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REZUMAT

Prezenta lucrare de master abordeaza digitalizarea procesului de eliberare a certificatului de
inmatriculare a vehiculului prin utilizarea Platformei de Dezvoltare a Serviciilor Electronice (PDSE),
coordonata de Agentia de Guvernare Electronica a Republicii Moldova. Lucrarea este structuratd in patru
capitole, precedate de o introducere si urmate de concluzii, bibliografie si anexe.

Introducerea prezinta contextul general al transformadrii digitale a administratiei publice in
Republica Moldova, relevanta practica a temei abordate, scopul principal al cercetdrii - elaborarea unui
model digitalizat si optimizat al procesului de eliberare a certificatului de inmatriculare - precum si
obiectivele specifice, metodologia utilizata si structura lucrarii.

Capitolul 1 - Fundamentele teoretice ale digitalizarii serviciilor publice ofera cadrul teoretic si
strategic al cercetdrii. Sunt prezentate situatia actuala a digitalizarii in Republica Moldova, directiile
prioritare ale Strategiei de Transformare Digitala ,,Moldova Digitald 2030", principiile si modelele de
digitalizare a serviciilor publice (digital by default, once-only, interoperabilitate, transparenta), arhitectura
si componentele principale ale platformei PDSE (MPass, MConnect, MPay, MNotify, MDelivery), precum
si fundamentele teoretice ale reingineriei proceselor administrative si ale standardului de modelare BPMN.

Capitolul 2 - Analiza procesului actual de eliberare a certificatului de inmatriculare (procesul As-Is)
este dedicat examindrii detaliate a procesului existent. Sunt descrise cadrul normativ si institutional
aplicabil, etapele curente ale fluxului operational si cele trei scenarii principale de solicitare: eliberarea in
schimbul certificatului pierdut, furat sau deteriorat, modificarea datelor personale ale proprietarului si
schimbarea numadrului de inmatriculare. Capitolul se incheie cu identificarea sistematica a cinci categorii de
limitari ale procesului actual: limitari de eficienta operationald, de accesibilitate, de proces, de conformitate
cu principiile digitalizarii si de cost economic si social.

Capitolul 3 - Reingineria procesului de eliberare a certificatului de inmatriculare (procesul To-Be)
constituie contributia practica principala a lucrdrii. Sunt prezentate principiile de reinginerie aplicate,
propunerile de optimizare pentru fiecare dintre cele trei scenarii analizate si modelarea formala a procesului
reinginerat prin diagrame BPMN elaborate conform standardului BPMN 2.0. Capitolul se Incheie cu o
analiza comparativa As-Is vs. To-Be, care evidentiaza reducerea numarului de etape de la 9 la 6, eliminarea
deplasarilor fizice obligatorii, reducerea timpului de procesare de la 30-60 de minute la sub 5 minute si
avansarea nivelului de maturitate digitala a serviciului de la nivelul 1-2 la nivelul 4.

Capitolul 4 - Digitalizarea procesului de eliberare a certificatului de Tnmatriculare prin intermediul
PDSE abordeaza aspectele practice ale implementarii solutiei propuse. Sunt prezentate metodologia PDSE
pentru digitalizarea serviciilor, sarcina tehnica de digitalizare, componentele digitale necesare
implementdrii, procesul de tranzitie de la As-Is la To-Be, argumentarea economico-financiara a solutiei -
incluzand analiza costurilor actuale, estimarea investitiei necesare, calculul beneficiilor economice si

evaluarea impactului pe termen lung - precum si consideratiile tehnice si provocadrile de implementare.



Concluziile si recomandarile sintetizeaza rezultatele cercetdrii, demonstreaza fezabilitatea si
relevanta modelului propus si formuleaza recomandari privind extinderea abordarii la alte servicii publice
similare din administratia Republicii Moldova.

Lucrarea include o bibliografie cu 13 surse citate in text, cuprinzand documente strategice nationale,
acte normative, ghiduri metodologice elaborate de AGE, documente europene de referinta si lucrari
academice relevante, precum si anexe cu diagramele BPMN elaborate pentru cele trei scenarii si tabelele

comparative ale procesului As-Is vs. To-Be.



ABSTRACT

This master's thesis addresses the digitalization of the vehicle registration certificate issuance
process through the use of the Electronic Services Development Platform (PDSE), coordinated by the E-
Government Agency of the Republic of Moldova. The paper is structured into four chapters, preceded by an
introduction and followed by conclusions, bibliography and annexes.

The Introduction presents the general context of the digital transformation of public administration
in the Republic of Moldova, the practical relevance of the topic, the main research objective - developing a
digitalized and optimized model for the vehicle registration certificate issuance process - as well as the
specific objectives, methodology and structure of the paper.

Chapter 1 - Theoretical Foundations of Public Service Digitalization provides the theoretical and
strategic framework of the research. It covers the current state of digitalization in the Republic of Moldova,
the priority directions of the Digital Transformation Strategy "Digital Moldova 2030", the principles and
models of public service digitalization (digital by default, once-only, interoperability, transparency), the
architecture and main components of the PDSE platform (MPass, MConnect, MPay, MNotify, MDelivery),
as well as the theoretical foundations of business process reengineering and the BPMN modeling standard.

Chapter 2 - Analysis of the Current Vehicle Registration Certificate Issuance Process (As-Is) is
dedicated to the detailed examination of the existing process. It describes the applicable regulatory and
institutional framework, the current stages of the operational flow and the three main request scenarios:
issuance in replacement of a lost, stolen or damaged certificate, modification of the owner's personal data,
and change of registration number. The chapter concludes with the systematic identification of five
categories of limitations of the current process: operational efficiency limitations, accessibility limitations,
process limitations, compliance limitations with digitalization principles, and economic and social cost
limitations.

Chapter 3 - Reengineering of the Vehicle Registration Certificate Issuance Process (To-Be)
constitutes the main practical contribution of the paper. It presents the reengineering principles applied, the
optimization proposals for each of the three analyzed scenarios, and the formal modeling of the
reengineered process through BPMN diagrams elaborated in accordance with the BPMN 2.0 standard. The
chapter concludes with a comparative As-Is vs. To-Be analysis, highlighting the reduction of the number of
steps from 9 to 6, the elimination of mandatory physical visits, the reduction of processing time from 30-60
minutes to under 5 minutes, and the advancement of the service's digital maturity level from level 1-2 to
level 4.

Chapter 4 - Digitalization of the Vehicle Registration Certificate Issuance Process through PDSE
addresses the practical aspects of implementing the proposed solution. It presents the PDSE methodology
for service digitalization, the technical specification for digitalization, the digital components required for

implementation, the transition process from As-Is to To-Be, the economic and financial justification of the



solution - including analysis of current costs, estimation of required investment, calculation of economic
benefits and evaluation of long-term impact - as well as technical considerations and implementation
challenges.

The Conclusions and Recommendations summarize the research findings, demonstrate the
feasibility and relevance of the proposed model, and formulate recommendations regarding the extension of
the approach to other similar public services in the Republic of Moldova's administration.

The paper includes a bibliography of 13 sources cited in the text, comprising national strategic
documents, normative acts, methodological guides elaborated by AGE, European reference documents and
relevant academic works, as well as annexes containing the BPMN diagrams elaborated for the three

scenarios and the comparative tables of the As-Is vs. To-Be process.
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ABREVIERI S$I DEFINITII
AGE - Agentia de Guvernare Electronica
ASP - Agentia Servicii Publice
PDSE - Platforma de Dezvoltare a Serviciilor Electronice
MPass - Mecanism guvernamental de autentificare electronica
MConnect - Platforma guvernamentala de interoperabilitate a registrelor
MPay - Sistem guvernamental de plati electronice pentru servicii publice
MDelivery - Serviciu guvernamental de livrare a documentelor la adresa
BPMN - Business Process Model and Notation
As-Is - Varianta actuala a procesului (nedigitalizat)
To-Be - Varianta propusa, reinginerata si digitalizata a procesului

Serviciu public electronic - serviciu furnizat de o autoritate publica prin intermediul unor solutii
digitale, care permite depunerea online a cererilor, procesarea automata a datelor si livrarea rezultatului Tn
format electronic sau mixt

Digitalizarea serviciilor publice - procesul de transformare a interactiunilor dintre cetdtean si
institutii, prin inlocuirea fluxurilor pe hartie si a prezentei fizice cu canale digitale si prelucrare automata a
datelor.

Platforma de dezvoltare a serviciilor electronice (PDSE) - infrastructura guvernamentala
comuna care ofera componente reutilizabile (autentificare, plati, interoperabilitate, notificari, livrare) pentru
crearea rapida si unitara a serviciilor publice electronice.

Reingineria proceselor de business (BPR) - abordare de reproiectare fundamentala a proceselor,
prin care se urmareste simplificarea fluxurilor, automatizarea activitdtilor si Imbunatdtirea radicald a
timpilor de prestare si a calitatii serviciului.

Principiul once-only - principiu de guvernare digitald potrivit caruia cetatenii si companiile
furnizeazd o data datele catre administratie, iar institutiile le reutilizeaza prin interoperabilitate, fara a le
solicita repetat.

Principiul digital by default - serviciile publice sunt concepute in primul rand in format digital, iar
canalul fizic ramane doar alternativa secundara.

Transparency - procesele administrative sunt vizibile si usor de inteles, iar utilizatorul poate urmari
statusul cererii sale.

Interoperabilitate - capacitatea sistemelor informatice si a organizatiilor de a schimba Tn mod

automat date si de a utiliza informatia schimbata, pe baza unor standarde si cadre comune.
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INTRODUCERE

Transformarea digitala a administratiei publice constituie un proces esential Tn modernizarea statului
contemporan, avand un impact direct asupra eficientei institutiilor si asupra calitatii serviciilor oferite
cetdtenilor. In contextul accelerdrii proceselor de digitalizare la nivel european si national, simplificarea
interactiunii dintre cetdtean si administratie devine o directie strategica, sustinuta prin politici publice

In acest context, Republica Moldova si-a orientat politicile publice spre accelerarea proceselor de
digitalizare, prin adoptarea Strategiei de Transformare Digitala ,,Moldova Digitala 2030", aprobata prin
Hotdrarea Guvernului nr. 12/2023 [2]. Documentul stabileste obiective clare privind extinderea accesului la
servicii publice electronice, urmarind cresterea ponderii acestora de la 35% in anul 2023 la 80% pana Tn anul
2030. n acest cadru, digitalizarea si reingineria serviciilor administrative frecvent utilizate devin directii
prioritare de actiune.

Prezenta lucrare abordeaza procesul de digitalizare a serviciului de eliberare a certificatului de
inmatriculare a vehiculului, un serviciu public cu impact direct asupra unui numar semnificativ de cetateni.
Conform datelor publicate de Agentia Servicii Publice [3], anual sunt procesate peste 150.000 de cereri
privind eliberarea si modificarea certificatelor de Tnmatriculare, ceea ce genereaza un volum considerabil de
interactiuni fizice, timpi ridicati de procesare si costuri administrative semnificative, atat pentru beneficiari,
cat si pentru institutiile implicate.

Procesul actual de eliberare a certificatului de inmatriculare implica, Tn majoritatea cazurilor,
prezenta fizica a solicitantului la ghiseele Agentiei Servicii Publice, ceea ce genereaza un consum
semnificativ de timp si resurse. De asemenea, sunt identificate etape de verificare realizate manual, precum
urmadrire Tn timp real a stadiului cererii contribuie la scaderea transparentei procesului. Aceste aspecte
evidentiaza necesitatea unei abordari sistematice de reinginerie si digitalizare completd, in concordanta cu
principiile ,,digital by default” si ,,once-only”, promovate la nivel european si national.

Lucrarea propune un model optimizat al procesului de eliberare a certificatului de Tnmatriculare,
fundamentat pe utilizarea Platformei de Dezvoltare a Serviciilor Electronice (PDSE), coordonata de
Agentia de Guvernare Electronicd. Aceasta platforma pune la dispozitie un set de componente digitale
reutilizabile, precuam MPass pentru autentificare, MConnect pentru interoperabilitate, MPay pentru
efectuarea platilor electronice, MNotify pentru transmiterea notificarilor automate si MDelivery pentru
livrarea documentelor. Integrarea acestor componente permite dezvoltarea unui serviciu complet digital,
reducand necesitatea interactiunii fizice cu institutiile publice.

Tema abordata se Inscrie Tn cadrul programului de studii de master ,, Tehnologia Informatiei in
Afaceri", Facultatea Calculatoare, Informatica si Microelectronica, Universitatea Tehnica a Moldovei, si

valorifica atat cunostintele teoretice acumulate Tn cadrul studiilor, cat si experienta practica dobandita in
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domeniul guvernadrii electronice, n cadrul proiectelor coordonate de Agentia de Guvernare Electronica.

Scopul principal al lucrdrii consta in elaborarea unui model digitalizat si optimizat al procesului de
eliberare a certificatului de Tnmatriculare a vehiculului, prin utilizarea componentelor Platformei de
Dezvoltare a Serviciilor Electronice (PDSE), in conformitate cu principiile reingineriei serviciilor publice si
cu cadrul strategic national.

Pentru atingerea acestui scop, au fost stabilite urmatoarele obiective specifice:

- analizarea cadrului teoretic si strategic al digitalizarii serviciilor publice din Republica Moldova, cu
accent pe Strategia ,,Moldova Digitala 2030" si arhitectura platformei PDSE;

- analiza detaliatd a procesului actual (As-Is) de eliberare a certificatului de inmatriculare, inclusiv a
scenariilor asociate: eliberare in schimbul documentului pierdut/furat/deteriorat, modificarea
datelor personale ale proprietarului si schimbarea numarului de inmatriculare;

- evidentierea limitarilor, redundantelor si punctelor critice ale procesului existent, care justifica
necesitatea reingineriei;

- definirea modelului reinginerat (To-Be) pentru procesul vizat, conform principiilor digitalizarii
complete end-to-end, si reprezentarea sa grafica utilizand standardul BPMN (Business Process
Model and Notation);

- elaborarea propunerii de sarcind tehnica pentru digitalizarea procesului, cu specificarea
componentelor PDSE necesare si a cerintelor functionale si non-functionale;

- argumentarea economico-financiara a solutiei propuse, prin analiza comparativd a costurilor
procesului clasic fata de varianta digitalizata si estimarea beneficiilor pe termen lung.

Realizarea lucrdrii a presupus aplicarea unei combinatii de metode teoretice si practice, menite sa
asigure o abordare riguroasa si aplicabila temei abordate.

Analiza documentara a constituit prima etapa a cercetdrii, prin studierea strategiilor nationale,
actelor normative 1n vigoare, ghidurilor metodologice elaborate de Agentia de Guvernare Electronica si
surselor academice relevante in domeniul digitalizarii serviciilor publice si al reingineriei proceselor
administrative.

Analiza procesului existent a fost realizatd pe baza cadrului normativ aplicabil - Hotararea
Guvernului nr. 1047/1999 si Ordinul ASP nr. 607/2018 - a documentatiei oficiale publicate pe portalul
servicii.gov.md si a observatiilor directe din activitatea practica Tn domeniu.

Reingineria proceselor a fost aplicata pentru elaborarea modelului optimizat (To-Be), pornind de la
limitarile identificate in procesul actual si valorificand capacitatile tehnice ale componentelor PDSE.

Modelarea proceselor a fost realizata conform standardului BPMN 2.0 (Business Process Model and
Notation), pentru reprezentarea formalda si comparativd a fluxurilor As-Is si To-Be, cu evidentierea
actorilor, evenimentelor, activitatilor si punctelor de decizie.

Analiza economico-financiara comparativa a fost utilizata pentru argumentarea fezabilitatii si
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sustenabilitdtii solutiei propuse, prin estimarea costurilor, beneficiilor si impactului pe termen lung al
digitalizarii.

Lucrarea este structurata Tn patru capitole, fiecare corespunzand unei etape distincte ale cercetarii.

Primul capitol prezinta fundamentele teoretice ale digitalizarii serviciilor publice, incluzand situatia
actuald a digitalizarii in Republica Moldova, directiile strategice ale documentului ,,Moldova Digitala
2030", instrumentele si platformele guvernamentale disponibile, arhitectura PDSE si principiile de
reinginerie a proceselor administrative.

Al doilea capitol este dedicat analizei procesului actual (As-Is) de eliberare a certificatului de
inmatriculare, cu descrierea cadrului normativ si institutional, a etapelor curente, a actorilor implicati si a
celor trei scenarii principale de solicitare. Capitolul se incheie cu identificarea sistematicd a problemelor si
limitarilor procesului existent.

Al treilea capitol propune modelul reinginerat (To-Be) al procesului, elaborat conform principiilor
digitalizarii complete. Sunt prezentate propunerile de optimizare pentru fiecare scenariu in parte,
diagramele BPMN aferente si o analiza comparativa As-Is vs. To-Be.

Al patrulea capitol abordeaza implementarea practica a solutiei prin intermediul platformei PDSE,
incluzand metodologia de digitalizare, sarcina tehnica propusa, componentele digitale necesare, procesul de
tranzitie, argumentarea economico-financiara si consideratiile tehnice privind implementarea.

Lucrarea se Incheie cu concluzii si recomanddri privind aplicabilitatea modelului propus si

posibilitatea extinderii acestuia la alte servicii publice similare.
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