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I. Dispoziţii generale
1. Standardele de deservire a clientelei Casei Naţionale de Asigurări Sociale (în continuare – Standarde) determină normele obligatorii, a căror aplicare şi respectare garantează asigurarea unui nivel înalt de deservire a clientelei în cadrul Casei Naţionale de Asigurări Sociale (în continuare – CNAS).
2. CNAS va asigura acordarea serviciilor de asigurări sociale de stat prevăzute de legislaţie în cadrul unei instituţii moderne: 
a) care aplică în activitatea sa tehnologii informaţionale avansate;
b) orientată spre satisfacerea cerinţelor şi necesităţilor clienţilor săi; 

c) constituită din colaboratori competenţi, motivaţi; 

d) în care acţionează sisteme şi proceduri transparente şi clare; 

e) care în permanenţă tinde să-şi perfecţioneze activitatea, prin aceasta ridicînd nivelul de încredere a clientelei în sistemul public de asigurări sociale.
3. Standardele sînt prevăzute în acţiunile strategice ale Planului de dezvoltare instituţională a CNAS pentru anii 2009-2011, aprobat prin decizia Consiliului de Administraţie nr.1/2 din 06.03.2009.

4. Standardele sînt elaborate în conformitate cu următoarele acte legislative şi normative:
a) Legea cu privire la funcţia publică şi statutul funcţionarului public nr.158-XVI din 04.07.2008;
b) Legea privind Codul de conduită a funcţionarului public nr.25-XVI din 22.02.2008;
c) Legea privind accesul la informaţie nr.982-XIV din 11.05.2000;

d) Legea cu privire la registre nr.71-XVI din 22.03.2007;

e) Legea cu privire la petiţionare nr. 190-XIII din 19.07.1994;

f) Legea cu privire la funcţionarea limbilor vorbite pe teritoriul RSS Moldoveneşti nr. 3465-XI din 01.09.1989;
g) Hotărîrea Guvernului nr.689 din 13.11.2009 cu privire la organizarea audienţei cetăţenilor;
h) Statutul CNAS, aprobat prin Hotărîrea Guvernului Republicii Moldova nr.739 din 25.07.2000;
i) Regulamentul privind organizarea şi funcţionarea Caselor Teritoriale de Asigurări Sociale, aprobat prin ordinul Preşedintelui CNAS nr.47-A din 25.03.2015;
[lit. i) modificată  prin ordinul Preşedintelui CNAS nr.221-A din 16.09.2015]
j) Codul de conduită al angajaţilor Casei Naţionale de Asigurări Sociale, aprobat prin ordinul Preşedintelui CNAS nr.242-A din 11.10.2013, 
[lit. j) introdusă  prin ordinul Vicepreşedintelui CNAS nr.250-A din 10.09.2014]
k) materiale privind deservirea clientelei (din practica internaţională);
l) acte normative interne privind exploatarea sistemelor informaţionale.
5. Clienţii care beneficiază de serviciile CNAS sînt:

a) plătitorii la bugetul asigurărilor sociale de stat;

b) persoanele asigurate;

c) persoanele neasigurate care beneficiază de diverse prestaţii sociale.

6. În sensul prezentelor Standarde sînt utilizate următoarele noţiuni: 
a) Casa Teritorială de Asigurări Sociale (în continuare – CTAS) – subdiviziune teritorială care îşi desfăşoară activitatea sub conducerea şi controlul CNAS şi căreia îi revin, în limitele competenţei sale, toate activităţile ce ţin de deservirea nemijlocită a clientelei în domeniul asigurărilor sociale de stat;

b) client – persoană fizică sau juridică care beneficiază de serviciile acordate de CNAS;
c) Serviciul clientelă (Front Office) – serviciul de lucru direct cu clientela;

d) Serviciul de prelucrare a datelor (Back Office) – serviciul unde are loc prelucrarea ulterioară a datelor colectate de Serviciul Clientelă (Front Office); 

e) Punctul de Consultaţii CNAS – serviciu în cadrul Aparatului Central CNAS de audienţă a clientelei pe întrebări ce ţin de domeniul asigurărilor sociale de stat; 

f) specialişti antrenaţi în deservirea nemijlocită a clientelei (în continuare – specialişti, după caz - specialist)  – specialiştii care activează direct cu clientul, sînt antrenaţi în audienţa clientelei;
g) „linia fierbinte” – linie telefonică prin intermediul căreia clienţii CNAS pot adresa diverse întrebări ce ţin de domeniul asigurărilor sociale de stat.
7. Standardele sînt elaborate în scopul:

a) determinării normelor obligatorii de deservire care vor contribui la ridicarea nivelului de deservire a clientelei şi transparenţei în domeniul asigurărilor sociale de stat;
b) informării angajaţilor CNAS cu privire la cerinţele de deservire a clientelei;

c) asigurării monitorizării şi controlului calităţii deservirii clientelei în baza unor criterii bine determinate;

d) evaluării gradului de satisfacţie al clienţilor de calitatea serviciilor acordate;
e) creşterii nivelului de cultură a deservirii clientelei;

f) sporirii nivelului de încredere a clientelei în sistemul de asigurări sociale.

8. Condiţiile de bază care determină calitatea deservirii clientelei CNAS sînt:

a) existenţa cadrului legislativ şi normativ în conformitate cu care activizează CNAS;

b) determinarea clară a principiilor de deservire a clientelei; 

c) stabilirea indicilor calitativi privind deservirea clientelei; 

d) personal  antrenat  în deservirea clientelei cu grad  înalt de  pregătire profesională  şi competenţă;

e) servicii informaţionale performante;

f) existenţa condiţiilor corespunzătoare de primire a clientelei la Punctul de consultaţii al Aparatului Central CNAS şi în CTAS: amplasarea şi asigurarea tehnico-materială a încăperilor destinate deservirii clientelei;

g) existenţa sistemului intern de evaluare a calităţii deservirii clientelei.     
II. Standardele de deservire a clientelei CNAS

STANDARDUL 1 – principii de deservire a clientelei 
9. Principiile de deservire a clientelei sînt:

a) principiul legalităţii – în procesul deservirii clientelei specialiştii sînt obligaţi să respecte prevederile cadrului legislativ şi normativ al Republicii Moldova în vigoare;
b) principiul egalităţii – toţi clienţii sînt trataţi corect şi cu respect, indiferent de naţionalitate, origine etnică, limbă, religie, sex, apartenenţă politică, avere sau origine socială;

c) principiul profesionalismului – clienţii sînt deserviţi de specialişti cu un grad înalt de profesionalism,  care îşi asumă responsabilitatea pentru activitatea efectuată şi lucrează asupra îmbunătăţirii calităţii serviciilor oferite;
d) principiul confidenţialităţii – specialiştii sînt obligaţi să păstreze confidenţialitatea tuturor informaţiilor obţinute de la clienţi, în interesele acestora.
STANDARDUL 2 – informarea clientelei
10. CNAS asigură informarea clientelei  în  domeniul  asigurărilor sociale de stat prin prestarea serviciilor de informare calitative.

11. Obiectul informării:

a) întreg spectrul de servicii oferite de CNAS în domeniul asigurărilor sociale de stat obligatorii;
b) legislaţia în domeniul asigurărilor sociale de stat;
c) drepturile şi obligaţiunile plătitorilor la bugetul asigurărilor sociale de stat;
d) drepturile şi obligaţiunile beneficiarilor de diverse drepturi sociale;

e) poziţia CNAS în sistemul asigurărilor sociale de stat.
12. Principiile informării:

a) principiul legalităţii – clienţii CNAS au acces la informaţie, doar în condiţiile stabilite de legislaţia în vigoare;

b) principiul calităţii – CNAS asigură informarea activă, corectă şi în termen util a clienţilor; 

c) principiul transparenţei şi accesibilităţii – clienţii CNAS au acces liber la informaţiile de interes public, care se oferă  într-o formă explicită, abordîndu-se o atitudine obiectivă şi directă;
d) principiul confidenţialităţii – în procesul informării clientelei CNAS asigură protecţia datelor cu caracter personal şi a informaţiilor atribuite la secretul de stat. 
13. Metode de informare:

a) informarea directă a clientelei: audienţa clienţilor, pregătirea răspunsurilor la adresările verbale şi scrise;
b) conlucrarea cu mass-media prin organizarea şi desfăşurarea emisiunilor la posturile de radio TV şi publicaţiilor în presă; 
c) organizarea seminarelor instructive şi informative cu plătitorii la bugetul asigurărilor sociale de stat;
d) administrarea paginii oficiale a CNAS;

e) editarea ziarului „Asigurarea Socială” şi altor materiale informative editoriale;
f) prin intermediul telefonului „linia fierbinte”;
g) conlucrarea cu organele administraţiei publice centrale şi locale.
STANDARDUL 3 – calitatea deservirii clientelei 

14. Indicii calităţii deservirii clientelei CNAS sînt: 

a) indicele de informare – plenitudinea, actualitatea, veridicitatea şi accesibilitatea informaţiilor oferite din domeniul asigurărilor sociale de stat;
b) indicele de executare – realizarea calitativă şi în termenii stabiliţi a business proceselor ce ţin de deservirea clientelei;
c) indicele de operativitate – respectarea termenilor procesuali, stabiliţi de legislaţia în vigoare, în activitatea cu adresările în scris şi verbale ale clienţilor;

d) indicele tehnico-material – existenţa condiţiilor adecvate pentru audienţa clientelei la Aparatul Central CNAS şi CTAS în scopul prestării serviciilor calitative şi în termen;
e) indicele rezultativ - gradul de satisfacţie al clienţilor de calitatea serviciilor acordate, numărul petiţiilor întemeiate.
           [pct.14. lit. e) modificată  prin ordinul Preşedintelui CNAS nr.221-A  din 16.09.2015]
STANDARDUL 4 – principiile şi normele de conduită a specialiştilor 
15.CNAS prestează servicii clientelei sale cu ajutorul unui personal calificat, ce acordă servicii de o înaltă calitate, corespunzătoare aportului individual a fiecărui specialist.

16.Nivelul de calificare a specialiştilor este determinat de următoarele principii importante:

a) profesionalism şi competenţă – fiecare specialist are pregătirea profesională necesară în domeniul asigurărilor sociale de stat şi în domeniul deservirii clientelei, cunoaşte limba de stat şi limbile de comunicare interetnică vorbite în teritoriu;
b) responsabilitate – specialiştii poartă responsabilitate faţă de îndeplinirea atribuţiilor de serviciu în conformitate cu legislaţia în vigoare;
c) comportament – specialiştii au faţă de clienţi o atitudine binevoitoare, calmă, bazată pe respect, exigenţă, corectitudine, amabilitate şi răbdare;
d) imparţialitate – toţi clienţii sînt deserviţi în mod imparţial, egal şi nediscriminatoriu, fără a acorda prioritate unor persoane sau grupuri de persoane.
17.În cadrul CNAS are loc instruirea continuă a personalului în domeniul asigurărilor sociale de stat în vederea perfecţionării continue a profesionalismului. 

18.Calităţile de etică ale specialiştilor sînt dezvoltate continuu prin elaborarea şi implementarea programelor de instruire a personalului privind codul etic şi în domeniul psihologiei şi artei comunicării.

19.Specialiştii îşi fac cunoscute datele proprii de identificare prin intermediul legitimaţiei de serviciu purtată vizibil.
191.Ţinuta vestimentară a specialiştilor trebuie să corespundă prevederilor Codului de conduită al angajaţilor Casei Naţionale de Asigurări Sociale, aprobat prin ordinul nr.242-A din 11.10.2013.

     [pct. 191.  introdus  prin ordinul Vicepreşedintelui CNAS nr.250-A din 10.09.2014]
STANDARDUL 5 – audienţa clientelei în cadrul 

Aparatului Central  CNAS 

20. Accesul clientelei în incinta Aparatului Central CNAS pentru audienţă este asigurat în baza permisului electronic, eliberat în conformitate cu prevederile Regulamentului privind asigurarea securităţii fizice pe perimetrul de securitate în cadrul Casei Naţionale de Asigurări Sociale a Republicii Moldova (mun. Chişinău str. G. Tudor 3), aprobat prin ordinul nr. 217 din 12.06.2009.

21.Audienţa clientelei de către Preşedintele CNAS se efectuează în prima şi a treia zi de luni a fiecărei luni. 

22.Audienţa clientelei de către Vicepreşedinţii CNAS se efectuează în prima şi a doua zi de luni a fiecărei luni.

23.Audienţa clientelei de către conducătorii direcţiilor, secţiilor Aparatului Central CNAS se efectuează în fiecare zi de marţi şi de joi, conform programului de lucru.

24.Programul de audienţă a clientelei în cadrul Aparatului Central CNAS  este făcut public pe pagina oficială a CNAS şi în ziarul „Asigurarea Socială”.
STANDARDUL 6 – Punctul de Consultaţii CNAS 
25. La Punctul de Consultaţii CNAS este asigurat accesul liber al tuturor categoriilor de clienţi.

26. Audienţa clientelei la Punctul de Consultaţii CNAS se efectuează zilnic de luni pînă vineri, de la 0800  pînă la 1700, cu întrerupere la ora de masă de la 1200 pînă la 1300. 

27.Programul de audienţă a clientelei este plasat la intrarea în incinta Punctului de Consultaţii CNAS, pe pagina oficială a CNAS.

28.Clienţii pot primi consultaţii la diverse întrebări ce ţin de domeniul asigurărilor sociale de stat prin intermediul telefonului „linia fierbinte”, a cărui număr este afişat pe pagina oficială a CNAS şi în ziarul „Asigurare Socială”.
29.Locurile de lucru ale specialiştilor Punctului de Consultaţii CNAS sînt separate prin cabine fonoizolate în scopul păstrării confidenţialităţii şi absorbţiei zgomotului, sînt marcate şi dotate cu: mese şi scaune, stelaje şi poliţe speciale, compiutere, telefon pentru fiecare specialist, climatizoare „iarnă-vară”.

30.Locul clientului este dotat cu anexă de masă şi scaun.

31.Sala de aşteptare pentru clienţi dispune de:

a) scaune;

b) stand informativ cu „buzunare” speciale pentru standardele de deservire a clientelei, pliante, ziare şi alte materiale cu caracter informativ.
          [pct. 31. lit. b) modificată prin ordinul Preşedintelui CNAS nr.221-A din 16.09.2015]
STANDARDUL 7 – deservirea clientelei în cadrul CTAS 

32.Deservirea clienţilor se organizează în fiecare CTAS de către Serviciul clientelă (Front Office).

33.Programul de lucru cu clientela în CTAS este de la 0800  pînă la 1700, cu asigurarea graficului flexibil pentru orele de masă, şi este afişat la intrarea în CTAS.

     [pct.  33.  modificat prin ordinul Vicepreşedintelui CNAS nr.250-A din 10.09.2014]
34. Audienţa clientelei de către şeful CTAS se efectuează în fiecare zi de marţi şi de joi, conform programului de lucru, care este afişat la intrarea în CTAS. 
     [pct.  34.  modificat prin ordinul Vicepreşedintelui CNAS nr.250-A din 10.09.2014]
35.Şeful Serviciului clientelă (şef Front Office) este şeful adjunct CTAS, în obligaţiunile căruia intră coordonarea activităţii serviciului în vederea asigurării unui nivel înalt de deservire a clientelei.
     [pct.  35.  modificat prin ordinul Vicepreşedintelui CNAS nr.250-A din 10.09.2014]
36.Funcţia şefului Serviciului clientelă nu este supusă rotaţiei din Serviciul clientelă în Serviciul de prelucrare a informaţiei.

37.Audienţa clientelei de către şeful adjunct CTAS se efectuează zilnic, după necesitate.
     [pct.  37.  modificat prin ordinul Vicepreşedintelui CNAS nr.250-A din 10.09.2014]
38.Numărul specialiştilor Serviciului clientelă (Front Office) este determinat în dependenţă de numărul clienţilor deserviţi de CTAS respectivă.

39.Algoritmul–tip de deservire a clientului:

a) clientul ia cunoştinţă cu stand-ul informativ afişat în sala de aşteptare pentru clienţi şi în dependenţă de tipul de serviciu de care are nevoie se adresează la ghişeul cu indicatorul respectiv;
b) specialistul acordă servicii clienţilor doar în cadrul obligaţiunilor sale funcţionale;

c) clientul nu are acces către Serviciul de prelucrare a informaţiei (Back Office);

d) în caz de necesitate specialistul personal întreprinde măsuri de interacţiune cu Serviciul de prelucrare a informaţiei (Back Office) sau cu Conducerea CTAS pentru a soluţiona problema clientului;

e) clientului i se acordă timpul necesar pentru a primi o informaţie amplă asupra întrebărilor înaintate, iar specialistul este obligat să formuleze răspunsuri legale, complete şi corecte şi să se asigure că acestea sunt înţelese de client.

40.Clienţii beneficiază de unele servicii (ex.: consultaţie, anumit tip de informaţie) prin telefon şi prin poştă (adresări scrise, petiţii etc.).

41.Numerele de telefoane ale Serviciului clientelă (Front Office) sînt aduse la cunoştinţa cetăţenilor prin intermediul primăriilor din localităţi şi, de asemenea, sînt afişate la intrarea în CTAS.

STANDARDUL 8 – Serviciul clientelă CTAS 

42. Serviciul clientelă (Front Office) CTAS este amplasat în încăpere separată, determinată nemijlocit în scopul audienţei. În limita posibilităţilor la  intrarea în CTAS sînt montate pandusuri pentru cărucioare.
43. În limita posibilităţilor Serviciul clientelă este amplasat la etajul I al sediului CTAS. 

44.Intrarea în încăperea Serviciului clientelă (Front Office) este marcată prin indicatorul informativ respectiv, în limba de stat şi limbile de comunicare interetnică vorbite în teritoriu.

45.În dependenţă de planul încăperii Serviciului clientelă (Front Office), perimetrul acestuia este dotat cu indicatoare informative corespunzătoare, în scopul orientării operative a clienţilor.  
46.Spaţiul de lucru a Serviciului clientelă (Front Office) CTAS depinde de numărul specialiştilor din cadrul serviciului şi trebuie să constituie nu mai puţin de 5m2  pentru o persoană.

47.Serviciul clientelă (Front Office) include:

a) locul de lucru al şefului Serviciului clientelă;

b) locurile de lucru ale specialiştilor Serviciului clientelă;

c) sală de aşteptare pentru clienţi;

d) încăpere sanitaro-igienică (WC).
48.Fiecare loc de lucru a specialiştilor este marcat, în dependenţă de destinaţia sa, cu indicator informativ în limba de stat şi limbile de comunicare interetnică vorbite în teritoriu.
49.Locul de lucru al specialistului este dotat cu: 

a) masă de lucru (mărimea de la 1,5m x 0,5m – 1,8m x 0,6m);

b) scaun;

c) stelaje şi poliţe speciale (mărimea 0,5m x 0,5m x 1m);

d) compiuter;

e) un aparat de telefon la 2 specialişti;

f) o imprimantă la 2 specialişti;

g) maşină de calcul.

50.Din partea externă a cabinei se află anexa de masă pentru client (mărimea 0,5m x 1,5m) şi scaun.

51.Sala de aşteptare pentru clienţi dispune de:

a) mese şi scaune;

b) stand-uri informative cu „buzunare” speciale pentru  standardele de deservire a clientelei, pliante, ziare şi alte produse cu caracter informativ;
c) ceas de perete;
d) climatizoare „iarnă-vară”.
           [pct. 51. lit.b)  modificată prin ordinul Preşedintelui CNAS nr.221-A  din 16.09.2015]
52.Exploatarea în încăperea Serviciului clientelă (Front Office) CTAS a mijloacelor tehnice şi utilajelor, care nu sunt necesare în procesul de lucru, şi care pot influenţa negativ asupra sănătăţii specialiştilor şi clienţilor, nu se admite.  

53.Încăperea Serviciului clientelă (Front Office) CTAS corespunde cerinţelor şi regulilor sanitaro-igienice, regulilor securităţii antiincendiare şi securităţii muncii.
STANDARDUL 9 – monitorizare şi evaluare 
54.CNAS dispune de un sistem de control şi evaluare a nivelului deservirii clientelei, care cuprinde:

a) controlul activităţii Serviciului clientelă Aparatului Central CNAS şi CTAS privind serviciile prestate şi corespunderea acestora Standardelor în cauză;

b) desemnarea persoanelor responsabile pentru efectuarea controlului şi evaluării, cît şi periodicitatea controalelor;
c) evaluarea indicilor calităţii deservirii clientelei;

d) pregătirea şi prezentarea rezultatelor controlului şi evaluării nivelului de deservire a clientelei;
e) elaborarea şi executarea măsurilor de înlăturare a neajunsurilor depistate în rezultatul controlului, în scopul ridicării nivelului de deservire a clientelei CNAS.

III. Dispoziţii finale
55.Activitatea CNAS în procesul deservirii clientelei este orientată spre sporirea permanentă a calităţii serviciilor acordate.

56. Încălcarea prevederilor prezentelor Standarde de către specialiştii CNAS şi CTAS va atrage după sine aplicarea sancţiunilor disciplinare, în conformitate cu legislaţia în vigoare. 
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