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Introducere

Prezentul raport Transparency International — Moldova cuprinde rezultatele monitorizarii politicii
anticoruptie: Sistemul de petigionare. Activitatile de monitorizare sunt parte a unui proiect sustinut financiar de
National Endowment for Democracy, cu scopul de a analiza cum autoritatile publice centrale (APC) aplica
politicile anticoruptie previzute in Conventia ONU Impotriva Coruptiei (UNCAC)?, a identifica eventuale
probleme si formula propuneri de Iimbunatatire a politicilor.

Subiecti ai monitorizarii sunt 12 APC, inclusiv 4 entitati din subordine cu risc sporit de coruptie:

e Ministerul Afacerilor Externe si Integrarii Europene (MAEIE),
e Ministerul Afacerilor Interne (MAL),

e Ministerul Agriculturii, Dezvoltarii Regionale si Mediului (MADRM),
e Ministerul Economiei si Infrastructurii (MEI),

e Ministerul Educatiei, Culturii si Cercetarii (MECC),

e  Ministerul Finantelor (MF),

e Ministerul Justitiei (MJ),

e Ministerul Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale (MSMPS),

o Agentia Proprietatii Publice (APP),

« Serviciul Fiscal de Stat (SFS),

e Serviciul Vamal (SV),

o Politia de Frontiera (PF).

Monitorizarea a fost efectuata in iulie — septembrie 2020, perioada de referinta: anii 2018-2019.

Repere metodologice: in cadrul monitorizarii au fost solicitate informatii oficiale privind functionarea
sistemului de petitionare de la APC monitorizate? si Cancelaria de Stat; analizate datele de pe paginile web ale
APC referitoare la depunerea petitiilor si primirea in audientd, utilizata tehnica clientului misterios, confruntate
informatiile din diferite surse. De asemenea, au fost completate tabele de sinteza, care reflecta starea curenta in
aplicarea politicii, includ constatari si propuneri individuale de Tmbunatatire a situatiei, precum si Intocmit un
clasament al APC privind aplicarea politicii.> Monitorizarea a fost efectuatd in iulie — septembrie 2020.
Perioada de referinta — anii 2018-2019.

Cadrul legal relevant: Constitutia Republicii Moldova din 29.07.94%, Codul administrativ al Republicii
Moldova nr. 116/19.07.2018 (CA 116/2018)°; Codul civil al Republicii Moldova nr.1107 din 06.06.2002 (CC
1107/2002)°, Codul penal nr. 985 din 18.04.2002 (CP 985/2002); Legea nr. 158 din 04.07.2008 cu privire la
functia publicd si statutul functionarului public (Legea 158/2008)%; Codul contraventional nr. 218

1 Monitorizarea cuprinde politicile UNCAC: asigurarea accesului la informatii prin paginile web; asigurarea transparentei decizionale; declararea
averilor i intereselor personale; etica si meritocratia; tratarea conflictelor de interese; asigurarea functionarii sistemului de petitionare..

2 Ministerul Justitiei (MJ); Ministerul Finantelor (MF); Ministerul Economiei si Infrastructurii (MEI); Ministerul Afacerilor Interne
(MAI); Ministerul Educatiei, Culturii si Cercetarii (MECC); Ministerul Afacerilor Externe si Integrarii Europene (MAEIE); Ministerul
Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale (MSNPS); Ministerul Agriculturii, Dezvoltarii Regionale si Mediului (MADRM); Serviciul
Fiscal de Stat (SFS); Serviciul Vamal (SV); Agentia Proprietatii Publice (APP); Politia de Frontiera (PF).

3 Scorurile au fost atribuite in funcie de relevanta si complexitatea raspunsurilor APC, la o scard de la 0 pani la 4, unde ,,0” semnifica
neaplicarea politicii/neoferirea raspunsului, iar 4 — prezentarea unor informatii relevante, complete care confirma aplicarea politicii.

4 https://www.legis.md/cautare/getResults?doc_id=111918&lang=ro#

5 https://ww.legis. md/cautare/getResults?doc _id=122610&lang=ro#

® hitps://www.legis.md/cautare/getResults?doc_id=112573&lang=ro

7 hitps://www.legis.md/cautare/getResults?doc_id=122429& lang=ro#

8 hitps://www.legis.md/cautare/getResults?doc_id=120077&lang=ro#
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din 24.10.2008 (CC 218/2008)°% Hotirarea Guvernului nr. 463 din 02.10.2019 cu privire la organizarea
audientei (HG 463/2019)*°; Hotirarea Guvernului nr. 208 din 31.03.1995 pentru aprobarea Instructiunilor
privind tinerea lucrarilor de secretariat referitoare la petitiile persoanelor fizice si juridice, adresate organelor de
stat, intreprinderilor, institutiilor si organizatiilor Republicii Moldova (HG 208/1995)!, Hotirarea Guvernului
nr. 188 din1203.04.2012 privind paginile oficiale ale autoritatilor administratiei publice in reteaua Internet (HG
188/2012).

Aspecte-cheie ale cadrului legal

Conducatorii entitatilor publice sunt responsabili de buna organizare si functionare a sistemului de petitionare,
urmand sa intreprinda Tn acest scop o serie de masuri, inclusiv:

- sa asigure existenta si aplicarea unui mecanism intern de functionare a sistemului (regulament privind
evidenta, examinarea petitiilor si primirea persoanelor in audienta; subdiviziuni/persoane responsabile);

- sa informeze publicul despre modul de exercitare a dreptului la petitionare (inclusiv prin intermediul
paginii web, panourilor de informare s.a.);

- sdorganizeze instruirea/familiarizarea functionarilor cu prevederile cadrului legal din domeniu;

- sa organizeze controlul asupra functiondrii sistemului de petitionare, sd analizeze periodic situatia
privind examinarea si soluionarea petitiilor si primirea in audienta a persoanelor;

- saprevina utilizarea abuziva a sistemului de petitionare si sd asigure protectia petitionarilor, iar in cazul
identificarii abaterilor/abuzurilor sa intreprindd masuri pentru a responsabiliza persoanele vinovate;

- sa asigure transparenta aplicarii politicii, eventual prin publicarea rapoartelor/notelor informative pe
pagina web a entitatii.

Codul administrativ 116/2018 stabileste o serie de exigente pentru autoritatile publice ce tin de Tnregistrarea,
evidenta si solutionarea petitiilor, o obligatie primard fiind instituirea unei subdiviziuni/desemnarea unei
persoane responsabila de relatiile cu publicul, Tn atributiile careia intra inclusiv:
- primirea si Inregistrarea petitiilor;
- transmiterea petifiilor spre solutionare subdiviziunilor de specialitate, cu indicarea termenului de
expediere a raspunsului, pentru ca petitionarul sa primeasca raspunsul in termenul legal;
- expedierea raspunsurilor petitionarilor; clasificarea si arhivarea petitiilor.

Potrivit aceluiasi Cod, atributiile, organizarea si functionarea subdiviziunii/persoanei responsabile urmeaza a fi
stabilite printr-un regulament intern de activitate a autorititii publice respective.!3

Codul obliga autoritatile publice sa asigure buna organizare si desfasurare a procedurii administrative; primirea,
inregistrarea si solutionarea petitiilor, precum si legalitatea deciziilor si comunicarea lor in termen legal.*

Autoritatile publice trebuie sa primeasca si sa inregistreze imediat petitia sau alte documente depuse in cadrul
procedurii administrative, nefiind in drept sa refuze primirea lor doar din motiv ca nu se considera competente
sau pentru ci ar considera petitia ca fiind inadmisibild sau nefntemeiatd.*® Tn cazul depunerii petitiilor sau a
altor documente la sediul autoritdtii publice, subdiviziunea responsabila de relatiile cu publicul trebuie sa
elibereze dovada inregistrarii lor. Petitiile depuse in scris sau prin fax se considera a fi depuse odatd cu
inregistrarea lor in cadrul autoritatii publice. In cazul petitiilor/documentelor depuse in forma electronica,
autoritatea publica este obligatd sa comunice in cel mult 2 zile, prin aceleasi mijloace, numarul de inregistrare

9 https:/Aww.legis.md/cautare/getResults?doc _id=122585&lang=ro#
10 hitps:/mww.legis.md/cautare/getResults?doc _id=117658&lang=ro
1 https://www.legis.md/cautare/getResults?doc_id=15956&lang=ro
12 hitps://www.legis.md/cautare/getResults?doc_id=103186&lang=ro#
13 Art. 66 din Codul administrativ.

14 Art. 68 din Codul administrativ.

15 Art. 73 din Codul administrativ.
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al petitiei. Codul prevede ca petitiile pot fi formulate si verbal, in cadrul programului de audienta cu publicul,
acestea urmand a fi consemnate intr-un proces-verbal si inregistrate de subdiviziunea sau persoana responsabila
de relatiile cu publicul.

Tn contextul utilizarii mijloacelor electronice, autorititile publice sunt obligate s ofere posibilitatea depunerii
petitiilor on-line prin intermediul propriilor pagini web, iar petitionarul sa primeascd automat dovada de
nregistrare. Totodata, pentru a asigura celeritatea exercitarii dreptului de petitionare, autoritatile publice pot
oferi petitionarilor formulare de cereri, atat in format electronic, prin intermediul paginilor web, cat si in format
tiparit, prin subdiviziunea/persoana responsabili de relatiile cu publicul 16

Codul administrativ stipuleaza ca angajatii autoritatilor publice sunt obligati sa solufioneze numai petitiile care
le sunt repartizate, fiindu-le interzis sa le primeasca direct de la petitionari sau sa intervina in solutionarea
acestora in afara cadrului legal (incalcarea acestor dispozitii constituie abatere disciplinara).

In ce priveste termenul general de examinare a petitiilor, acesta este de 30 de zile, daca legea nu prevede altfel.
Termenul poate fi prelungit cu cel mult 15 zile din motive justificate, fapt despre care trebuie s i se comunice
petitionarului.

Prin Hotirarea Guvernului 208/1995'7 au fost aprobate Instructiunile privind tinerea lucrarilor de
secretariat referitoare la petitiile persoanelor fizice si juridice, obligatorii pentru autoritatile administratiei
publice centrale si locale. Documentul stabileste un mod unic de tinere a lucrarilor de secretariat privind
evidenta si examinarea petitiilor persoanelor fizic si juridice, precum si efectuarea controlului asupra examinarii
petitiilor si primirii in audienta a persoanelor, stipuland o serie de cerinte, inclusiv:

e evidenta, examinarea petitiilor, controlul asupra solutionarii si pastrarii lor, organizarea audientei
petitionarilor trebuie puse in sarcina cancelariei, secretarului sau persoanei desemnate;

e lucrarile de secretariat aferente petitiilor trebuie tinute separat de alte lucrari de secretariat;

e petitiile primite trebuie Tnregistrate in aceeasi zi pe fise de evidenta si control, petitiile inregistrate -
transmise spre examinare conducerii Tn ziua Tn care au fost primite;

e petitiile electronice se iau sub un control special, petitiile prezentate in audienta sunt inregistrate si
examinate in modul stabilit;

e petitiile se transmit spre solutionare in baza autorizatiei conducatorului doar de catre persoana
responsabila, cu indicarea executorilor in figsele de evidenta si control. Transmiterea petitiilor dintr-0
subdiviziune interioara in alta se efectueaza doar cu autorizatia conducatorului;

o toate datele privind examinarea petitiei (amanarea termenelor, interpelarea suplimentard, instiinfarea
executorului, data si indicele raspunsului etc.) trebuie incluse n fisa de evidenta si control;

e controlul examinarii in termen a petitiilor trebuie pus in sarcina functionarilor desemnati, obligati sa
asigure examinarea exhaustiva, reglementara si in termen a petitiilor si executarea deciziilor luate in
legétura cu acestea;

e responsabilii de efectuarea controlului trebuie sa avertizeze executorii, cu o saptaména inaintea
expirdrii termenului, despre necesitatea prezentarii rezultatelor. De asemenea, responsabilii trebuie sa
comunice saptamanal conducerii date privind nerespectarea termenelor de examinare a petitiilor;

e petitiile examinate, toate materialele pentru constituirea dosarelor se restituie responsabililor de tinerea
lucrarilor de secretariat, cel tarziu a doua zi dupa examinare. Constituirea si pastrarea dosarelor de catre
executorl este interzisa;

e programul de audienta trebuie coordonat cu conducatorul entitatii si afisat intr-un loc accesibil
petitionarilor;

16 Art. 75 din Codul administrativ.
17 https://ww.legis.md/cautare/getResults?doc_id=15956&lang=ro
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e cvidenta audientelor petitionarilor si a cererilor, expuse verbal de acestia, se tine pe fisele de evidenta si
control si in sistemul informational automatizat;

e conducdtorii entitatilor, subdiviziunilor interioare si lucratorii aparatului de conducere sunt obligati sa
asigure integritatea documentelor cu privire la examinarea petitiilor;

e conducdtorii entitatilor trebuie sa analizeze sistematic tematica petitiilor, sa generalizeze rezultatele
examinarii acestora, sa ia masuri pentru a inlatura cauzele si conditiile care genereaza petitii intemeiate;

e persoanele responsabile de tinerea lucrarilor de secretariat privind petitiile vor pregati materialele
pentru analiza si generalizare, le vor sistematiza sub forma de informatii analitice si le vor prezenta
conducatorilor de doua ori pe an (nu mai tarziu de 20 iulie si 20 ianuarie).

e ministerele, departamentele, institutiile de stat, autoritatile administratiei publice locale trebuie sa
organizeze si controleze sistematic lucrul cu petitiile si audienta in organele din subordine/teritoriu, sa
adopte decizii vizénd inlaturarea neajunsurilor si imbunatatirea acestei activitati.

Hotirarea Guvernului 463/2019 cu privire la organizarea audientei stabileste ca ministrii si conducatorii
altor autoritati administrative centrale, precum si conducatorii si adjunctii conducatorilor subdiviziunilor
structurale primesc persoane in audienta Tn a treia zi de vineri a lunii. Totodata, conducatorii ministerelor, altor
autoritati administrative centrale si autoritatilor din subordinea ministerelor trebuie:

- sd tind sub control strict evidenta si examinarea petitiilor, precum si respectarea programului de audienta;

- sa ia sistematic 1n dezbatere rezultatele examinarii petitiilor i primirii persoanelor in audientd, prezentand
Guvernului anual, pana la data de 20 ianuarie, informatia pentru anul gestionar.

Hotirarea Guvernului 188/2012 privind paginile oficiale ale autorititilor administratiei publice in
reteaua Internet stipuleaza ca autoritatile administratiei publice trebuie sa ofere, prin intermediul paginii web,
posibilitatea de interpelare a conducerii autoritatii, cu respectarea procedurii de petitionare stabilite de legislatia
in vigoare.’® De asemenea, documentul prevede ci pagina web trebuie si includi informatii despre orele de
primire in audient a cetitenilor si datele necesare privind modul de depunere a petitiilor.*°

Privitor la cadrul legal din domeniu este de remarcat ca, urmare a adoptarii Codului administrativ i abrogarii
legilor cu privire la petitionare, contenciosului administrativ, reglementarile au devenit complexe si greu de
inteles pentru cetitenii simpli?®, ceea ce face necesari elaborarea unui ghid pentru cetiteni care i-ar ajuta si-si
exercite si apere dreptul la petitionare. De asemenea, urmeaza a fi revizuita/actualizata Instructiunea cu privire
la tinerea lucrarilor de secretariat privind petitiile aprobata prin HG 208/1995.

Réaspunderea pentru incélcarea legislatiei din domeniu poate fi, dupa caz, disciplinara, contraventionala, civila
sau penala (a se vedea, 1n spetd, Legea cu privire la functia publica si statutul functionarului public nr.158/2008,
art. 58 Sanctiunile disciplinare; Codul civil, art. 2006 Raspunderea pentru prejudiciul cauzat de o autoritate
publici sau de o persoand cu functie de rdspundere; Codul contraventional, art. 71 Incdlcarea legislaiei
privind accesul la informatie si cu privire la petitionare; Codul penal, art. 327 Abuzul de putere sau abuzul de
serviciu, art. 328 Excesul de putere sau depasirea atributiilor de serviciu, art. 329 Neglijenta in serviciu).

Pornind de la cele sus-mentionate, in cadrul monitorizarii s-a tinut cont de urmatoarele aspecte: existenta unor
reguli/proceduri interne ce tin de evidenta, examinarea petitiilor, primirea in audientd; aplicarea in practica a
regulilor respective; controlul asupra examinarii petitiilor si primirii in audientd; identificarea si sanctionarea

18 punctul 10 (4) din Regulamentul cu privire la paginile oficiale ale autoritatilor administratiei publice in reteaua Internet aprobat prin
HG 188/2012.

19 Punctul 15 (9) din Regulament.

20 Spre ex., urmare a abrogarii Legii 190/94, nu mai existd prevederi exprese despre drepturile petiionarilor si-si expuni personal
argumentele si/sau prezinte materiale suplimentare institutiei/persoanei care examineaza petitia, sd ia cunostintd de materialele
examinarii; prevederile despre raspunderea pentru incélcarea legislatiei sunt dispersate in diferite legi, fiind dificil de gasit sanctiunile
pentru refuzul neintemeiat de a examina petitia sau tardganarea examinarii ei, adoptarea unor decizii ce contravin legislatiei, divulgarea
informatiilor privind viata personala a petitionarului contra vointei lui, persecutarea petitionarului s.a..
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incalcarilor; transparenta functionarii sistemului de petitionare; instruirea functionarilor in domeniul
petitionarii; informarea cetatenilor despre modul depunerii, examinarii petitiilor §i primirii in audienta.

Constatari

Rezultatele monitorizarii atestd ca entitatile

publice au intreprins mdsuri pentru aplicarea Functionarea sistemului de petitionare
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special, lipsa/neactualizarea actelor interne
privind lucrul cu petitiile; controlul insuficient asupra tinerii lucrarilor de secretariat privind petitiile si asupra
legalitatii examinarii acestora; neaplicarea sanctiunilor pentru abaterile admise; nepublicarea rapoartelor
privind examinarea petitiilor si primirea n audienta; instruirea insuficienta a personalului abilitat cu evidenta si
examinarea petitiilor. Entitatile remarca probleme in functionarea sistemelor informationale in baza carora tin
evidenta petitiilor. Modalitatile de petitionare online sunt valorificate insuficient.

Tabelele de sinteza care reflecta starea curenta in aplicarea politicii, constatarile si propunerile individuale de
imbunatatire a situatiei in APC, sunt anexate la raport.

1. Reguli interne privind evidenta inregistrarii, examinarii petitiilor si primirii in audienta

Desi organizarea si functionarea subdiviziunii responsabile de lucrul cu petitiile urmeaza a fi stabilite printr-un
regulament intern, doar 2/3 din entitatile monitorizate au relatat despre existenta unor asemenea regulamente
(MAEIE, MAI, MADRM, MEI, MECC, MF, SFS, PF), regulamentele nu sunt, de regula, actualizate, contin
referinte la Legea cu privire la petitionare, abrogata odatd cu intrarea in vigoare a Codului administrativ
116/2018.2* Celelalte entitati (MSMPS, MJ, SV, APP) au remarcat ci se conduc de prevederile Codului
administrativ 116/2018, HG 463/2019, HG 208/1995, nefiind clar daca dispun de acte normative interne.

Doar trei entitati au oferit copiile regulamentelor in baza carora {in evidenta, efectueaza controlul petitiilor si
primirea persoanelor in audienta (PF, MADRM, MEI), PF prezentand un document elaborat in baza Codului
administrativ.

Practici Tn PF, prin Ordinului nr. 475 din 10.07.2019 fost aprobati Procedura de sistem ,,Examinarea petitiilor”
APC — | care stabileste modul de receptionare si evidenta a petitiilor, examinarea si oferirea raspunsurilor, informarea
Politia de publicului privind exercitarea dreptului la petitionare, prevenirea utilizarii abuzive a sistemului de petitionare,
Frontiera analiza functionarii sistemului si asigurarea transparentei, colaborarea cu petitionarul si cu alte autorititi sau

institutii in legaturd cu problemele expuse in petitii.
Sunt de retinut, in special, urmatoarele momente:

Controlul intern al respectivrii legislatiei la receptionarea si evidenta petitiilor este pus 1n sarcina sefului
subdiviziunilor de secretariat. Controlul intern al respectarii legislatiei privind modul de examinare si

21 Regulamentele MADRM, MEI, MAEIE, MECC, MF, MAI (MAI a relatat ci un document actualizat va fi aprobat pana la finele
anului 2020).



solutionare a petitiilor se realizeaza prin coordonarea obligatorie a raspunsului la petitie de cétre conducétorul
subdiviziunilor cirora prin competentd le-au fost repartizate spre examinare petitiile, urmare a examinarii
petitiei de executor.

Transparenta functiondrii sistemului de petitionare se asigura prin plasarea informatiei pe pagina web
(datele de contact ale institutiei; modalitatea depunerii petitiei; programul de audientd) si prin afisarea datelor
despre modul de functionare a sistemului de petitionare pe panourile de informatii in spatiile accesibile
publicului.

Analiza activitiatii privind functionarea sistemului de petitionare. Responsabilii de evidenta petitiilor, in
comun cu responsabilii de controlul functionarii sistemului de petitionare si vor analiza activitatea pentru
generalizarea rezultatelor monitorizarii petitiilor parvenite, examinarii si solutionarii acestora.

Responsabilii de tinerea lucrarilor de secretariat privind petitiile vor pregiti materialele necesare analizei si
generalizarii, le vor sistematiza Tn informatii analitice. Rezultatele analizei vor fi prezentate conducerii pentru
luarea masurilor de inlaturare a cauzelor si conditiilor care genereaza revendicari intemeiate, precum si pentru
lichidarea neajunsurilor in activitatea sistemului.

Tn context, se recomanda elaborarea/actualizarea documentelor interne ce tin de lucrul cu petitiile si primirea in
audientd in conformitate cu prevederile Codului administrativ. Ar fi oportuna plasarea acestor documente pe
pagina web a entitatilor la rubrica Acte normative sau Petizii/Audiensa, pentru a facilita accesul la ele a
petitionarilor, precum si pentru a permite eventualul schimb de experienta cu alte autoritati publice.

2. Instruirea functionarilor in domeniul petitionarii

Desi in 2018 au intervenit modificari in legislatia in domeniul petitionarii (adoptat Codul administrativ
116/2018, abrogate legile cu privire la petitionare 190/94 si contenciosului administrativ 793/2000), fiind
necesara familiarizarea functionarilor cu noile prevederi legale, doar 60% din entitatile monitorizate au
informat despre atare instruiri (MAI, MADRM, MJ, MSMPS, SFS, SV, PF). Alte autoritati - MAEIE, MEI,
MECC, MF au relatat ca instruiri la acest subiect n-au fost organizate, iar APP n-a raspuns la intrebare.
Informatii complete despre instruiri (ex., ordinele In baza carora au fost organizate instruirile, numarul
persoanelor instruite, prestatorul serviciului de instruire) au fost oferite de MJ, SFS, SV, PF.

3. Tnregistrarea, examinarea petitiilor si primirea in audienti

Toate entitagile monitorizate tin evidenta petitiilor in baza sistemelor informationale automatizate (SIA) e-
Management a documentelor sau e-Petitii, oferind, in mare parte, informatii despre petitiile inregistrate,
examinate si despre primirea persoanelor in audienta.

Tnregistrarea petitiilor. Potrivit informatiilor prezentate, pe parcursul 2018-2019 entitatile monitorizate au
primit si nregistrat 52864 petitii, inclusiv 332 petitii repetate (0,6% din totalul petitiilor nregistrate), 377 petitii
anonime (0,7%) (Anexa 1 — Tabel de sinteza, pagina Statistici).

In profilul entitatilor, o pondere mai inalti a petiziilor repetate se atesti la MECC (in medie pe 2018-2019 —
3,6% din totalul petitiilor inregistrate) si PF (5,3%), eventual acestea au fost expediate in speranta solutionarii
problemelor dupa frecventele schimbari ale guvernarilor din aceasta perioada. Trezeste Tngrijorare ponderea
inalta a petitiilor anonime la MECC, in 2018-2019 aceasta a constituit in medie cca 15%.

Desi majoritatea entitatilor monitorizate ofera posibilitatea depunerii petitiilor online, inclusiv prin intermediul
paginilor web, doar 4,4% din totalul petitiilor sunt electronice.?

Entitatile publice utilizeaza diferite SIA de management al documentelor/petitiilor, insa unele informatii
statistice sunt si acum colectate si generalizate manual. Nu exista un sistem de indicatori care ar permite

22 Cele mai multe petitii electronice au fost inregistrate la SV (in medie, cca 41% din petitiile inregistrate in 2018-2019) si APP (100%
din petitiile inregistrate in 2019).
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generalizarea situatiei privind lucrul cu petitiile in entitatile publice, compararea starii de lucru in diferite
entitdti sau in subdiviziunile unei entitati publice. In acest sens, este necesara modernizarea SIA existent/te sau,
eventual, elaborarea unui SIA nou (cu suportul Serviciul Tehnologia Informatiei si Securitate Cibernetica sau/si
a donatorilor straini, si cu respectarea prevederilor legale ce tin de functionarea si utilizarea unor atare sisteme
(concept tehnic, regulament, politici de asigurare a protectiei datelor cu caracter personal). Sistemul ar trebui sa
permita generarea diferitor tipuri de dari de seama, inclusiv in profilul entitatilor din subordine (de ex., tipurile
petitiilor primite/examinate, categoriile petitionarilor, timpul examinarii petitiilor, modul solutionarii, sanctiuni
aplicate etc.). Sistemul ar trebui sa ofere si petitionarilor posibilitatea de a vizualiza etapele procesului de
examinare a petitiei, functionarii responsabili de examinarea petitiilor, solutionarea lor etc.

Examinarea petifiilor. Tn 2018-2019 in entitatile monitorizate au fost examinate 48249 petitii, din ele circa 6%
— cu depasirea termenului. Cei mai Tnalti indici ai petitiilor examinate cu depasirea termenilor se atesta la
MSMPS (in medie pe 2018-2019 — 17,7% din totalul petitiilor examinate), MECC (15,7%), MJ (10,6%), MF
(9,7%), MEI (17,7% Tn 2018). Este de remarcat ca n entitatile enuntate n-au fost aplicate careva sanctiuni
pentru neexaminarea in termen a petitiilor.

Primirea in audiengd. Potrivit datelor oferite de entitati, pe parcursul 2018-2019 au fost Tnregistrate in audienta
2747 persoane®®, primite in audientd - 3379 persoane?*. 4/5 din entititile monitorizate tin evidenta audientei
persoanelor (MAI, MAEIE?®, MF, MJ, SFS, SV, PF, APP, MSMPS, MEI?), iar MADRM si MECC au
mentionat ca nu tin evidenta/nu duc statistica acestor informatii. De retinut cd APP a informat despre numarul
mediu lunar al persoanelor inscrise si primite in audientd, de aici am putea presupune cé in aceastd perioada
entitatea n-a tinut, eventual temporar, evidenta/registrul audientei persoanelor.

Marea parte a entitatilor care tin evidenta audientelor au informat despre audierea tuturor persoanelor
programate?’, exceptie fiind MSMPS (in 2018 au fost primiti in audienti 30% din cei programati, in 2019 —
68,6%), SV (2018 — 76,7%, 2019 — 87,1%) si MJ (2018 — 86,3 si 93,4%).

In acest context MADRM si MECC urmeaz si asigure evidenta persoanelor inscrise si primite in audient,
inclusiv pe fisele de evidenta si control si in sistemul informational utilizat. De asemenea, entitatilor
monitorizate li se recomanda sa includa in regulamentele interne care reglementeaza lucrul cu petitiile un
compartiment aparte privitor la organizarea audientei persoanelor, implicit evidenta acestora.

4. Controlul examinarii petitiilor si primirii in audienta

Potrivit legislatiei, autoritatile publice trebuie sa asigure primirea, inregistrarea, solutionarea petitiilor, precum
si legalitatea deciziilor luate. In acest sens, conducitorii entitatilor publice au obligatia de a analiza sistematic
tematica petitiilor, generaliza rezultatele examinarii acestora, lua masuri pentru a inlatura cauzele si conditiile
care genereaza petitii intemeiate. Surse de informatii pentru conducatori sunt, n special, rezultatele controalelor
efectuate de responsabilii de finerea lucrdrilor de secretariat privind petitiile si informatiile analitice elaborate de
citre acestia®®, datele oferite de conducitorii subdiviziunilor cirora prin competenti le-au fost repartizate spre
examinare petitii?®, rezultatele auditurilor interne.

23 MAEIE n-a oferit numirul persoanelor inscrise in audienta.

24 n unele entitati, de ex., MAI efectiv au fost primite in audientd mai multe persoane decit s-au programat, inclusiv in timpul
deplasarilor conducétorilor 1n teritoriu.

25 Desi ministerul a prezentat numérul persoanelor primite in audientd, numéarul celor inregistrate pentru audienta n-a fost oferit.

26 MEI a relatat ¢ 1n aceastd perioad N-au fost persoane inscrise in audien{d.

27 potrivit datelor oferite, pe parcursul 2018-2019, in audientd in entitétile monitorizate au fost inregistrate 2747 persoane (MAEIE n-a
oferit date privind persoanele Tnscrise in audientd), primite in audienta - 3379 persoane.

28 Persoanele responsabile urmeazi si asigure examinarea exhaustivi, reglementari si in termen a petitiilor si executarea deciziilor
luate; sd avertizeze executorii, cu o saptdmana inaintea expirdrii termenului, despre necesitatea prezentdrii rezultatelor; s comunice
saptamanal conducerii date privind nerespectarea termenelor de examinare a petitiilor; sa pregateasca informatii analitice si sa le
prezinte conducatorilor de doud ori pe an (nu mai tarziu de 20 iulie si 20 ianuarie).

29 Acestia trebuie sd coordoneze raspunsul la petitie formulat de persoana care a examinat petitia/executor.



Fiind solicitate sa informeze daca au efectuat controlul examinarii petitiilor si primirii in audientd, doar cca
40% din entitatile monitorizate au confirmat efectuarea (MJ, MAI, SV, MAEIE, MSMPS), celelalte — sustin ca
n-au efectuat careva controale (MADRM, MECC, MEI, MF, SFS, PF) sau n-au oferit raspuns (AAP). Din
continutul unor raspunsuri precum ca entitatea n-a efectuat controlul, dar a monitorizat procesul
examinarii/realizarii petifillor, n-a fost supusa verificarilor, am putea presupune ca unele entitati interpreteaza
eronat cerintele de efectuare a controlului asupra examinarii si solutionarii petitiilor, inclusiv din cauza
prevederilor lacunare si invechite ale Instructiunii privind tinerea lucrarilor de secretariat referitoare la petitiile
persoanelor fizice si juridice.

De remarcat ca MJ si SV au relatat si despre efectuarea unor misiuni de audit intern privind functionarea
sistemului de petitionare, oferind raportul de audit sau un extras din acesta (detalii - in urmatorul tabelul).

APC Misiuni de audit intern privind functionarea sistemului de petitionare (descriere succinti)

SV Tn 2019 efectuata misiunea de audit “Evaluarea procesului de reprezentare a intereselor SV ” (auditata perioada
2018 - sem. | 2019), unul din obiective - evaluarea procesului de examinare a petitiilor. SV a oferit un extras din
constatarile auditului, Tn el fiind reflectate rezultatele verificarii Registrului petiziilor si examinarii a 90 petitii la
care in registru, la rubrica executare, nu se contineau mentiuni.

Printre abateri: depasiri ale termenului de examinare a petitiillor (0,62% din totalul petitiilor inregistrate),
neprezentarea actelor confirmative privind solutionarea petitiilor (2,6%). Cauze: petitiile repartizate tardiv catre
executori; evidenta petitiilor nu este tinutd in SIA de gestiune a documentelor, ce ar permite atentionarea despre
finalizarea termenului de executare; proiectul raspunsului la petitii este elaborat in termen, dar aprobarea finala —
dupi expirarea acestuia. Printre recomandari: inregistrarea petitiilor in SIA ,,E-Management”, includerea in
rapoartele siptamanale a datelor privind nerespectarea termenelor de examinare a petitiilor, completarea
procedurilor interne ale SV.

MJ Tn 2018 efectuati misiunea de audit ,,Evaluarea sistemelor de informare si comunicare interni si externa”. Scopul:
verificarea respectarii cadrului legal ce tine de sistemul de petitionare, a politicilor si procedurilor aplicate,
cresterea eficientei activitatilor. Au fost evaluate procesul de inregistrare si evidentd a petitiilor, modul de
organizare a audientei, identificate abateri, formulate recomandari.

Printre abateri: neprezentarea rapoartelor saptaméanale despre nerespectarea termenelor de examinare a petitiilor;
neprezentarea de 2 ori pe an a analizelor privind receptionarea/examinarea petitiilor; neactualizarea datelor de pe
web privind primirea in audienta. Printre recomandari: asigurarea respectarii cerintelor de prezentare a rapoartelor
saptaméanale despre nerespectarea termenelor de examinare a petitiilor, a analizelor semestriale privind
receptionarea si examinarea petitiilor, aprobarea unui program al audientei cetatenilor, rectificarea erorilor de pe
web a conform ultimelor modificéri in activitatea institutiei.

Tn ce priveste identificarea §i sancfionarea incalcarilor, doar o singura entitate - MAI a informat despre
abateri identificate si sanctiuni aplicate in 2019%°, APP — n-a rispuns la intrebare, iar celelalte entititi au relatat
ca abateri n-au fost, respectiv nu s-au aplicat sanctiuni (MAEIE, MADRM, MEI, MECC, MF3, MJ, MSMPS,
SFS, SV, PF). Desi intr-o serie de autoritati se atesta indici inalti ai petitiilor examinate cu depasirea termenului
(MSMPS, MECC, MJ, MF)* si, urmare a misiunilor de audit intern, identificate abateri de la prevederile
legale (SV, MJ)®, in entititile enuntate n-au fost luate careva misuri de sanctionare a persoanelor responsabile.

Lipsa controlului cuvenit asupra functionarii sistemului de petitionare trezeste ingrijorare, intrucét eventualele
abateri, inclusiv nerespectarea termenilor de examinare a petitiilor, examinarea petitiilor in situatii de conflicte
de interese, divulgarea informatiilor privind viata personala a petitionarilor contrar vointei acestora,

30 Potrivit MAI, Tn 2019 au fost identificate 16 incilciri, sanctionati 16 functionari, inclusiv 2 - sanctionati disciplinar, 9 — redus sporul
de performanta, 4 — angajati atentionati, 1 —intocmit proces-verbal.

31 Potrivit MF, n 2018 - 2019 n-au fost sanctionati functionari in legitura cu incilcarea legislatiei privind petitionarea.

32 Ponderea petitiilor examinate cu depdsirea termenului constituie, in medie pe 2018-2019, la MSMPS - cca 17,7%, MECC —
15,7%, la MJ — 10,6%, la MF—9,7%.

33 Misiunile de audit au acoperit perioada de referintd (2018- 2019) sau, cel pufin, o parte din aceasta.



persecutarea petitionarilor s.a. ar putea ramane neidentificate si nesanctionate, iar drepturile petitionarilor -
neprotejate. Tn acest context conducitorii entitatilor publice trebuie si organizeze efectuarea controlului asupra
examinarii petitiilor si primirii in audienta (inclusiv comunicarea saptamanala catre conducere a datelor despre
nerespectarea termenelor de examinare a petitiilor, prezentarea semestriala a informatiilor privind examinarea
petitiilor si primirea in audienta); sa dispuna, dupa caz, realizarea misiunilor de audit intern privind functionarea
sistemului de petitionare; sa analizeze sistematic situatia din domeniu, si in cazul identificarii abaterilor — sa
responsabilizeze persoanele vinovate.

5. Rapoarte privind examinarea petitiilor si primirea in audienta, transparenta acestora

Avand 1n vedere ca responsabilii de tinerea lucrarilor de secretariat privind petitiile trebuie sa perfecteze
informatii analitice privind evidenta, examinarea petiiilor si primirea in audienta si sa le prezinte conducerii
semestrial (nu mai tarziu de 20 iulie si 20 ianuarie), entitatile monitorizate au fost solicitate sa raspunda daca
perfecteaza atare rapoarte, precum si sa ofere copiile/link-urile unde acestea ar putea fi vizualizate. Doar
jumatate din entitatile monitorizate (MAEIE, MAI, MSMPS, MJ, SV, PF) au informat despre elaborarea
rapoartelor, unele din ele mentionand ca le prezinta semestrial la Cancelaria de Stat, 1/3 din entitati — ca n-au
elaborat asemenea rapoarte (MADRM, MEI, MF, SES), iar APP si MECC n-au raspuns la intrebare. Entitatile
care sustin ca au elaborat rapoarte nu le-au facut publice/nu le-au plasat pe pagina web.

De remarcat ca SV s-a referit in acest context la Raportul misiunii de audit intern efectuata in 2019, document
diferit de cel ce trebuie prezentat semestrial conducerii entitatii. SFS, desi a informat ca n-a perfectat atare
rapoarte, are pe pagina web informatii succinte despre examinarea petitiilor, inclusiv sanctiunile aplicate pentru
incalcari.>*

In context autorititile trebuie si respecte cerintele de elaborare si prezentare conducerii, semestrial, a
informatiilor/rapoartelor privind examinarea petitiilor si primirea in audienta, precum si sa le plaseze pe
paginile web. De asemenea, se recomanda plasarea pe web a rezultatelor/sintezei auditurilor interne privind
functionarea sistemului de petitionare.

6. Informarea cetatenilor despre organizarea audientei, depunerea si examinarea petitiilor

Pornind de la exigentele actelor normative®, entititile monitorizate au fost rugate si comunice cum informeazi
cetatenii despre depunerea, examinarea petitiilor si primirea in audienta. Informatia oferita de entitati a fost
confruntati cu datele de pe paginile web ale acestora (potrivit situatiei la 26.08.20).%

Toate entitatile utilizeaza in scopul informarii cetatenilor paginile web, unele din ele si panourile de informare
din incinta, Tn SV informatiile sunt oferite si la Centrul de Apel. De remarcat ca in unele autoritati orarul
audientelor lipseste (MAEIE), nu este actualizat/nu corespunde prevederilor HG 463/2019 (MAI, MADRM,
APP, SFS). La rubricile ce tin de petitii in calitate de acte relevante este indicata Legea cu privire la petitionare
190/94%" (MAEIE, MAI, MF, MSMPS, APP). Tn acest sens, informatii complete, actualizate le ofera MEI, M1,
SV, PF.

| MEI: informarea — prin intermediul paginii web. Verificarea atesta ca la rubrica Contacte/Audienta cetdtenilor este
3| plasat orarul de primire in audientd a ministrului si secretarilor de stat, fiind inserate datele de contact (tel., e-mail)
pentru programare. Orarul corespunde prevederilor HG 463/2019 (a treia zi de vineri a lunii). Este indicat Ordinul

Prac

34 https:/Avww.sfs.md/Upload/LinkedPDF/anexa%20nr.1%20trim.2%202020.pdf

% Potrivit HG 188/2012, APC trebuie si plaseze pe pagina web informafii despre orele de primire in audien{d a cetitenilor si datele
privind modul de depunere a petitiilor. Conform HG 463/19, ministrii si conducétorii altor autoritati administrative centrale, precum si
conducatorii si adjunctii conducatorilor subdiviziunilor structurale primesc persoane in audienta in a treia zi de vineri a lunii.

3 Rezultatele verificirii initiale a continutului paginilor web ale APC pot fi vizualizate in raportul TI-Moldova “Monitorizarea
politicilor anticoruptie in APC: Asigurarea accesului la informatii prin intermediul paginilor web ale autoritatilor publice, Transparenta
decizionald”, http://www.transparency.md/wp-content/uploads/2020/07/Raport-monitorizare_\WWEB_Transparenta-decizionala.pdf

37 Legea a fost abrogati odati cu intrarea in vigoare a Codului administrativl 16/2018 (din 01.04.2019) .
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nr.131/2020 in baza caruia se organizeaza audienta cetatenilor, precum si datele de contact ale Sectiei management
documente. La rubrica Contacte/Petitii on-line este explicat modul de expediere a petitiei online.

MJ: informarea — prin intermediul paginii web oficiale, panoului de informare din incinta MJ. La rubrica Contacte a
paginii web este inserat orarul de primire in audienta a persoanelor (ordinul MJ nr. 8 din 22.01.20 cu referire la HG
463/2019), datele de contact (e-mail, tel.) ale responsabililor si adresa MJ. Pe banner-ul Petifii sunt plasate informatii
privind modul depunerii petitiilor, cadrul legal relevant (in spetd, Codul administrativ), datele de contact (adresa, e-
mail) pentru expedierea petitiilor.

SV: informarea — prin intermediul paginii web, Centrului de Apel (in cazul petitiilor). La rubrica Contacte/Petitii si
audienta a paginii web este plasat orarul primirii in audientd a cetétenilor de catre Directorul General si de sefii
birourilor vamale teritoriale (conform HG 463/2019), explicat modul inscrierii in audientd, indicate datele de contact
(adresa SV, nr. de tel si e-mail). La aceeasi rubrica este plasatd informatia privind modul depunerii petitiilor, cu
referire la Codul administrativ.

PF: informarea — prin intermediul paginii web, panourilor de informare. Verificarea paginii web arat ca la rubrica
Informatie publica/Audienta cetatenilor este inserat orarul primirii in audientd de catre seful si adjunctii PF, cu
referintd la HG 643/2019, datele de contact (tel, e-mail) pentru inscriere in audientd. La rubrica Informatie
publica/Petitii, sesizari, cu referire la Codul administrativ este explicat modul de expediere a petitiilor electronice si pe
suport de hértie, de examinare a acestora, datele de contact (tel, e-mail, adresd) pentru receptionarea lor.

In acest context autoritatilor publice li se recomanda revizuirea orarului de primire in audienti (aducerea in
conformitate cu HG 463/2019), actualizarea datelor de pe pagina web privitoare la cadrul legal relevant, orarul
audientei, plasarea informatiilor de contact pentru inscrierea in audienta (tel., e-mail) si persoana responsabila.

7. Posibilitatea interpelarii conducerii prin pagina web, ”clientul misterios”

Potrivit legislatici, APC trebuie sa ofere persoanelor posibilitatea interpelarii conducerii prin intermediu paginii
web.38 Verificarea paginilor web arati ci toate entititile monitorizate oferd aceasti posibilitate. Unele din ele au
plasat pe pagina web link-urile adreselor e-mail ale cancelariei/subdiviziunii management a documentelor
(MAEIE, MJ, SV, PF), altele, dupa caz, — si formulare standard ale petitiilor online, cu explicarea modului
expedierii si examinarii acestora (MAI, MADRM, MECC, MF, MSMPS, SFS, APP, MEI*®). Avand in vedere
fluxul redus al petitiilor electronice, avantajele circuitului electronic al documentelor, mai ales in perioada
restrictiilor impuse in legatura cu pandemia COVID, este recomandabild promovarea in randul populatiei a
expedierii petitiilor electronice. Tn acest sens, suplimentar la plasarea pe pagina web a formularului online al
petitiei si mentiunilor despre modul examinarii lor, entitatile ar trebui si ofere posibilitatea incarcarii
documentelor aferente petitiilor, precum si sa asigure confirmarea receptiondrii formularelor completate si a
anexelor laele.

In vederea aplicarii tehnicii client misterios, la 19.08.20, n adresa secretariatului/cancelariei entitatilor
monitorizate au fost expediate mesaje electronice cu solicitarea inscrierii in audienta. 2/3 din entitati au oferit
raspuns si au explicat procedura programarii (PF, APP, MSMPS, MJ, SV, MF, MAEIE, MAI), iar 1/3 - au
ignorat mesajul (MADRM, MEIL, MECC, SFS). Privitor la celeritatea expedierii raspunsurilor, cinci autoritati -
PF, APP, MSMPS, MJ, MAEIE le-au oferit in 2 zile de la receptionare.

Evaluarea nivelului de satisfactie a petifionarilor. La aprecierea calitatii sistemului de petitionare a
autoritatilor publice sunt importante opiniile si experientele persoanelor care au adresat petitii ori au solicitat
primirea in audients, acestea putand a fi analizate in baza de sondaje. Tn 2018-2019 entitatile monitorizate n-au
evaluat nivelul de satisfactie a petitionarilor. Unele dintre entitati prestatoare de servicii au inceput sa evalueze
satisfactia persoanelor vis-a-vis de calitatea serviciilor prestate: spre exemplu, MAI si FP au plasat pe pagina
web (rubrici Platforma de idei)*® un formular in care beneficiarii serviciilor pot aprecia calitatea, eficienta
acestora si expune sugestiile (li se ofera si posibilitatea atasarii documentelor), SV — un chestionar privind

38 HG 188/2012.
39 MEI utilizeaza in acest scop formularul petiiei online.

40 https://mai.gov.md/platforma-de-idei-mai
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evaluarea calitatii serviciilor autoritatii vamale*!, SFS planifici sa evalueze satisfactia contribuabililor pani la
finele 2020. Tn mod similar, conducitorii entitatilor publice ar trebui sa fie la curent cu rezultatele chestionarii
petitionarilor, iar pentru a conferi sondajelor mai multa credibilitate, acestea ar putea fi realizate cu suportul
organizatiilor societatii civile.

9. Controlul respectirii legislatiei in entitatile subordonate Guvernului

Conducatorii ministerelor, altor autoritafi administrative centrale si din subordinea ministerelor trebuie sa
prezinte Guvernului anual, pana la 20 ianuarie, rezultatele examinarii petitiilor si primirii persoanelor in
audientd pentru anul precedent. Ar fi firesc ca, la nivel de Guvern, aceste informatii sa fie generalizate si
analizate, evaluate performantele manageriale, identificate eventuale probleme si gasite solutii pentru depasirea
acestora. In functie de caz, subiectul ar putea fi discutat in sedinte de Guvern, iar rapoartele privind
functionarea sistemului de petitionare — facute publice.

Tn acest context Cancelaria de Stat a fost solicitati si informeze daca a controlat respectarea legislatiei i
domeniul petitionarii in entitatile din subordinea Guvernului, dispune de un sistem de indicatori pentru a evalua
performanta managerilor, a identificat eventuale probleme Tn functionarea sistemului de petitionare, a intreprins
careva masuri pentru a imbunatéati calitatea acestuia.

Cancelaria de Stat a relatat ca efectueaza controlul asupra respectarii legislatiei in entitatile din subordinea
Guvernului, oferind link-urile unor rapoarte succinte®? care reflects, in linii generale, examinarea petitiilor
adresate Guvernului si audienti persoanelor in Cancelaria de Stat.** Totusi, in aceste rapoarte nu este
generalizata/analizata situatia in entitatile publice precum sunt ministerele, nu sunt identificate eventuale
probleme/vulnerabilitati si propuse solutii. Cancelaria de Stat a remarcat ca SIA e-Documente pe care il
utilizeazd nu permite generalizarea informatiilor despre functionarea sistemului de petitionare si evaluarea
performantelor entitatilor din subordinea Guvernului. Totodata, Cancelaria de Stat a relatat ca, Tn perioada 2018
- prezent, subiectul examinarii petitiilor n-a fost discutat la sedintele Guvernului.

Tn acest context este recomandabild intirirea controlului Cancelariei de Stat asupra respectirii de citre
autoritatile administratiei publice centrale a legislatiei in domeniul petitionarii; elaborarea si utilizarea unui set
de indicatori care ar permite evaluarea performantei entitatilor publice in functionarea sistemului de petitionare;
publicarea raportului privind rezultatele controlului pe pagina web a Cancelariei de Stat; punerea in discutie a
problemelor identificate in functionarea sistemului de petitionare la sedinte de Guvern.

Concluzii si recomandari

Rezultatele monitorizarii atestd ca entitdtile publice au intreprins masuri Tn vederea aplicarii politicii, cu toate
acestea, in acest domeniu exista o serie de probleme. Urmare a revizuirii cadrului legal in 2018, reglementérile
au devenit complexe si greu de inteles pentru cetatenii simpli. Instructiunile privind tinerea lucrarilor de
secretariat privind petitiile persoanelor fizice si juridice aprobate in 1995 sunt invechite si lacunare.

Managementul sistemului de petitionare lasa de dorit. 2/3 din entitatile monitorizate Sustin ca dispun de
regulamente interne privind lucrul cu petitiile, insd regulamentele nu sunt, de reguld, actualizate. Desi in 2018
au intervenit modificari in cadrul legal din domeniu, fiind necesare instruiri pentru functionarii publici, 40% din
entitati nu le-au organizat. Circa 60% din entitati sustin ca n-au efectuat controlul asupra functionarii sistemului
de petitionare (asupra evidentei procesului de Tnregistrare, examinare a petitiilor si primire in audienta, precum

41 https:/mww.surveymonkey.com/r/M3WPJT X

42 https://gov.md/sites/default/files/nota_anuala.2018docx.pdf

https://gov.md/sites/default/files/nota_anuala.2019.pdf

43 Rapoartele reflectd, in special, dinamica petitiilor si cetitenilor audiati, redirectionarea petifiilor, problemele invocate frecvent de
petitionari.
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si legalitatii ludrii deciziilor). Tn jumitate din entititile monitorizate se atesti o pondere inaltd a petitiilor
examinate cu depasirea termenilor, au fost identificate nereguli Tn urma auditurilor interne, cu toate acestea,
entitatile au relatat ca n-au depistat abateri si n-au aplicat sanctiuni. Doar jumatate din entitati au informat
despre elaborarea rapoartelor privind functionarea sistemului de petitionare, acestea nefiind plasate pe pagina
web.

Desi entitatile ofera posibilitatea depunerii petitiilor online, inclusiv prin intermediul paginilor web, aceasta
optiune este valorificata slab de catre petitionari. Cu toate ca evaluarea nivelului satisfactiei petitionarilor
privind functionarea sistemului de petitionare ar putea contribui la Tmbunatatirea calitatii sistemului, nicio
entitate n-a realizat in acest scop careva sondaje.

Entitatile publice utilizeaza diferite SIA pentru a efectua managementul documentelor/petitiilor, sunt cazuri
cand acestea nu satisfac cerintelor actuale de sistematizare si de analiza a informatiilor, unele date statistice
privind functionarea sistemului de petitionare sunt si acum colectate manual.

Controlul efectuat de Cancelaria de Stat privind functionarea sistemului de petitionare in autoritatile
guvernamentale, inclusiv entitatile monitorizate pare a fi insuficient: nu exista un sistem de indicatori care ar
permite evaluarea performantelor entitatilor publice; SIA utilizat nu permite generalizarea datelor despre
functionarea sistemului de petitionare si evaluarea performantelor manageriale; raportul privind rezultatele
controlului respectarii de catre entitati a legislagiei din domeniu nu este publicat pe pagina web a Cancelariei;
subiectele ce tin de functionarea sistemului de petitionare nu sunt puse 1n discutie la sedinte de Guvern.

Recomandari

o Actualizarea cadrului normativ privind tinerea lucrarilor de secretariat privind petitiile persoanelor fizice
si juridice;

o Elaborarea/actualizarea de catre entitatile publice a documentelor interne privind lucrul cu petitiile si
primirea in audientd, plasarea lor pe pagina web pentru a permite schimbul de experienta intre entitai;

e Asigurarea efectudrii in entitatile publice a controlului asupra lucrarilor de secretariat privind petitiile (cu
prezentarea conducerii a informatiilor saptamanale si semestriale prevazute), precum si asupra legalitatii
deciziilor luate;

o Efectuarea unor misiuni de audit intern privind functionarea sistemului de petitionare si publicarea pe
pagina web a sintezei/rezumatului raportului de audit;

e Analiza sistematica de catre conducatorii entitatilor publice a situatiei privind functionarea sistemului de
petitionare h baza rezultatelor controalelor si auditurilor efectuate si, in cazul identificarii abaterilor, —
responsabilizarea persoanelor vinovate;

e Revizuirea orarului de primire in audientd conform HG 463/2019, excluderea erorilor si actualizarea
datelor de pe paginile web (cadrul legal relevant, orarul audientei), plasarea datelor de contact pentru
inscrierea n audienta (tel., e-mail) si persoana responsabila;

e Asigurarea instruirii continue a functionarilor antrenati in procesul de tinere a evidentei si examinarii
petitiilor, cu precadere, prin metode online;

o Familiarizarea populatiei cu prevederile cadrului legal din domeniu, in special, elaborarea unui ghid
explicit si prietenos privind functionarea sistemului de petitionare;

.....

atasa la formularele online a petitiilor de pe paginile web a entitatilor publice, a documentelor aferente;
e Sporirea transparentei in aplicarea politicii, in special, prin plasarea pe pagina web a entitatilor publice a
informatiei/raportului anual privind examinarea petitiilor si primirea persoanelor in audienta;
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o Evaluarea periodica, in baza sondajelor, a nivelului de satisfactie a petitionarilor privind functionarea
sistemului de petitionare. Pentru a conferi sondajelor mai multd credibilitate, realizarea lor cu suportul
ONG;

o Modernizarea SIA existent/te de management al documentelor/petitiilor sau, eventual, elaborarea unui
SIA nou, cu respectarea prevederilor legale ce tin de functionarea si utilizarea unor atare sisteme
(concept tehnic, regulament etc.). Sistemul ar trebui sa permita generarea diferitor tipuri de dari de seama
pentru autoritati, inclusiv in profilul entitatilor din subordine, precum si sa asigure accesul petitionarilor
pentru a putea vizualiza etapa procesului de examinare a petitiei, functionarul/ii responsabili de
examinarea petitiilor, solutionarea lor etc;

o Fortificarea controlului Cancelariei de Stat asupra respectarii de catre AAPC a legislatiei in domeniul
petitionarii, publicarea raportului privind rezultatele controlului pe pagina web a Cancelariei de Stat,
punerea in discutie a problemelor identificate in functionarea sistemului de petitionare la sedinte de
Guvern.

Avand 1n vedere ca politica privind functionarea sistemului de petitionare este ultima din cele sase politici
anticoruptie, parte a Conventiei Organizatiei Natiunilor Unite Contra Coruptiei, a fost intocmit un clasament
generalizat al APC pe toate politicile monitorizate de Tansparency International — Moldova. Rezultatele sunt
urmatoarele.
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Anexd — Descarcati aici: Informatii privind petitiile
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