GUVERNUL REPUBLICII MOLDOVA

HOTARARE nr.
din 2023

Chisinau

Pentru aprobarea Regulamentului privind modul de instituire si
functionare a centrelor unificate de prestare a serviciilor publice

In temeiul art. 6 lit. a), b) si c), art. 14 alin. (2) si art. 16 alin. (5) din Legea
nr. 234/2021 cu privire la serviciile publice (Monitorul Oficial al Republicii
Moldova, 2022, nr. 34-38, art. 34), Guvernul HOTARASTE:

1. Se aproba Regulamentul privind modul de instituire si functionare a
centrelor unificate de prestare a serviciilor publice (se anexeaza).

2. Prestatorii de servicii publice, definiti prin Legea nr. 234/2021 cu
privire la serviciile publice:

1) vor semna in format electronic cu Institutia Publicd Agentia de
Guvernare Electronicd acorduri privind prestarea serviciilor publice din sfera
lor de competenta prin intermediul centrelor unificate de prestare a serviciilor
publice in baza acordului-tip;

2) vor propune spre aprobare Guvernului, in functie de cheltuielile
efective in procesul de prestare a serviciilor publice din sfera lor de competenta,
tarife distincte pentru serviciile prestate Tn mod electronic si cele prestate la
ghiseu.

3. Institutia Publicd Agentia de Guvernare Electronica:

1) va aproba modelul-tip al acordului privind prestarea serviciilor
publice prin intermediul centrelor unificate de prestare a serviciilor publice de
catre subiectii mentionati la pct. 2;

2) va aproba standarde minime pentru organizarea activitatii centrelor
unificate de prestare a serviciilor publice;

3) va prezenta spre aprobare consiliului institutiei propuneri
argumentate de completare a structurii si a efectivului-limita.
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4. Centrele unificate de prestare a serviciilor publice instituite Tn baza
Hotararii Guvernului nr. 322/2021 cu privire la pilotarea centrelor unificate de
prestare a serviciilor isi vor continua activitatea cu respectarea prevederilor
Regulamentului privind modul de instituire si functionare a centrelor unificate
de prestare a serviciilor publice.

5. In scopul implementirii prezentei hotirari, Cancelaria de Stat in
comun cu Institutia Publica Agentia de Guvernare Electronica vor evalua anual
costurile necesare pentru implementarea pct. 3 subpct. 3) si vor Tnainta
propuneri de solicitare a mijloacelor financiare Ministerului Finantelor in
conformitate cu prevederile Legii finantelor publice si responsabilitatii bugetar-
fiscale nr. 181/2014, pentru a fi incluse in legea bugetului de stat pe anul
respectiv.

Prim-ministru DORIN RECEAN

Contrasemneaza:

Viceprim-ministru,
ministrul dezvoltarii
economice si digitalizarii Dumitru ALAIBA
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Aprobat
prin Hotararea Guvernului nr. /2023

REGULAMENT

privind modul de instituire si functionare a centrelor unificate
de prestare a serviciilor publice

Capitolul |
DISPOZITII GENERALE

1. Regulamentul privind modul de instituire si functionare a centrelor
unificate de prestare a serviciilor publice (in continuare - Regulament) este
elaborat in vederea reglementarii procesului de instituire, organizare si modului
de functionare a centrelor unificate de prestare a serviciilor publice (in
continuare — centre unificate), drepturile si obligatiile partilor precum si
modalitatea de prestare a serviciilor publice Tn cadrul centrelor unificate.

2. In sensul prezentului Regulament, notiunile utilizate au semnificatiile
prevazute in Legea nr. 234/2021 cu privire la serviciile publice, precum si cele
definite mai jos:

1) standarde minime pentru organizarea activitatii centrelor unificate
de prestare a serviciilor publice — set minim de criterii de organizare necesare
pentru buna functionare a centrelor unificate precum si seturile de actiuni
efectuate de cétre specialistii centrelor unificate in vederea receptionarii de la
solicitantii de servicii publice a cererilor la prestarea serviciilor, transmiterea
acestora catre prestatorii de servicii publice, conlucrarii cu prestatorii de servicii
publice si livrarii serviciului executat catre solicitant. Criteriile de organizare
sunt aplicabile atat pentru amenajarea sediului centrului unificat cit si dotarea
cu mijloace tehnice necesare prestarii serviciilor publice;

2) specialist centru unificat - persoana fizica, angajata/desemnata in/din
cadrul autoritatilor administratiei publice locale de nivelul intai pentru a acorda
suport beneficiarilor de servicii publice la perfectarea si transmiterea cererilor
de prestare a serviciilor publice catre prestatorul de servicii publice, inclusiv
transmiterea cererilor in numele beneficiarului si, dupa caz, la obtinerea de catre
beneficiari de servicii publice a rezultatului prestarii acestora;

Capitolul 11
SCOPUL SI PRINCIPIILE DE ACTIVITATE
A CENTRELOR UNIFICATE

3. Centrele unificate sunt instituite in vederea eficientizarii prestarii
serviciilor publice, sporirea accesului la servicii publice, reducerii sarcinilor
administrative si minimalizarii costurilor serviciilor publice atat pentru
beneficiari de servicii, cat si indirect pentru prestatorii de servicii publice,
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precum si informarii, promovarii utilizarii serviciilor electronice, abilitarii si
dezvoltarii competentelor digitale.

4. Principiile de functionare a centrelor unificate sunt:

1) legalitate si respectarea drepturilor omului - presupune ca activitatea
centrelor unificate are loc in conformitate cu legislatia nationald, tratatele si
acordurile internationale din domeniul drepturilor omului la care Republica
Moldova este parte;

2) transparentd, obiectivitate si impartialitate - presupune respectarea de
catre specialistii centrelor unificate a obligatiei de a informa obiectiv si
impartial beneficiarii de servicii publice cu privire la modul de organizare,
functionare, prestare a serviciilor publice prin intermediul centrelor unificate,
precum si cu privire la masurile de protectie a drepturilor si intereselor acestora;

3) egalitate de tratament - la prestarea serviciilor in cadrul centrelor
unificate este interzisd orice deosebire, excludere, restrictie sau preferintd in
drepturi si libertdti a persoanei sau a unui grup de persoane, precum si sustinerea
comportamentului discriminatoriu bazat pe criteriu de rasd, culoare,
nationalitate, origine etnica, limba, religie sau convingeri, sex, Varsta,
dizabilitate, opinie, apartenenta politica sau orice alt criteriu de discriminare;

4) securitate si confidentialitate - la prestarea serviciilor in cadrul
centrelor unificate este garantat caracterul privat, confidentialitatea,
autenticitatea, integritatea si1 nonrepudierea informatiilor furnizate de
beneficiarii de servicii sau obtinute din alte surse;

5) centrarea pe beneficiarul de servicii publice - necesititile si cerintele
beneficiarului de servicii publice trebuie sa ghideze procesul de prestare a
serviciilor prin intermediul centrelor unificate, tindndu-se cont de urmdtoarele
asteptari de baza: abordarea prin toate caile posibile; colectarea, evaluarea si
utilizarea opiniilor beneficiarilor de servicii pentru sporirea calitatii serviciilor
publice;

6) incluziune si accesibilitate - toate persoanele au dreptul de a beneficia
pe deplin de serviciile centrelor unificate pentru a accesa si utiliza serviciile
publice, precum si pentru a depdsi dezavantajele sociale, economice si
excluziunea. Centrele unificate asigura conditiile necesare ca persoanele cu
necesitdti speciale, persoanele 1n varstd si persoanele din alte grupuri
defavorizate sd poata utiliza serviciile publice la un nivel comparabil cu cel
asigurat celorlalti beneficiari;

7) prestarea serviciilor publice in forma electronica in mod prioritar
(digital-first) - in cadrul centrelor unificate se asigura prestarea serviciilor n
mod prioritar in forma electronica.
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Capitolul 111
ORGANIZAREA SI FUNCTIONAREA CENTRELOR UNIFICATE

5. Centrele unificate se instituie in cadrul autoritatilor administratiei
publice locale de nivelul intai doar cu acceptul acestor autoritati, confirmat prin
aprobarea deciziei respective de cétre consiliul local vizat in conditiile Legii
nr.436/2006 privind administratia publica localad si nu dispun de personalitate
juridica.

6. Autoritatile administratiei publice locale de nivelul intéi, in termen de
10 zile lucratoare de la adoptarea deciziei privind instituirea centrelor unificate,
urmeaza sa notifice Institutia Publica ,,Agentia de Guvernare Electronicd” (in
continuare - AGE) in vederea beneficierii de suport metodologic si
organizational pentru prestarea serviciilor publice.

7. Urmare a primirii notificarii din partea autoritatilor administratiei
publice locale de nivelul intai, AGE in termen de 30 zile va acorda suportul
metodologic necesar in vederea instituirii centrelor unificate precum si va
examina respectarea de catre autoritatea publicd locald a standardelor minime
de organizare a activitatii centrelor unificate.

8. 1n cazul In care centrele unificate instituite corespund standardelor
minime de organizare a activitatii, AGE va comunica acest fapt autoritatilor
administratiei publice locale. Daca, centrele unificate nu corespund
standardelor minime de organizare a activitatii, AGE va comunica ce criterii nu
au fost respectate si masurile care urmeaza a fi intreprinse n vederea Inlaturarii
acestora.

9. Autoritatile executive ale administratiei publice locale de nivelul intai
pe teritoriul cdreia au fost instituite centre unificate, vor acorda persoanei
desemnate/angajate in calitate de specialist centru unificat Tmputernicire de
reprezentare in baza semndturii electronice, in conformitate cu prevederile
Hotararii Guvernului nr. 375/2020 pentru aprobarea Conceptului Sistemului
informational automatizat ,,Registrul imputernicirilor de reprezentare in baza
semnaturii electronice” (MPower) si a Regulamentului privind modul de tinere
a Registrului imputernicirilor de reprezentare in baza semnaturii electronice, in
vederea autorizarii activitatii si prestarii serviciilor publice. Ulterior incetarii
raporturilor de munca a persoanei desemnate/angajate in calitate de specialist
centru unificat, imputernicirea va fi retrasa.

10. Acordurile privind prestarea serviciilor publice prin intermediul
centrelor unificate, semnate bilateral de cétre prestatorii de servicii publice si
AGE, stabilesc limitele de competentd a centrelor unificate la receptionarea
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cererilor de prestare a serviciilor publice si livrare a rezultatului finit catre
solicitant, conditiile tehnice de accesare a serviciilor si servesc drept temei
juridic pentru activitatea acestor centre.

11. Prestarea serviciilor publice prin intermediul centrelor unificate nu
substituie activitatea propriu-zisa a prestatorilor de servicii publice, beneficiarii
de servicii dispunand in continuare de optiunea de a solicita prestarea serviciilor
publice direct de la acestia.

12. Tn procesul de prestare a serviciilor publice prin intermediul centrelor
unificate, specialistii centrelor unificate nu vor interveni in exercitarea de catre
prestatorii de servicii a competentelor de solutionare a cererilor respective.

13. Serviciilor publice cu platd prestate prin intermediul centrelor
unificate instituite in cadrul autoritatilor administratiei publice locale de nivelul
intai li se aplica tarifele stabilite pentru prestarea serviciului la ghiseu.

14. Tariful pentru segmentul de prima line (front-office) pentru serviciile
publice cu plata prestate prin intermediul centrelor unificate instituite in cadrul
autoritatilor administratiei publice locale de nivelul intai constituie diferenta
dintre tariful pentru serviciu prestat la ghiseu si serviciul electronic. Acest tarif
se Tncaseaza in favoarea autoritdtilor publice locale pe teritoriul caruia au fost
instituite centrele unificate.

15. Monitorizarea activitdtilor centrelor unificate, precum si a activitatii
specialistului din cadrul centrelor unificate va fi asigurata de catre conducatorul
autoritatii administratiei publice locale de nivelul intai unde au fost instituite
centre unificate.

16. Cheltuielile necesare pentru intretinerea echipamentului tehnic din
incinta centrelor unificate si a 1incaperilor din cladirile autoritatilor
administratiei publice locale de nivelul intai unde vor fi amplasate, cheltuielile
de salarizare a specialistilor centrelor unificate si alte cheltuieli curente
operationale necesare functionarii centrelor unificate sunt acoperite din contul
bugetelor administratiei publice locale de nivelul intai care au instituit centre
unificate.

17. Activitatea centrelor unificate poate fi finantata si din alte surse
permise de cadrul normativ.

18. Salarizarea specialistului centrului unificat se efectueaza conform
cadrului normativ.
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19. Misiunile diplomatice/oficiile consulare ale Republicii Moldova
peste hotare realizeaza functia de ghiseu unic Tn prestarea serviciilor publice,
pentru segmentul de prima linie (front-office), pentru asigurarea completarii,
transmiterii de catre beneficiarul de servicii publice a cererilor de prestare a
serviciilor publice si/sau obtinerii rezultatelor prestarii acestora. Organizarea si
activitatea acestora are loc in conformitate cu prevederile actelor normative
aferente activitatii misiunilor diplomatice si oficiilor consulare.

Capitolul 1V
DREPTURILE SI OBLIGATIILE SPECIALISTULUI
CENTRULUI UNIFICAT

20. Specialistul centrului unificat in procesul de prestare a serviciilor
are urmatoarele drepturi:

1) sa solicite instruire metodologica privind prestarea serviciilor
publice prin intermediul centrelor unificate, inclusiv modul de solicitare,
accesare si prestare a serviciilor publice precum si particularitatile utilizarii
serviciilor publice de cétre beneficiarii de servicii;

2) sa beneficieze de suport din partea reprezentantilor prestatorilor de
servicii a caror servicii sunt solicitate prin intermediul centrelor unificate;

3) sa dispuna de semnatura electronicd, computer si conexiune la
internet pentru accesarea din numele si la solicitarea beneficiarilor de servicii
publice a acestor servicii.

4) sa semneze cererea de prestare a serviciului public depusa in numele
s la solicitarea beneficiarului in cadrul centrului unificat.

21. Specialistul centrului unificat in procesul de prestare a serviciilor
are urmatoarele obligatii:

1) sa respecte cadrul normativ aferent prestarii serviciilor, inclusiv
cadrul metodologic aferent prestarii serviciilor publice necesare pentru
functionarea centrelor unificate;

2) saasigure confidentialitatea datelor cu caracter personal si informatiei
cu accesibilitate limitata, care le-a devenit cunoscutd in legatura cu prestarea
serviciilor publice in conformitate cu dispozitiile legislatiei privind protectia
datelor cu caracter personal, inclusiv semnarea unui acord de confidentialitate;

3) sa urmeze cursuri de instruire in vederea prestarii serviciilor publice,
oferite de prestatorii de servicii publice si AGE;

4) sa furnizeze la solicitarea AGE sau prestatorilor de servicii publice,
rapoarte privind tipul si volumul serviciilor prestate in cadrul centrelor
unificate, date privind gradul de satisfactie si contestatiile depuse de beneficiari;

5) sd comunice prestatorilor de servicii, dupd caz AGE despre
dificultatile apdrute in prestarea serviciilor din domeniul lor de competenta;

Y:\005\ANUL 2023\HOTAR ARI\11369\11369-redactat-ro.docx



9

6) sa utilizeze sistemele informationale destinate activitatii centrelor
unificate in vederea monitorizarii si raportarii activitatii,

7) sa depuna tot efortul si diligenta necesare pentru prestarea calitativa
a serviciilor publice prin intermediul centrelor unificate;

8) sa asigure intermedierea si buna comunicare dintre prestatorii de
servicii si beneficiarii serviciilor In scopul solutiondrii cererilor de servicii
publice disponibile prin intermediul centrului unificat;

Capitolul V
DREPTURILE SI OBLIGATIILE BENEFICIARULUI
DE SERVICII PUBLICE

22. Beneficiarul de servicii are urmatoarele drepturi:

1) sa solicite prestarea serviciilor publice care sunt disponibile prin
intermediul centrelor unificate;

2) sa solicite suportul specialistului centrului unificat la prestarea
serviciilor publice disponibile prin intermediul centrelor unificate in cazul
accesarii serviciilor de sine statator;

3) sa delege specialistului centrului unificat dreptul de a solicita in
numele sau serviciul public disponibil prin centrul unificat;

4) sa fie informat cu privire la lista, particularititile de solicitare si
prestare a serviciilor publice prin intermediul centrelor unificate, inclusiv
instrumentele digitale disponibile.

23. Beneficiarul de servicii are urmatoarele obligatii:

1) sa asigure autenticitatea si veridicitatea datelor transmise
specialistului centrelor unificate in procesul de prestare a serviciului public;

2) la solicitarea intemeiata a specialistului centrului unificat sa prezinte
documente justificative in vederea prestarii serviciului public solicitat;

3) sa completeze cererea privind accesarea serviciilor prin intermediul
centrelor unificate;

4) sa utilizeze tehnica din cadrul centrelor unificate doar in scopul
accesdrii serviciilor publice, precum si sd nu prejudicieze activitatea centrului
unificat prin utilizarea tehnicii.

5) sa semneze cererea privind acceptul prelucrarii datelor cu caracter
personal la solicitarea serviciului public prin intermediul centrului unificat.

Capitolul VI

DREPTURILE SI OBLIGATIILE PRESTATORULUI
DE SERVICII PUBLICE
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24. Prestatorul de servicii publice Tn procesul de solicitare a
serviciilor publice prin intermediul centrelor unificate are urmatoarele
drepturi:

1) sasolicite respectarea de catre specialistii centrelor unificate a tuturor
procedurilor aferente prestdrii serviciilor publice din domeniul sau de
competenta solicitate in format electronic prin intermediul centrelor unificate in
calitate de segment de prima linie (front-office);

2) 1n cazuri intemeiate si justificate, sd solicite de la beneficiarii
serviciilor publice prin intermediul specialistului centrului unificat documente
confirmative;

3) sa solicite de la specialistii centrelor unificate, dupa caz de la AGE,
statistica privind serviciile publice prestate care se afla in domeniul sau de
competenta,

4) sa inainteze propuneri privind Tmbunatatirea/eficientizarea prestarii
serviciilor din domeniul sdu de competentd;

5) sa dispuna de informatii (telefon de contact, adresa electronica) cu
privire la persoanele angajate in calitate de specialist a centrului unificate.

25. Prestatorul de servicii publice Tn procesul de solicitare a
serviciilor publice prin intermediul centrelor unificate are urmatoarele
obligatii:

1) sa colaboreze cu specialistii centrelor unificate in vederea prestarii
serviciilor publice;

2) sa ofere instruire specialistilor centrelor unificate in vederea prestarii
serviciilor publice conform procedurilor aferente prestarii serviciilor publice
din domeniul sdau de competenta si sa asigure transferul de experientd necesar
in vederea realizdrii de catre specialistii centrelor unificate a atributiilor de
serviciu;

3) sa desemneze persoane care sa asigure suport metodologic
specialistilor centrelor unificate in procesul de prestare a serviciilor prin
intermediul centrelor unificate;

4) sa asigure, la necesitate, suportul necesar interconectarii
componentelor tehnologiilor informationale ale serviciilor cu alte sisteme si
resurse informationale, necesare prestarii serviciilor prin intermediul centrelor
unificate;

5) sa informeze populatia, prin canalele sale oficiale (inclusiv pagina
web oficiald, centrele de prestare a serviciilor), cu privire la posibilitatea de a
accesa serviciile publice prin intermediul centrelor unificate;

6) sa recunoasca cererea privind prestarea serviciului public prin
intermediul centrului unificat semnata de catre specialistul centrului in numele
beneficiarului.
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Capitolul VI
DREPTURILE SI OBLIGATIILE AGE

26. AGE in procesul de solicitare si prestare a serviciilor publice prin
intermediul centrelor unificate are urmatoarele drepturi:

1) sd obtind de la specialistii centrelor unificate prin intermediul
sistemelor informationale destinate activitatii centrelor unificate rapoarte de
activitate si informatii statistice;

2) sa solicite de la prestatorii de servicii semnarea acordurilor privind
prestarea serviciilor publice prin intermediul centrelor unificate;

3) sa informeze populatia, prin canalele sale oficiale (inclusiv pagina
web oficiald) cu privire la posibilitatea de a accesa serviciile publice prin
intermediul centrelor unificate.

27. AGE in procesul de solicitare si prestare a serviciilor publice prin
intermediul centrelor unificate are urmatoarele obligatii :

1) sa ofere suport metodologic specialistilor centrelor privind prestarea
serviciilor prin intermediul centrelor unificate;

2) sa instruiasca si informeze continuu specialistii centrelor unificate cu
privire la solutiile digitale si de e-guvernare disponibile, modul de utilizare a
acestora, oportunitdtile si avantajele acestora;

3) sa transfere prin intermediul serviciului guvernamental de plati
electronice (MPay) partea a costului serviciul public prestat la ghiseu
prestatorului in contul centrului unificat daca serviciu public a fost prestat prin
intermediul acestuia.

Capitolul VI
MODUL DE PRESTARE A SERVICIILOR
IN CADRUL CENTRELOR UNIFICATE

28. Cererile de prestare a serviciilor publice transmise prin intermediul
centrelor unificate de cdtre specialistul centrului unificat, vor fi examinate si
solutionate de catre prestatorii de servicii publice in conformitate cu cadrul
normativ ce reglementeaza serviciul public respectiv. Centrele unificate vor
actiona doar ca interfatd pentru prestatorii de servicii publice de receptionare a
cererilor si de transmitere a rezultatelor prestarii serviciilor publice catre
beneficiarii serviciilor.

29. Tn procesul de prestare a serviciului public prin intermediul centrelor
unificate, beneficiarul serviciului public va fi asistat de catre specialistul
centrului unificat la perfectarea si transmiterea cererii de prestare a serviciului
public cdtre prestatorul de servicii publice si/sau la obtinerea rezultatului
prestarii acestuia, in cazurile in care procedurile tehnico-tehnologice de prestare
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a serviciului solicitat prevad posibilitatea respectiva, prin intermediul
serviciului guvernamental de livrare (MDelivery) (in continuare — serviciului
MDelivery). Daca concomitent cu solicitarea prestarii serviciului public prin
intermediul centrului unificat este solicitat si serviciul de livrare a rezultatului
serviciului public prin intermediul serviciului MDelivery, solicitantul este in
drept sa indice ca punct de livrare adresa centrului unificat unde au fost solicitate
serviciile, iar specialistul centrului unificat va fi abilitat in acest sens sa
receptioneze rezultatul serviciului public.

30. Tn procesul de prestare a serviciilor publice, beneficiarul serviciului
public poate fi reprezentat de o persoand imputerniciti. Imputernicirile
reprezentantului se creeaza si se semneaza de catre beneficiarul serviciului
public in Registrul imputernicirilor de reprezentare in baza semnaturii
electronice (MPower), sau se consemneaza in procura autentificata notarial.

31. Serviciile publice solicitate prin intermediul centrelor unificate vor fi
achitate utilizand serviciul guvernamental de plati electronice (MPay), Tn
conformitate cu Hotararea Guvernului nr.712/2020 cu privire la serviciul
guvernamental de plati electronice (MPay).

32. In scopul prestarii serviciului public in forma electronici, drept temei
pentru initierea prestarii serviciului public serveste depunerea de catre
beneficiarul de servicii publice, sau de catre specialistul centrului unificat la
cererea acestuia, a cererii, in forma electronica, cu anexarea, dupa caz, a copiilor
documentelor si/sau introducerea datelor pentru prestarea serviciului public, in
conformitate cu cadrul normativ relevant precum si procedurile operationale
aprobate n acest sens. Cerintele cu privire la formatul si continutul cererilor si
a documentelor pentru prestarea serviciilor publice in forma electronica sunt
stabilite de prestatorul serviciului public.

33. Prestarea serviciilor publice prin intermediul centrelor unificate se va
efectua exclusiv in mod electronic, potrivit urmatorilor pasi:

1) informarea beneficiarului de servicii publice, la sediul centrelor
unificate, despre posibilitatea de a accesa serviciul public in mod electronic;

2) acordarea accesului beneficiarului de servicii publice la calculatorul
din incinta centrelor unificate pentru auto-servire, cu acordarea, de catre
specialistul centrului unificat, a suportului Tnh procesul de solicitare a serviciului
public in mod electronic, dupa caz;

3) acordarea suportului la depunerea, de catre beneficiarul de servicii
publice, a cererii si, dupd caz, a documentelor si a datelor pentru prestarea
serviciului public;
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4) notificarea beneficiarului de servicii publice cu privire la finalizarea
procedurii de prestare a serviciului si posibilitatea ridicarii rezultatului prestarii
serviciului public;

5) transmiterea informatiei despre statutul cererii/rezultatului prestarii
serviciului public, in cazurile in care procedurile de prestare a serviciului
solicitat prevad posibilitatea respectiva.

34. Subiectii prezentului regulament poartd raspundere, in conditiile
legii, disciplinara, civila, contraventionala sau penald, dupa caz, pentru
neexecutarea sau executarea necorespunzatoare a atributiilor privind prestarea
serviciilor publice, Tn conformitate cu prezenta Legea nr. 234/2021 cu privire la
serviciile publice si alte acte normative aplicabile.

35. Litigiile aparute in procesul de prestare a serviciilor publice prin
intermediul centrelor unificate se solutioneazd pe cale amiabila. Procedura
prealabila de solutionare a litigiilor, nu limiteaza dreptul beneficiarului
serviciului de a se adresa instantei judecatoresti.

Y:\005\ANUL 2023\HOTAR ARI\11369\11369-redactat-ro.docx



NOTA INFORMATIVA

la proiectul hotararii Guvernului cu privire la aprobarea Regulamentului privind modul
de instituire si functionare a centrelor unificate de prestare a serviciilor publice

1. Denumirea autorului proiectului

Proiectul hotararii Guvernului cu privire la aprobarea Regulamentului privind modul de instituire
si functionare a centrelor unificate de prestare a serviciilor publice a fost elaborat de Institutia Publica

-2

,»Agentia de Guvernare Electronicd” si promovat prin intermediul Cancelariei de Stat.

2. Conditiile ce au impus elaborarea proiectului si finalitatile urmarite

Proiectul a fost elaborat in vederea realizarii Planului de actiuni al Guvernului si se intemeiaza pe
prevederile art. 6 alin. a), b) si ¢), art. 14 alin. (2) si art. 16 alin. (5) din Legea nr. 234/2021 cu privire la
serviciile publice.

Astfel, urmare a semndarii Acordului de finantare dintre Republica Moldova si Asociatia
Internationala pentru Dezvoltare si Acordului de imprumut dintre Republica Moldova si Banca
Internationala pentru Reconstructie si Dezvoltare in vederea realizarii proiectului ,,Modernizarea
serviciilor guvernamentale”, ratificate prin Legea nr. 25/2018, unul din obiectivele setate a fost
,Expansiunea punctelor de acces pentru serviciile electronice oferite de autoritatile centrale ale
guvernului”. In acest sens a fost aprobati Hotirarea Guvernului nr. 322/2021 cu privire la pilotarea
centrelor unificate de prestare a serviciilor publice. Elaborarea proiectului de hotarare de Guvern a fost
precedatd de efectuarea unui studiu de fezabilitate pentru centrele unificate de prestare a serviciilor
publice (in continuare — centre unificate), iar decizia privind initierea pilotarii centrelor unificate a fost
luata de catre Consiliul national pentru reforma administratiei publice din 3 iulie 2020 (proces-verbal al
sedintei nr.29-04-5894), conform atributiilor acestui Consiliu, stipulate In pct.6 din Regulamentul
CNRAP, aprobat prin Hotararea Guvernului nr. 716/2015.

Anexa nr. 1 si 2 din Hotardrea Guvernului nr. 322/2021, prevedea expres care autoritati ale
administratiei publice locale de nivelul intai si misiuni diplomatice/oficiile consulare urma sa piloteze
centrele unificate. Tn decembrie 2021 a fost instituit primul centru unificat in comuna Lozova, raionul.
Straseni, iar din februarie 2022 a demarat pilotarea centrelor unificate Tn alte unitati administrativ
teritoriale, dupa cum urmeaza:

1. comuna Albota de Sus, raionul Taraclia;

2. comuna Bilicenii Vechi, raionul Singerei;

3. comuna Chiperceni, raionul Orhei;

4. satul Colibasi, raionul Cahul;

5. satul Corjeuti, raionul Briceni;

6. satul Holercani, raionul Dubasari;

7. comuna Pelinia, raionul Drochia;

8. satul Limbenii Noi, raionul Glodeni;

9. satul Mereni, raionul Anenii Noi;

10. comuna Parcova, raionul Edinet;

11. comuna Pandsesti, raionul Strasent;

12. comuna Pepeni, raionul Singerei;

13. satul Peresecina, raionul Orhei;

14. satul Pirjolteni, raionul Calérasi;

15. comuna Sculeni, raionul Ungheni;

16. comuna Taxobeni, raionul Falesti.

La prima etapa de pilotare prin intermediul centrelor unificate erau disponibile serviciile Institutiei
Publice Agentia Servicii Publice (In continuare - ASP) si Casei Nationale de Asigurdri Sociale (in
continuare - CNAS), iar ulterior prin intermediul centrelor unificate a fost posibila accesarea serviciilor
Agentiei Nationale pentru Ocuparea Fortei de Munca. Tn acest sens, prin Ordinul Secretarului General al
Guvernului nr. 8 din februarie 2022, a fost aprobat modelul Acordului-tip de colaborare in vederea
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pilotarii centrelor unificate, prin care au fost descrise drepturile si obligatiile partilor, lista de servicii
prestate prin intermediul centrelor unificate precum si modalitate de interactiune intre partile semnare.
Din ianuarie pana in octombrie 2022, prin intermediul a 17 centre unificate au fost efectuate 9614
accesari ale serviciilor publice si plati pentru servicii digitalizate. Distribuirea totalurilor serviciilor
accesate prin intermediul fiecarui centru unificat participant in pilotare poate fi vizualizat in figura 1.

Figura 1

Total accesari servicii prin CUPS - 9614
perioada februarie- octombrie
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Conform datelor colectate din Registrele de evidenta a accesarilor centrelor unificate, completate
de catre fiecare specialist a centrului unificat, cele mai accesate servicii prestate de catre:

1. Institutia Publica Agentia Servicii Publice:

- programarea la serviciile prestate de catre Centrele Multifunctionale ale ASP;

- cerere de solicitare a extrasului de pe actul de stare civila (nastere, casatorie, divort, sSchimbare
a numelui si/sau prenumelui, deces);

- duplicat al certificatului de stare civila (nastere, casatorie, divort, schimbare a numelui si/sau
prenumelui, deces);

- extras din Registrul bunurilor imobile.

2. Casa Nationala de Asigurari Sociale:

- reexaminarea pensiilor pentru limita de varsta pentru stagiul de cotizare realizat dupa stabilirea
pensiei;

- solicitarea indemnizatiei unice la nasterea copilului;

- programarea online la serviciile prestate de catre casele teritoriale de asigurari sociale;

- solicitarea stabilirii indemnizatiei lunare pentru ingrijirea copilului pana la implinirea varstei
de 2 ani persoanelor neasigurate;

- solicitarea informatiei privind starea contului personal de asigurdri sociale/accesarea
sistemului Acces CPAS.

3. Agentia Nationala pentru Ocuparea Fortei de Munca:

- programare prealabila la servicii prestate de ANOFM,;

- nregistrare cu statut de somer la STFM a ANOFM.



Totodata prin intermediul centrelor unificate au fost prestate urmatoarele servicii:

- solicitarea cazierului judiciar/contraventional;

- informatii despre procedura succesorald/mostenire;

- servicii de imprimare documente/scanare documente;

- servicii de programare/referire la notar;

- consultatii privind obtinerea/achitarea politelor de asigurari medicale;

- informatie despre serviciile publice prestate prin intermediul centrelor unificate.

Necesitatea pilotarii modelului ,,centrului unificat” a fost argumentata de reducerea timpului
necesar pentru deplasarea la sediul prestatorului de servicii publice si eventual costurile necesare
deplasarii. In acest sens, a fost efectuati o analiza a sumelor mijloacelor financiare economisite ca rezultat
a accesarii serviciilor prin intermediul centrelor unificate din fiecare unitate administrativ teritoriala
participanta la etapa de pilotare. Astfel, din Registrele de evidenta a accesarilor centrelor unificate,
completate de catre au fost calculate totalurile serviciilor accesate de populatie lunar, in fiecare centru
unificat, precum si estimate costurile calatoriei tur-retur pentru transport public din localitate de
domiciliu/resedinta spre centrul raional unde are sediul prestatorul de servicii publice.

Respectiv, pretul unei calatorii tur-retur a fost inmultit cu numarul de beneficiari de servicii prin
intermediul fiecarui centru unificat, date care pot fi vizualizat in Figura nr. 2.

Figuranr. 2

Total economii mijloace financiare pentru o calatorie(tur/retur) la
Centrul Raional perioada februarie - octombrie 171 742,00 lei
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Totodata, in perioada 22 — 28 iulie 2022, AGE prin intermediul CBS AXA, a realizat ,,Studiul de
evaluare a gradului de satisfactie a beneficiarilor de serviciile publice furnizate in centrele unificate de
prestare a serviciilor”. Studiul respectiv este unul de tip cantitativ, colectarea datelor fiind realizata prin
intermediul interviurilor telefonice, pe un esantion de 353 persoane.

Studiul a furnizat date pentru urmatoarele constatari de baza:

- Se atestd un nivel pronuntat pozitiv al satisfactiei beneficiarilor de serviciile prestate in cadrul
centrelor unificate (85,8% note de 5 sau 6).

- Este inalt apreciata accesibilitatea serviciilor prestate in cadrul centrelor unificate (86,1% note
de 5 sau 6), astfel incat este justificata insasi ideea de creare a centrelor unificate — proximitatea pentru
beneficiar si concentrarea serviciilor.

- Femeile, beneficiarii tineri si de varstd medie, activi economic, cu nivel sporit de studii si cei
mai instariti, de reguld manifestd nivele mai sporite de satisfactie.

- Este inaltd rata de deschidere pentru promovarea serviciilor, scorul net de promovare fiind
nregistrat la nivelul de 81,9%.



- Totodata, gradul de familiarizare cu conceptul CUPS este unul moderat (59,5% aprecieri cu
note de 5 sau 6).

De asemenea, beneficiarii au identificat un spectru larg de beneficii, urmare a implementarii
centrelor unificate, apreciind pregatirea profesionald a personalului, rapiditatea prestarii, calitatea
serviciilor, concentrarea serviciilor intr-un singur loc etc.

Remarcam ca, autoritatile administratiei publice locale de nivelul intéi care au participat la etapa de
pilotare au beneficiat de asistentd din mijloacele Proiectului ,,Modernizarea serviciilor guvernamentale”
Astfel, au fost efectuate lucrari de reparatie a oficiilor centrelor unificate, precum si achizitionate
echipament T1, mobilier si materiale de vizibilitate in vederea dotrii oficiilor centrelor unificate. Tn acest
sens a fost aprobatd Hotdrarea Guvernului nr. 800/2022 cu privire la transmiterea unor bunuri unitatilor
administrativ-teritoriale participante la pilotarea centrelor unificate de prestare a serviciilor publice.
Totodata in cadrul procesul de pilotare a avut loc examinarea procesului functional si impedimentelor
aparute. In rezultat, a fost aprobatia Hotararea Guvernului nr. 585/2022 prin care a s-a creat premisa
instituirii centrelor unificate in unitatile administrativ-teritoriale de nivelul intai care manifesta interes in
acest sens altele decat cele 17 incluse initial.

3. Descrierea gradului de compatibilitate pentru proiectele care au ca scop armonizarea
legislatiei nationale cu legislatia Uniunii Europene

Proiectul nu contine norme de armonizare a legislatiei nationale cu legislatia Uniunii Europene.

4. Principalele prevederi ale proiectului si evidentierea elementelor noi

Proiectul prevede aprobarea Regulamentului privind modul de instituire si functionare a centrelor
unificate de prestare a serviciilor publice:

Principalele prevederi ale proiectului sunt:

1. Sarcini atribuite prestatorilor de servicii publice, astfel cum sunt definiti prin Legea nr.
234/2021 cu privire la serviciile publice:

- semnarea cu Institutia Publicd Agentia de Guvernare Electronicd (in continuare - AGE) a
acordurilor privind prestarea serviciilor publice din sfera lor de competenta prin intermediul centrelor
unificate;

- stabilirea tarifelor diferentiate pentru serviciile prestate in mod electronic si cele prestate la
ghiseu;

2. Sarcini atribuite AGE:

- aprobarea modelului tip a acordului privind prestarea serviciilor publice de catre prestatorii de
servicii publice prin intermediul centrelor unificate;

- aprobarea standardelor minime pentru prestarea serviciilor publice prin intermediul centrelor
unificate si organizarea activitati acestora;

3. Tranzitia activitatii centrelor unificate instituite in baza Hotararii Guvernului nr. 322/2021 cu
privire la pilotarea centrelor unificate de prestare a serviciilor publice la prevederile noului Regulament.

4. Reglementarea notiunilor precum: Standarde minime pentru organizarea activitatii centrelor
unificate de prestare a serviciilor publice si specialist centru unificat.

5. Reglementarea principiilor de functionare a centrelor unificate cum ar fi: legalitate si
respectarea drepturilor omului, transparenta, obiectivitate si impartialitate, egalitate de tratament,
securitate si confidentialitate, centrarea pe beneficiarul de servicii, incluziune si accesibilitate, prestarea
serviciilor publice in forma electronica in mod prioritar.

6. Centrele unificate vor fi instituite In cadrul autoritatilor administratiei publice locale de nivelul
intai doar cu acceptul acestor autoritdti, confirmat prin aprobarea deciziei respective de catre consiliul
local vizat. Urmare a luarii deciziilor, va urma un proces de notificare catre AGE, proces care va derula
concomitent cu evaluarea conformitatii la standardele minime de organizare a activitatii centrelor
unificate. Totodata desemnarea specialistului centrului unificat la nivelul administratiei publice locale de
nivelul intéi va fi efectuata prin acordarea de imputerniciri de catre primarul administratiei publice locale
de nivelul intdi prin intermediul Registrului imputernicirilor de reprezentare in baza semnaturii
electronice” (MPower).

7. Misiunile diplomatice/oficiile consulare ale Republicii Moldova peste hotare vor realiza
functia de ghiseu unic 1n prestarea serviciilor publice, pentru segmentul de prima linie (front-office),
pentru asigurarea completarii, transmiterii de catre beneficiarul de servicii publice a cererilor de prestare



a serviciilor publice si/sau obtinerii rezultatelor prestarii acestora. In acest sens, organizarea si activitatea
acestora va avea loc in conformitate cu prevederile actelor normative aferente activitatii misiunilor
diplomatice si oficii consulare. Astfel, reiesind din norma propusa in redactia finald, modul de organizare
a ,,ghiseului unic” in cadrul misiunilor diplomatice si oficii consulare va fi organizat in conformitate cu
prevederile actelor normative care reglementeaza a activitatea acestora, iar prezentul proiect va servi
drept suport metodologic pentru standardizarea prestarii serviciilor publice si accesul universal la acestea.

8. Prestarea serviciilor publice a diferitor prestatori de servicii prin intermediul centrelor unificate
va fi realizatd in baza acordurilor semnate intre AGE, in calitate de institutie coordonatoare si prestatorii
de servicii publice. Astfel, nu vor fi semnate acorduri multilaterale dintre autoritatile administratiei
publice locale de nivelul intai in calitate de beneficiari pe de o parte si AGE si prestatorii de servicii
publice, pentru a diminua formalitatile necesare coordonarii acestor acorduri si facilita accesul centrelor
unificate la o gama larga de servicii publice oferite printr-un mecanism unic de catre prestatorii de servicii
publice.

9. Proiectul prevede o noud modalitate de diferentiere a costurilor pentru serviciile prestate n
mod electronic si cele prestate la ghiseu. Astfel, serviciile prestate prin intermediul centre unificate
instituite in cadrul autoritatilor administratiei publice locale de nivelul intai li se vor aplica tarifele
stabilite pentru prestarea serviciului la ghiseu. Tariful pentru segmentul de prima line (front-office) pentru
serviciile publice cu platd prestate prin intermediul centrelor unificate instituite In cadrul autoritatilor
administratiei publice locale de nivelul intai va constitui diferenta dintre tariful pentru serviciu prestat la
ghiseu si serviciul electronic. Acest tarif se va incasa in favoarea autorititilor publice locale pe teritoriul
caruia au fost instituite centrele unificate. Prin acest mecanism se doreste abilitarea financiard a
autoritatilor administratiei publice locale pe teritoriul carora au fost instituite centre unificate, ele de facto
exercitand functiile personalului aflat la ghiseul prestatorului de servicii publice.

10. Proiectul reglementeaza drepturile si obligatiile subiectilor participanti in procesul de instituire
si functionare a centrelor unificate, precum si prestarea serviciilor publice prin intermediul acestora.
Astfel subiectii participanti sunt: specialistul centrului unificat, beneficiarul de servicii publice,
prestatorul de servicii publice si AGE, in calitate de institutie coordonatoare.

5. Fundamentarea economico-financiardi

Instituirea centrelor unificate de prestare a serviciilor publice in cadrul autoritdtilor administratiei
publice locale de nivelul intai va avea loc doar cu acceptul acestor autoritati, confirmat prin aprobarea
deciziei respective de catre consiliul local iar instituirea centrelor unificate in cadrul misiunilor
diplomatice/oficiile consulare ale Republicii Moldova peste hotare va loc prin decizia Ministerului
Afacerilor Externe si Integrarii Europene si nu constituie o subdiviziune separata. Astfel, instituirea
centrelor unificate va avea loc exclusiv la decizia autoritatilor respective, care vor planifica resursele
financiare necesare instituirii centrelor unificate precum si asigurarea functionarii acestora.

Totodata, in vederea asigurarii sustenabilitatii financiare a autoritatilor administratiei publice locale
de nivelul intai care vor lua decizia de instituire a centrelor unificate, proiectul stabileste un mecanism de
diferentiere a costurilor pentru prestarea serviciilor publice. Astfel, serviciilor publice cu plata prestate
prin intermediul centrelor unificate li se vor aplica tarifele stabilite pentru prestarea serviciului la ghiseu
iar tariful pentru segmentul de prima linie (front-office) pentru serviciile publice cu platd prestate prin
intermediul centrelor unificate se va incasa in favoarea autoritatilor publice locale pe teritoriul caruia au
fost instituite centrele unificate. Mecanismul dat va crea echitate Tn cadrul prestarii serviciilor publice
prin intermediul centrelor unificate la nivelul intregii tari si va spori accesul persoanelor la servicii publice
reducand costurile necesare deplasarii la sediul prestatorilor de servicii publice.

Costurile anuale pentru suplinirea structurii si a efectivului-limita a Institutiei Publice ,,Agentia de
Guvernare Electronica” in vederea asigurarii capacittilor necesare pentru executarea prezentei hotarari
vor fi acoperite pana in aprilie 2025 din contul si in limita alocatiilor aprobate Tn aceste scopuri in
proiectul ,,Modernizarea serviciilor guvernamentale” din contul mijloacelor extrabugetare - granturilor
curente. Astfel, pe parcursul derularii proiectului cheltuielile conexe executarii prezentei hotarari vor fi
acoperite integral din proiect ,,Modernizarea serviciilor guvernamentale” si nu vor implica cheltuieli din
bugetul de stat. Totodata, dupa finalizareca proiectului, pentru acoperirea cheltuielilor aferente
personalului implicat Tn realizarea prezentei hotirari, costurile sunt estimate la circa 2 milioane lei. Tn
acest sens, Cancelaria de Stat de comun cu Institutia Publica ,,Agentia de Guvernare Electronica in
conformitate cu prevederile Legii finantelor publice si responsabilitatii bugetar-fiscale nr.181/2014, va
prevedea alocarea in Legea bugetului de stat pentru anul corespunzator a mijloacelor financiare necesare.



6. Modul de incorporare a actului in cadrul normativ in vigoare

Proiectul de hotarare a Guvernului se integreaza organic in cadrul normativ, iar aprobarea acestuia
nu va genera ca consecintd necesitatea amendarii altor acte normative.

7. Avizarea si consultarea publica a proiectului

Conform prevederilor art. 20 din Legea nr. 100/2017 cu privire la actele normative, elaborarea
proiectului a fost demaratd odatd cu publicarea pe pagina web oficiala a Cancelariei de Stat
(https://cancelaria.gov.md/), la compartimentul Transparenta decizionald, directoriul Anunt privind
initierea elaborarii deciziilor, a anuntului de initiere a procesului de elaborare.

De asemenea, in scopul respectarii prevederilor Legii nr. 239/2008 privind transparenta in procesul
decizional, proiectul hotdrarii si nota informativa la acesta au fost plasate pe pagina web oficiala a
Cancelariei de Stat, la compartimentul Transparenta decizionala, directoriul Proiecte supuse consultarilor
publice, precum si pe portalul https://particip.gov.md/.

8. Constatarile expertizei de compatibilitate

Proiectul nu este elaborat in scopul armonizarii legislatiei nationale cu legislatia UE, exceptandu-se
astfel de la efectuarea expertizei de compatibilitate.

9. Constatarile expertizei juridice

Propunerile si obiectiile din avizele Ministerului Justitiei nr. 04/903 din 01.02.2023 si 04/1-2514
din 24.03.2023 au fost acceptate, iar proiectul a fost definitivat corespunzator.
10. Constatarile expertizei anticoruptie

Propunerile si obiectiile din Raportul de expertiza anticoruptie nr. EHG23/8641 din 06.04.2023 au
fost acceptate, iar proiectul a fost definitivat corespunzator.
11. Constatarile altor expertize

Proiectul nu contine prevederi care ar necesita aplicarea Metodologiei de analizd a impactului Tn
procesul de fundamentare a proiectelor de acte normative, aprobatd prin Hotdrarea Guvernului
nr.23/20109.

Secretar general al Guvernului /semnat electronic/  Artur MIJA
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