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The purpose of research is studying innovative approaches in the management of public 
services, both through the lens of international and national experiences for improving the 
quality of life of citizens through the provision of sustainable public services. 

Autorităţile administraţiei publice, ca elemente organizaţionale ale unui stat, au 
fost concepute pentru a satisface nevoile societăţii într-un mod eficient, accesibil şi 
echitabil pentru toţi cetăţenii săi. Serviciile publice reprezintă acele servicii, pe care 
statul are responsabilitatea de a le furniza întru executarea obiectivelor publice trasate, 
contribuind astfel la dezvoltarea comunităţii în ansamblu. În prezent, există o necesi-
tate tot mai stringentă de a îmbunătăţi modul în care serviciile publice sunt furnizate, 
pentru a răspunde cât mai prompt la schimbările sociale, provocările economice şi 
dezvoltarea acerbă a tehnologiei ale sec.XXI. 

În contextul tendinţei de liberalizare a pieţei se atestă şi o creştere a competitivi-
tăţii prin intrarea pe piaţă a furnizorilor de servicii din sectorul privat, tot mai multe 
servicii ajungând în gestiunea sectorului privat în rezultatul concesionării sau al parte-
neriatului public-privat, fapt ce determină rolul incontestabil a administraţiei publice 
în organizarea, administrarea şi monitorizarea calităţii serviciilor publice şi identifi-
carea echilibrului între oportunitatea de a îmbunătăţi serviciile publice şi necesitatea 
de asigurare a accesului liber la serviciile publice pentru fiecare cetăţean în parte. Din 
aceste considerente autorităţile publice trebuie să fie deschise şi, prin instrumentele de 
reglementare, să încurajeze inovaţiile pentru a asigura oferirea continuă a serviciilor 
publice de calitate şi a răspunde cerinţelor crescătoare ale cetăţenilor. E vremea ca sta-
tul să conştientizeze că metodele tradiţionale de administrare nu mai sunt funcţionale 
şi a venit demult timpul ca ele să devină inventive şi creative [1, p.72].

Luând în considerare că problema inovaţiilor în gestiunea serviciilor publice este 
studiată relativ insuficient, cercetările aprofundate în acest domeniu ar putea oferi 
soluţii pentru îmbunătăţirea serviciilor publice din Moldova, iar studiile de caz ale 
serviciilor inovatoare din alte ţări pot contribui esenţial la identificarea de noi tehno-
logii oportune de implementare în gestiunea serviciilor publice în Moldova, care vor 
contribui la satisfacţia aşteptărilor cetăţenilor, reducerea birocraţiei şi corupţia.

Reieşind din cele expuse, trebuie studiate abordările inovatoare şi practicile de im-
plementare a modelelor modernizate de furnizare a serviciilor publice în unele ţări mem-
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bre ale UE, prin prisma aplicabilităţii acestora în sistemul administrativ de organizare 
a serviciilor publice în Republica Moldova, cât şi a rezultatelor atinse la nivel naţional. 

Studiul practic este dedicat în concret activităţilor desfăşurate de operatorul na-
ţional de servicii poştale [2], modalităţile de reglementare şi organizare a acestor ser-
vicii publice, precum şi baza normativă care asigură prestarea unui serviciu poştal de 
nivel internaţional pe întreg teritoriu al Republicii Moldova. În acest context, au fost 
analizate atât realizările efectuate de Întreprinderea de Stat (Î.S.) „Poşta Moldovei” 
de la fondarea acesteia până în prezent, precum şi problemele cu care se confruntă în 
procesul de administrare şi organizare a serviciilor poştale [2].

În rezultatul cercetării abordărilor inovatoare naţionale şi internaţionale în gesti-
onarea serviciilor publice por fi formulate următoarele concluzii:

1. Transpunerea cerinţelor trasate de organismele europene în legislaţia naţională a 
creat premise fundamentale pentru buna organizare şi prestare a serviciilor pu-
blice la nivelul standardelor internaţionale, însă coroborarea actelor normative 
secundare la modificările conceptuale s-a realizat punctual, nefiind asigurată tra-
sabilitatea strategică a politicilor de dezvoltare a serviciilor publice şi cooperarea 
între acestea. Totodată, lipsa de interoperabilitate între sistemele informaţionale, 
încorporate în diverse domenii de prestare a serviciilor publice, duce la scăde-
rea nivelului calităţii serviciilor furnizate, fiind constatată o creştere a timpului 
necesar pentru colectarea şi procesarea datelor, precum şi costuri suplimentare 
suportate în acest context.

2. În ceea ce priveşte reglementarea sectorului poştal în Republica Moldova, con-
cluzionăm că, pe parcursul anilor, Guvernul a întreprins un set de măsuri în vedea 
asigurării unui nivel concurenţial al prestării serviciului poştal la standardele eu-
ropene, însă dezvoltarea instabilă atât a economiei naţionale, cât şi a Î.S. „Poşta 
Moldovei” nu oferă oportunităţi financiare sustenabile operatorului naţional de a 
fi flexibil în extinderea ariei de afaceri şi a răspunde prompt aşteptărilor clienţilor.
Totodată, obligativitatea Î.S. „Poşta Moldovei” de asigurare a întregului teritoriu 

al ţării cu servicii poştale universale, în pofida pierderilor suportate din acest gen de 
activitate, determină insuficienţa de mijloace financiare disponibile pentru moderni-
zarea continuă a serviciilor poştale, ceea ce impune necesitatea implementării unor 
inovaţii în domeniu.

Pornind de la concluziile obţinute în rezultatul cercetării, sunt înaintate următoa-
rele recomandări în vederea îmbunătăţirii vieţii cetăţenilor prin furnizare de servicii 
publice continue, calitative şi durabile:

1. Luând în considerare ţintele milenare, naţionalizate în Agenda 2030, care au ca 
scop nu doar avansarea dezvoltării durabile, dar şi a faptului că nimeni nu este 
lăsat în urmă (no one left behind), astfel încât fiecare cetăţean să beneficieze în 
egală măsură de dezvoltarea socio - economică a ţării, este necesară definirea unei 
strategii de dezvoltare a serviciilor publice pentru a asigura o gestionare eficientă 
şi eficace a acestora, în care un loc de frunte principal să fie dedicat implementării 
abordărilor inovatoare.
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2. Una din principalele inovaţii pe care le promovăm este asigurarea interoperabili-
tăţii datelor din serviciile publice, care este esenţială pentru a îmbunătăţi eficienţa 
şi eficacitatea acestora şi pentru a oferi cetăţenilor o experienţă mai bună în uti-
lizarea lor. Utilizarea tehnologiilor interoperabile, al unui hub de date sau al unei 
platforme de schimb de date sau împărţirea aplicaţiilor în componente mai mici şi 
independente, care pot comunica mai uşor între ele, pot facilita transferul de infor-
maţii între sisteme, poate ajuta la asigurarea compatibilităţii şi interoperabilităţii 
între sisteme. 

3. Pentru consolidarea procesului de inovare a serviciilor poştale în Republica Mol-
dova este important să existe un mediu regulamentar favorabil. Guvernul ar trebui 
să ofere sprijin şi stimulente pentru investiţiile în tehnologie şi să creeze un cadru 
legal clar pentru dezvoltarea de noi servicii şi produse.

4. Î.S. „Poşta Moldovei”, în calitate de operator naţional de asigurare a populaţiei 
cu servicii poştale universale este recomandabil să recurgă la următoarele acţiuni 
de fortificare a administrării organizaţionale şi viabilităţii financiare, şi anume să 
dezvolte noi servicii şi produse pentru a răspunde nevoilor actuale şi viitoare ale 
clienţilor. Printre acestea propunem:

• implementarea sistemului de plăţi electronice prin intermediul instrumen-
telor de plată electronice, prin care se pot retrage sume în numerar, efectua 
plăţi pentru achiziţionarea de bunuri sau servicii, plata obligaţiilor către au-
torităţile administraţiei publice şi transferuri de fonduri între conturi;

• oferirea posibilităţii de a emite carduri de plată pentru cetăţeni, pe care vor 
putea primi remitenţe, efectua decontări interbancare, încasări, plăţi pentru 
serviciile comunale şi achitări pentru utilizarea platformelor e-commerce;

• obţinerea statutului de prestatori de servicii de certificare, acreditaţi în dome-
niu, în corespundere cu Legea nr. 91/2014 privind semnătura electronică şi 
documentul electronic [3], la rând cu I.P. „Serviciul Tehnologia Informaţiei 
şi Securitate Cibernetică”, I.P. „Centrul de Tehnologii Informaţionale în Fi-
nanţe”, Orange Moldova S.A., Moldcell S.A., I.P. Agenţia Servicii Publice, 
pentru a oferi servicii de emitere a semnăturilor electronice;

• pentru a rămâne competitive şi a oferi servicii de calitate, Î.S. „Poşta Mol-
dovei” trebuie să îşi îmbunătăţească eficienţa operaţională prin simplificarea 
proceselor, reducerea timpului de livrare şi îmbunătăţirea urmăririi coletelor. 
De asemenea, trebuie să se asigure o bună gestionare a stocurilor şi o plani-
ficare a rutelor de livrare, astfel încât să se optimizeze costurile şi timpul de 
livrare;

• este necesară înfiinţarea un departament specializat, care va fi însărcinat cu 
analizarea problemelor existente şi cu propunerea de soluţii noi şi creative. 
Inovaţia trebuie să fie o valoare fundamentală, susţinută prin promovarea 
culturii inovaţiei prin participarea la training-uri sau conferinţe, formarea 
continuă a personalului pentru a îmbunătăţi competenţele şi abilităţile aces-
tora.
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Astfel, consolidarea procesului de inovare a serviciilor poştale în Republica Mol-
dova necesită o abordare integrată şi colaborarea dintre diferite părţi interesate, inclu-
siv Guvernul, companiile poştale şi clienţii.
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