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REZUMAT

Lucrarea de master a fost elaborata cu tema: ,,Eficientizarea proceselor tehnologice din cadrul
ANTA prin implementarea metodelor performante de prestare a serviciilor pentru clienti ”, am
incercat sa optimizeze activitatea Directia Servicii Publice in cadrul Agentiei Nationale Transport
Auto.

Am inceput cu o analizd profunda a situatiei actuale a transportului in Republica Moldova.
Abordind asa subiecte precum transportul de pasageri si transportul de marfa. Am facut referinte cu
privire la cadrul legislativ al transportului din Republica Moldova, reglementarile internationale si
acorduri bilaterale. Am mentionat Institutiile de reglementare si supraveghere. Influenta PIB-ului
asupra sectorului de transport n Republica Moldova tot a fost dezvoltat si acest subiect. La fel ca si
Influenta populatiei asupra domeniului de transport al Republicii Moldova. La fel am incercat sa
prezint provocari si perspective pentru dezvoltarea transportului auto in Republica Moldova.

In continuare am efectuat o mica prezentare despre activitatea si structura Agentiei Nationale
Transport Auto. Atingind asa subiecte precum: Aspecte generale ale Agentiei Nationale Transport
Auto, istoricul agentiei, cooperarea internationald in domeniul transporturilor rutiere. Am atins si
subiectul asigurarea prestirii serviciilor publice de calitate. Imbunititirea sigurantei in domeniul
transporturilor rutiere prin procesul de control la el al mentionat, ca si asigurarea durabilitatii
institutionale. In ultimul subpunct al acestui compartiment am mentionat lista de servicii care
necesita digitalizarea si livrarea.

In etapa finaldi am dezvoltat problema digitalizdrii a depunerii cererilor pentru cartele
tahografice si livrarea actelor permisive. Am mentionat avantajele digitalizdrii procesului de
depunere a cererilor pentru cartelelor tahografice si dezavantajele digitalizarii procesului de
depunere a cererilor pentru cartelelor tahografice. Au prezent amanuntit procesul de depunere a
cererilor online. Managementul riscurilor fiind un element destul de important de aceia nu a fost
omis: identificarea, evaluarea si atenuarea riscurilor potentiale care ar putea avea un impact asupra
proiectului de digitalizare a pocesului de depunere a cererilor online pentru cartele tahografice. Am
incercat sa asiguram ca proiectul de digitalizare a procesului de depunere a cererilor pentru cartele
tahografice indeplineste standardele de calitate si asteptarile clientilor. La fel am dezvoltat inca o

problema privind livrarea actelor permisive din cadrul agentiei.



SUMMARY

The master's thesis was elaborated on the theme: "Efficiency of technological processes
within AN-TA by implementing efficient methods of providing services to customers”, | tried to

optimize the activity of the Public Services Directorate within the National Road Transport Agency.

| started with a deep analysis of the current situation of transport in the Republic of Moldova.
Addressing such topics as passenger transport and freight transport. I made references to the
legislative framework of transport in the Republic of Moldova, international regulations and
bilateral agreements. | mentioned the regulatory and supervisory institutions. The influence of GDP
on the transport sector in the Republic of Moldova was also developed on this topic. As well as the
influence of the population on the transport sector of the Republic of Moldova. | also tried to

present challenges and prospects for the development of road transport in the Republic of Moldova.

Next, I made a short presentation about the activity and structure of the National Road
Transport Agency. Touching on topics such as: General aspects of the National Road Transport
Agency, the history of the agency, international cooperation in the field of road transport. We also
touched on the subject of ensuring the provision of quality public services. Improving safety in the
field of road transport through the aforementioned control process, as well as ensuring institutional
sustainability. In the last sub-point of this section, we mentioned the list of services that require

digitalization and delivery.

In the final stage, we developed the issue of digitalizing the submission of applications for
tachograph cards and the delivery of permissive documents. We mentioned the advantages of
digitalizing the submission of applications for tachograph cards and the disadvantages of
digitalizing the submission of applications for tachograph cards. They presented in detail the
process of submitting online applications. Risk management being a fairly important element, it was
not omitted: identifying, assessing and mitigating potential risks that could have an impact on the
project of digitizing the online submission of applications for tachograph cards. We tried to ensure
that the project to digitize the tachograph card application process meets quality standards and
customer expectations. We also developed another issue regarding the delivery of permissive

documents within the agency.
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INTRODUCERE

Agentia Nationald Transport Auto (ANTA) este o institutie publica esentiald in reglementarea
si monitorizarea sectorului transporturilor auto din Republica Moldova. Rolul sau include emiterea
autorizatiilor si certificatelor necesare operatorilor de transport, implementarea politicilor de
transport si asigurarea conformitatii cu legislatia nationala si internationala. Intr-un mediu economic
dinamic si competitiv, eficienta proceselor tehnologice devine o prioritate pentru modernizarea ser-
viciilor publice si imbunatatirea relatiei cu clientii.

In era digitalizarii, institutiile publice, inclusiv ANTA, sunt supuse unei presiuni crescute de a
se adapta la nevoile utilizatorilor prin solutii inovatoare si eficiente. Birocratia excesiva, timpii mari
de asteptare si procedurile complexe reprezintd obstacole majore in prestarea unor servicii de cali-
tate. Prin optimizarea proceselor tehnologice, ANTA poate raspunde mai rapid cerintelor operato-

In prezent, procesele administrative si tehnologice din cadrul ANTA se confruntd cu
provocari precum: lipsa integrarii solutiilor digitale, redundanta documentatiei si utilizarea insufi-
cientd a tehnologiilor moderne. Aceste probleme nu doar ca ingreuneaza activitatea interna, dar
afecteaza negativ si experienta clientilor, care sunt nevoiti sd investeasca timp si resurse suplimen-
tare pentru obtinerea actelor necesare.

Exemplele internationale, precum digitalizarea serviciilor publice in Estonia sau Polonia,
demonstreaza ca utilizarea tehnologiilor performante poate reduce semnificativ costurile adminis-
trative, timpul de procesare si nivelul birocratiei. Aceste tari au implementat platforme integrate
care permit utilizatorilor sd acceseze servicii publice online, sa monitorizeze progresul cererilor si
sa descarce documente electronice, fara a necesita deplasari fizice.

Pentru ANTA, adoptarea unor metode performante de prestare a serviciilor reprezinta o opor-
tunitate de a-si alinia procesele la standardele internationale. Integrarea tehnologiilor moderne, cum
ar fi solutiile cloud, semnatura electronicd si sistemele de gestionare automata a cererilor, poate
transforma modul in care agentia interactioneazd cu operatorii de transport, oferind servicii rapide,
transparente si accesibile.

Eficientizarea proceselor din cadrul ANTA ar contribui direct la imbunatatirea experientei cli-
entilor, reducand timpul si costurile necesare pentru obtinerea actelor permisive. Astfel, operatorii
de transport ar beneficia de mai multa predictibilitate si flexibilitate in desfasurarea activitatilor lor
economice. In plus, digitalizarea proceselor ar reduce bariera de acces pentru utilizatorii din regi-
unile indepartate si pentru diaspora.

Prezenta lucrare 1si propune sa analizeze modalitatile de eficientizare a proceselor tehnologice
din cadrul ANTA, cu accent pe implementarea metodelor performante de prestare a serviciilor
pentru clienti. Scopul principal este identificarea solutiilor tehnologice viabile si adaptarea lor la

contextul specific al Republicii Moldova, avand in vedere resursele si infrastructura disponibile.



Lucrarea se bazeaza pe o abordare analitica si comparativa, incluzand analiza datelor interne
ale ANTA, exemple internationale de bune practici si studii de caz relevante. De asemenea, sunt
utilizate metode de cercetare calitativa si cantitativa pentru a evalua impactul propuselor solutii
tehnologice asupra proceselor existente si asupra experientei utilizatorilor.

Studiul de fata contribuie la dezvoltarea unei viziuni strategice pentru modernizarea ANTA,
oferind atdt recomandari concrete pentru implementarea solutiilor performante, cat si un cadru
pentru monitorizarea rezultatelor. Intr-o erd a transformarilor digitale rapide, aceasti cercetare
devine relevanta nu doar pentru ANTA, ci si pentru alte institutii publice care isi propun sd opti-

mizeze relatia cu cetdtenii si agentii economici.
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