata.

5. | Interoperabilitate redusa cu | Medie | Mediu |- Consolidarea colaborarii
alte autoritati, cu impact interinstitutionale.
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asupra realizarii obiectivelor
PDS.

- Stabilirea unor proceduri clare
de coordonare Si
responsabilitati intre autoritati
pentru atingerea obiectivelor
PDS.

Nealinierea prioritatilor PDS
cu cerintele si asteptarile
cetatenilor.

Medie

Mediu

- Focusarea strategiilor si
actiunilor ASP spre domenii
prioritare  societatii, precum
servicii publice de calitate,
buna guvernanta Si
consolidarea increderii
cetatenilor in ASP.

Rezistenta la schimbare.

Medie

Mediu

- Promovarea unei culturi
organizationale care sa sprijine
inovatia si digitalizarea.

- Organizarea de sesiuni de
instruire  si programe de
formare continua pentru
personalul ASP implicat.

Discontinuitatea politica
si/sau a suportului extern.

Medie

Mediu

- Asigurarea dialogului continuu
si transparent cu subdiviziunile
responsabile.

- Alinierea cu bunele practici
europene si  procesul de
integrare in UE asumat la nivel
national, indiferent de factorul
politic.

Modificarea frecventd a

prioritatilor.

Medie

Mediu

- Instituirea unui mecanism de
revizuire si  aprobare a
prioritatilor care sa limiteze
modificarile neplanificate.

- Monitorizarea periodica a
progresului implementarii PDS
si ajustarea etapelor doar in
functie de resursele disponibile
si de obiectivele prioritare de
stabilitate.

10.

Fluctuatia sau
personal calificat.

lipsa de

Medie

Mediu

- Dezvoltarea continua a
competentelor personalului.
- Implementarea unui
mecanism de retinere care sa
includa politici de motivare si
recunoastere profesionala.
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GRADUL MEDIU DE SATISFACTIE A BENEFICIARILOR FATA DE PRESTAREA SERVICIILOR IN CENTRELE
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