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GUVERNUI: RI?PUBLICII MOLDOVA
HOTARARE nr.
din

Chisindu
Cu privire la instituirea Serviciului guvernamental de suport clienti si
modificarea unor acte normative

In temeiul art. 6 lit. f) din Legea nr. 234/2021 cu privire la serviciile publice

(Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2022, nr. 34-38, art. 34), cu modificarile
ulterioare si art. 22 lit. c¢) si d) din Legea nr. 467/2003 cu privire la informatizare si la
resursele informationale de stat (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2004, nr. 6-
12, art. 44), cu modificarile ulterioare, Guvernul HOTARASTE:

1. Se instituie:

1.1. Serviciul guvernamental de suport clienti,

1.2. Sistemul informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti”.

2. Se aproba:

2.1. Regulamentul de functionare a Serviciului guvernamental de suport clienti,
conform anexei nr. 1;

2.2. Regulamentul privind modul de tinere a resursei informationale a Sistemului
informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti”, conform anexei nr. 2.

3. Se stabileste implementarea graduald a Serviciului guvernamental de suport
clienti, cu extinderea treptatd pentru toate autoritatile/institutiile publice prestatoare de
servicii ~ publice. Perioada de implementare graduald, precum s1 lista
autoritatilor/institutiilor publice implementatoare vor fi aprobate de Cancelaria de Stat.

4. Cancelaria de Stat va aproba cadrul metodologic privind utilizarea Serviciului
guvernamental de suport clienti.

5. Institutia publica Agentia Servicii Publice:

5.1. va elabora cadrul metodologic si modulul de instruire, precum si va asigura
instruirea operatorilor din cadrul autoritatilor/institutiilor publice prestatoare de servicii
publice privind utilizarea Serviciului guvernamental de suport clienti;

5.2. va efectua monitorizarea si evaluarea continud a calitatii suportului acordat
prin intermediul Serviciului guvernamental de suport clienti, cu dreptul de a sesiza
neconformitati si prezenta rapoarte de performanta catre autoritatile/institutiile prestatoare
de servicii publice si Cancelaria de Stat.

5.3.in termen de 3 luni de la data intrarii in vigoare a prezentei hotarari, va evalua
gradul de pregatire a prestatorilor de servicii publice pentru implementareca Serviciul
guvernamental de suport clienti;

5.4.1n baza evaluarii gradul de pregatire, va elabora si va propune pentru aprobare
Cancelariei de Stat lista autoritatilor/institutiilor implementatoare a Serviciul
guvernamental de suport clienti.

6. Institutia Publica Agentia de Guvernare Electronica:
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6.1.va asigura reconfigurarea arhitecturii Sistemului informational ,,Serviciul
guvernamental de suport clienti” in conformitate cu modificarile operate la modelul
functional al Serviciul guvernamental de suport clienti;

6.2.va asigura dezvoltarea si mentinerea Sistemului informational ,,Serviciul
guvernamental de suport clienti”, precum si va analiza si implementa, dupa caz,
propunerile de ajustare a acestuia in conformitate cu cerintele operationale si specificatiile
functionale elaborate si prezentate de catre autoritatile/institutiile prestatoare de servicii
publice, in limitele resurselor financiare disponibile;

6.3.va elabora si aproba contractul-tip de conectare la Sistemul informational
,Serviciul guvernamental de suport clienti”, incheiat cu autoritatile/institutiile prestatoare
de servicii publice;

6.4.1a data intrarii in vigoare a prezentei hotarari, va acorda servicii de suport clienti
prin intermediul Serviciul guvernamental de suport clienti, in calitate de posesor si
detindtor al Sistemul informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti.

7. Institutia Publica Serviciul Tehnologia Informatiei si Securitate Cibernetica:

7.1. va asigura administrarea tehnica si mentinerea comunicatiilor electronice si a
sistemelor informationale de stat utilizate in cadrul Serviciului guvernamental de suport
clienti;

7.2.va rezerva si va asigura accesarea numerelor de apel al Serviciului
guvernamental de suport clienti.”

8. Apelurile telefonice spre Serviciul guvernamental de suport clienti sau din
Serviciul guvernamental de suport clienti se vor efectua in reteaua nationala si din reteaua
internationala conform tarifelor stabilite de operatorii de telefonie din reteaua carora se
initiaza apelul.

9. Autoritatile/institutiile publice prestatoare de servicii publice:

9.1.vor asigura instituirea Serviciului guvernamental de suport clienti, in
conformitate cu prevederile prezentei hotarari si ale cadrului normativ, din contul si in
limita efectivului de personal aprobat;

9.2.pot asigura functionarea Serviciului de suport clienti individual, prin
externalizarea pe baza de contract sau prin asocierea in hub-uri comune de suport,
gestionate de o entitate coordonatoare din sectorul de responsabilitate, in baza acordurilor
interinstitutionale;

9.3.vor asigura crearea conditiillor de muncd necesare pentru functionarea
Serviciulul guvernamental de suport clienti;

9.4.vor incheia cu Institutia Publica Agentia de Guvernare Electronica contracte de
conectare la Sistemul informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti”, in baza
contractului-tip prevazut la pct. 6.2.”

10. Hotararea Guvernului nr. 976/2023 cu privire la aprobarea Conceptului
Serviciului guvernamental de suport clienti si a Conceptului Sistemului informational
,Serviciul guvernamental de suport clienti” (Monitorul Oficial al Republicii Moldova,
2024, nr. 20-23, art. 18), se modifica dupa cum urmeaza:

10.1.1. punctele 2 - 10 se abroga.

10.2.1n anexa nr. 1:
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10.2.1. La punctul 2, punctul 7 subpunctul 2), punctul 14 subpunctul 1),
punctul 17, punctul 18, punctul 20 subpunctul 2)-5), punctul 22, punctul 23, punctul 28,
punctul 30, punctul 31, denumirea sectiunii a 3-a din Capitolul V, punctul 39, cuvantul
,registru” la orice forma gramaticala se substituie prin cuvintele ,,resursa informationala”
la forma gramaticala corespunzatoare.

10.2.2. Capitolele V - VII vor avea urmatorul cuprins:

»V. DESCRIEREA MODELULUI FUNCTIONAL

Clientilor SGSC li se vor oferi trei canale de comunicare cu serviciul de suport:

1) telefonic;

2) e-mail;

3) portalul guvernamental integrat EVO.

Pentru gestionarea eficienta a solicitarilor de suport, se prevede implementarea unui
sistem informational de management al solicitarilor de suport, integrat cu serviciul de
telefonie si e-mailuri de suport. La fel, serviciul telefonie va fi integrat cu Sistemul
informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti” (in continuare — SI SGSC),
pentru inregistrarea cererilor si gestionarea lor ulterioara.

Contractele de conectare la SGSC, incheiate intre posesorul SI SGSC si prestatorii
de servicii, procedurile operationale coordonate, vor asigura timpi de raspuns si
solutionare, atingerea obiectivelor propuse si buna functionare a SGSC.

SGSC va fi constituit in trei niveluri, cu urmatoarele roluri (figura de mai jos):
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Nivelul | de suport — va fi constituit din operatorii serviciilor suport clienti, ale
prestatorilor de servicii publice, care pot activa in regim nonstop in functie de necesarul
stabilit. Rolul operatorilor va fi axat pe comunicarea cu clientii, gestionarea solicitarilor de
suport si formarea resursei informationale prin exercitarea functiilor de inregistrare,
actualizare a datelor si scoaterea din evidenta a obiectelor informationale ale ST SGSC.

Activitatile s1 responsabilitatile de baza ale primului nivel de suport:
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1) ofera suport si consulta clientii despre serviciile publice;

2) inregistreaza toate detaliile relevante cu privire la incident/solicitari;

3) aloca coduri de clasificare si prioritizare;

4) investigheaza si ofera diagnostic initial in caz de incidente;

5) solutioneaza incidente/solicitari CU un grad scazut de complexitate;

6) escaladeaza incidente/solicitari nivelului doi de suport;

7) colecteaza feedback sau sugestii din partea clientilor;

8) informeaza clientii cu privire la statutul solicitarii;

9) inchide toate incidentele, solicitarile de suport si alte apeluri rezolvate;

10) efectueaza apeluri/sondaje privind satisfactia clientilor;

11) raporteaza indicatori de performanta;

12) asigura prezentarea datelor statistice;

13) identifica si propune imbunatétiri ale procedurilor operationale a procesului de
prestare a serviciilor.

Nivelul Il de suport - specialisti de asistentd tehnica a prestatorilor de servicii,
responsabili de componentele serviciilor, la care primul nivel de suport nu are acces sau
competente. Acest nivel participa in gestionarea solicitarilor de suport si solutioneaza
incidentele escaladate de primul nivel de suport conform procedurilor agreate. Specialistii
acestui nivel au competente specifice serviciilor prestate sau abilitati tehnice mai avansate
si drepturi de acces la elementele care asigurad functionarea serviciilor I'T. Ei sunt implicati
in analiza cauzelor principale a incidentelor si rezolvarea problemelor. Sunt responsabili
de actualizarea informatiei, aferente proceselor de prestare a serviciilor.

Nivelul 111 de suport — va fi constituit din administratorul tehnic in conformitate cu
prevederile Hotararii Guvernului 414/2018 cu privire la masurile de consolidare a centrelor
de date 1n sectorul public si de rationalizare a administrarii sistemelor informationale de
stat, desemnat sa asigure infrastructura de comunicatii electronice, Institutia Publica
Agentia de Guvernare Electronica in calitate de posesor si/sau detinator al resurselor si
sistemelor informationale partajate si posesor si detinator al SI SGSC, precum si posesorii
si detindtorii resurselor si sistemelor informationale prin intermediul caror sunt prestate
serviciile publice.

Indicatori de performanta a SGSC, aplicabil pentru nivelul | de suport:

a) procentajul apelurilor rezolvate in timpul primului contact, in timp ce clientul este
la telefon pentru a raporta incident sau solicita consultanta;

b) timpul mediu de rezolvare a incidentelor ;

c¢) numarul si procentajul incidentelor, solicitarilor de suport rezolvate;

d) numarul solicitarilor de suport per serviciu, ca masura de control;

e) numarul si procentajul solicitarilor de suport per serviciu/prestator, solutionate in
termeni stabiliti;

f) timpul mediu de rezolvare a solicitarilor de suport per serviciu;

g) numarul de cereri prin intermediu Portalului guvernamental integrat EVO;

h) numarul si procentajul de apeluri nepreluate per serviciu.

Indicatori de performanta a SGSC, aplicabil pentru nivelurile II si III de suport:
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a) timpul mediu de preluare a incidentelor pentru rezolvare;

b) timpul de rezolvare a incidentelor;

c) numarul si procentajul incidentelor, solicitarilor de suport rezolvate in termenii
stabiliti prin SLA per serviciu/prestator;

d) numarul de tichete redeschise care au fost marcate ca “rezolvate”;

e) numarul si procentajul cazurilor rezolvate la nivelul II fara escaladare la nivelul
I,

VI. MODELUL INSTITUTIONAL

Autoritatile si institutiile publice care vor fi implicate in implementarea SGSC sunt:

1) Institutia Publicd Agentia de Guvernare Electronica (in continuare - AGE) in
calitate de posesor si detinator al SI SGSC va asigura instituirea si dezvoltarea continud a
SGSC;

2) Institutia Publica Agentia Servicii Publice (in continuare - ASP) va asigura
elaborarea cadrului metodologic (procesele, procedurile, standardele de calitate, regulile
de comunicare, mecanismele de escaladare si indicatorii de performantd care asigura o
operare unitara si eficienta a activitatilor de suport clienti la nivelul tuturor prestatorilor de
servicii publice), modulului de instruire precum si instruirea operatorilor din cadrul
autoritatilor/institutiilor publice prestatoare de servicii publice privind utilizarea
Serviciului guvernamental de suport.

3) Institutia Publica Serviciul Tehnologica Informatiei si Securitate Cibernetica, in
calitate de administrator tehnic va asigura functionarea infrastructurii de comunicatii
electronice, precum si va rezerva si asigura accesarea numerelor de apel al SGSC;

4) Autoritatile/institutiile publice, in calitate de prestatori de servicii publice, vor
asigura instituirea SGSC precum si operationalizarea serviciilor publice din sfera lor de
competenta.

VII. MODELUL ECONOMICO-FINANCIAR

Activitatea SGSC constituie o parte indispensabila a prestarii serviciilor publice, iar
costurile legate de asistenta utilizatorilor trebuie sa fie incluse in costurile serviciilor in
cazul prestarii serviciilor cu plata, astfel incat serviciile SGSC sa fie oferite clientilor fara
perceperea unor plati adaugatoare.

Cheltuielile legate de asigurarea infrastructurii de comunicatii electronice, in special
rutarea apelului cdtre prestatorii de servicii publice vor fi suportate de catre Institutia
Publica Serviciul Tehnologia Informatiei si Securitate Cibernetica din contul granturilor
alocate de la bugetul de stat prin intermediul fondatorului.

Cheltuielile legate de gazduirea sistemelor informationale pe platforma
guvernamentald comuna (MCloud), precum si administrarea tehnica, vor fi acoperite din
mijloacele alocate in acest sens posesorului acestei platforme, in conformitate cu
prevederile actelor normative.

Cheltuielile operationale legate de functionarea primului, al doilea si partial al treilea
nivel de suport sunt planificate anual si acoperite de catre autoritatile/institutiile publice
prestatoare de servicii publice care au incheiat contractul de conectare la SI SGSC.
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Alte cheltuieli recurente vor fi acoperite de fiecare entitate participanta pe segmentul
sau de responsabilitate.”

10.3.In anexa nr. 2:

10.3.1. punctele 2 si 3 vor avea urmatorul cuprins:

,,2. SISGSC contine un set de date sistematizate despre cererile primite la numerele
SGSC prin apel telefonic dintr-o retea de telefonie mobila, VoIP sau de uz general, precum
si prin alte dispozitive de comunicare electronica (e-mail, chat web) si care include o
descriere a cererilor adresate, numerele de telefon de la care au fost primite cererile, fisiere
de inregistrare audio a convorbirilor telefonice.

3. SI SGSC este o resursa informationald de stat, parte componenta a sistemelor
informationale de stat ale Republicii Moldova”;

10.3.2. la punctul 4:

10.3.2.1.notiunea ,tichet” va avea urmatorul cuprins:

,»tichet — fisa electronica care automat se afiseaza la operatorul serviciilor suport
client al prestatorilor de servicii, pentru a inregistra continutul fiecarei cereri a clientului”;

10.3.2.2.notiunea ,,operator” va avea urmatorul cuprins:

,operator - specialist calificat al Serviciului guvernamental de suport clienti al
prestatorilor de servicii”;

10.3.2.3.notiunea ,,executor” se exclude;

10.3.2.4. notiunea ,,notificare” va avea urmatorul cuprins:

,notificare — mesaj generat in sistem cu privire la necesitatea solutionarii cererilor
clientilor de catre operatori”;

10.3.3. la punctul 7:

10.3.3.1. la subpunctul 3), textul ,,mesagerie,” se exclude;

10.3.3.2.1a subpunctul 9) cuvantul ,adresarilor” se substituie cu cuvantul
,,cererilor’;

10.3.4. la punctul 10:

10.3.4.1. subpunctul 1) va avea urmatorul cuprins:

,,1) Legea nr. 148/2023 privind accesul la informatiile de interes public;”

10.3.4.2. subpunctul 23) va avea urmatorul cuprins:

,,23) Hotararea Guvernului nr. 562/2025 cu privire la modul de realizare a
obligatiilor de asigurare a securitatii cibernetice de catre furnizorii de servicii in sectoarele
critice;”

10.3.4.3.Se completeaza cu subpunctele 28') si 28%) cu urmatorul cuprins:

,,28%) Hotararea Guvernului nr. 677/2025 cu privire la consolidarea accesului la
serviciile publice electronice in cadrul Portalului guvernamental integrat EVO utilizat la
prestarea serviciilor publice electronice si aprobarea madsurilor necesare pentru
implementarea modelului unitar de design;

28?) Hotararea Guvernului nr. 650/2023 cu privire la aprobarea Strategiei de
transformare digitala a Republicii Moldova pentru anii 2023-2030;”.

10.3.5. la punctul 16:

10.3.5.1.subpunctul 1):
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5.3.2.1.1. la litera a), cuvintele ,numarul unic” se substituie cu cuvintele
,;humerele de telefon ale”;

5.3.2.1.2. litera e) se abroga;

10.3.5.2. la subpunctul 2) la literele a) si b), textul ,, ,interfata web sau mesageri”
se substituie cu cuvintele ,,sau prin intermediul Portalului guvernamental integrat EVO”’;

10.3.5.3.1a subpunctul 3), litera a) va avea urmatorul cuprins:

,a) generarea automatd a notificarii cand sunt rezolvate cererile clientilor; cand este

necesar sa se notifice despre trimiterea tichetului operatorilor SGSC despre situatiile

exceptionale 1n subdiviziunile structurale ale prestatorilor de servicii;”
10.3.5.4.subpunctul 4) se abroga;

10.3.5.5.1a subpunctul 5), cuvintele ,,si executorului” se exclude;

10.3.5.6.subpunctul 6) va avea urmatorul cuprins:

,,0) conturul ,,Schimb de date — componenta care asigurd schimbul de date cu privire la
cereri in cadrul SI SGSC intre prestatorii de servicii, inclusiv trasabilitatea procesarii
acestora;”

10.3.6. la punctul 18, cuvintele ,Institutia Publicd Agentia Servicii Publice” se
substituie cu cuvintele , Institutia Publica Agentia de Guvernare Electronica”;

10.3.7. punctul 22 va avea urmatorul cuprins:

,,22. Registratorii datelor in registrul care se formeaza de SI SGSC sunt operatorii
serviciilor suport clienti ai prestatorilor de servicii. Furnizorii datelor in registrul care se
formeaza de SI SGSC sunt prestatorii de servicii, in functie de nivelul de escaladare a
cererii, prin furnizarea solutiilor la cererile clientilor.”;

10.3.8. la punctul 25, textul ,,adresarile primite (care pot fi de tip solicitare de
suport, incident, recomandare de imbunatatire, petitiec etc)” se substituie Ccu cuvintele
,cererile primite”;

10.3.9. la punctul 26 subpunctul 2), textul ,,intrebarilor/adresarilor” se substituie
cu cuvintele ,,cererilor”;

10.3.10. la punctul 29:

10.3.10.1.subpunctul 1):

10.3.10.1.1. cuvintele ,,central de stat” din partea introductiva se exclud,;

10.3.10.1.2. la litera a), cuvintele ,,numarul unic de telefon al” se substituie cu
cuvintele ,,numerele de telefon ale”;

10.3.10.1.3. la litera b), textul ,,, ,interfata web sau mesageri” se substituie cu
cuvintele ,,sau prin intermediul Portalului guvernamental integrat EVO”;

10.3.10.2.subpunctul 3):

10.3.10.2.1. litera a) va avea urmatorul cuprins:
,,a) operator”’;
10.3.10.2.2. litera c) se abroga;

10.3.11. la punctul 30:

10.3.11.1.subpunctul 1), cuvantul ,,Adresarea” se substituie Ccu cuvantul
,,Cererea’”;

10.3.11.2.subpunctul 3), cuvintele ,operatorul sistemului” se substituie cu
cuvantul ,,operator”;
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10.3.11.3.subpunctul 5) se abroga;
10.3.12. la punctul 32:
10.3.12.1. subpunctul 1) litera b), textul ,,, ,interfata web sau mesageri” se
substituie cu cuvintele ,,sau prin intermediul Portalului guvernamental integrat EVO;”
10.3.12.2. subpunctele 2) si 3) vor avea urmatorul continut:

,,2) actualizarea datelor (modificarea statutului unui apel/mesaj receptionat) —
automatizat sau manual de catre operatorul cererii, dupa caz, in procesul de solutionare a
solicitarii;

3) scoaterea din evidentd — automatizat sau manual de catre operator la
finalizarea solutionarii cererii.”

10.3.13. punctul 33 va avea urmatorul cuprins:

,»33. Scenarii referitoare la obiectul informational ,, Tichet:

1) inregistrarea primara:

a) dupa procesarea apelului telefonic primit la numerele de telefon ale
presatorilor de servici si generarea tichetului;

b) dupa procesarca mesajului primit la adresa de e-mail a prestatorilor de servicii
sau prin intermediul Portalului guvernamental integrat EVO.

2) actualizarea datelor:

a) la introducerea informatiei suplimentare in tichet de catre operator;

b) la completarea tichetului de catre operator;

c) la primirea informatiilor suplimentare de la presatorii de servicii despre
rezultatele examinarii si/sau masurile luate.

3) modificarea statutului tichetului executate, la transferarea tichetului din starea
activa intr-o stare inactiva cu transferul ulterior al tichetului in baza de date de arhiva a
tichetelor.”;

10.3.14. la punctul 34, cuvintele ,,Operatorii sistemului” se substituie cu cuvantul
,Operator”;

10.3.15. punctul 36 se abroga;

10.3.16. la punctul 39:

10.3.16.1.subpunctul 1):

10.3.16.1.1. cuvintele ,,central de stat” din partea introductiva se exclud;

10.3.16.1.2. la litera a), cuvantul ,,adresarii” se substituie cu cuvantul ,,cererii”;

10.3.16.1.3. la litera b), textul ,, ,IP chat web” se exclude;

10.3.16.1.4. laliterac), cuvantul ,,apelului’ se substituie cu cuvintele ,,inregistrarii
cereril”’;

10.3.16.2.subpunctul 2):

10.3.16.2.1. la litera 1), cuvantul ,executantul” se substituic cu cuvantul
,operatorul;

10.3.16.2.2. la litera m), cuvantul ,executdrii” se substituie cuU cuvantul
Linregistrarii’;

10.3.16.3.1a subpunctul 3), cuvantul ,,sistemului” se exclude;
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10.3.16.4.1a subpunctul 4) litera d), cuvintele ,autorizati ai furnizorului” se
substituie cu cuvintele ,,prestatorului de servicii’;

10.3.16.5.subpunctul 5) ,,datele executorului” se abroga

10.3.17. la punctul 42:

10.3.17.1. subpunctul 5) va avea urmatorul cuprins:

,,5) portalul guvernamental integrat EVO — pentru cautarea si vizualizarea
informatiilor privind serviciile publice de catre utilizatori, transmiterea si vizualizarea
cererilor efectuate de catre persoane fizice si juridice si a starii acestora;”;

10.3.17.2.subpunctele 6) si 7) se abroga;

10.3.17.3.1a subpunctul 9), textul ,,obiectelor informationale ,,Operator al
sistemului” si ,,Executorul prestatorului de servicii” ” se substituie cu textul ,, obiectul
informational ,,Operator”;

10.3.18. la punctul 43, cuvintele ,,si principiile agile” se exclud,;

10.3.19. la punctul 46:

10.3.19.1. subpunctul 2) va avea urmatorul cuprins:

,,2) subsistemul pentru receptionarea si procesarea cererilor primite prin e-mail;”;

10.3.19.2.1a subpunctul 4), textul ,,/adresarile” se exclude;

10.3.20. punctele 47, 49, 50 si 51 se abroga;

10.3.21. in primul enunt la punctul 54, textul ,,Cerintele minime obligatorii de
securitate cibernetica, aprobate prin Hotararea Guvernului nr. 201/2017” se substituie cu
textul ,,prevederile Hotararii Guvernului nr. 562/2025 cu privire la modul de realizare a
obligatiilor de asigurare a securitatii cibernetice de catre furnizorii de servicii in sectoarele
critice ™.

11. Punctul 4 din Anexa nr. 1 la Hotararea Guvernului nr. 760/2010 cu privire la
Institutia publica ,,Agentia de Guvernare Electronica”(Monitorul Oficial al Republicii
Moldova, 2010, nr. 150-150, art. 832), cu modificarile ulterioare, va avea urmatorul
cuprins:

4. Denumirea in limba engleza a Agentiei este ,,Moldovan eGovernance Agency” si
denumirea abreviata — eGov Moldova’;

12.  In scopul implementirii prezentei hotarari, Cancelaria de Stat in comun cu
Institutia publica ,,Agentia de Guvernare Electronica” evalueaza costurile necesare
reconfigurarii arhitecturii Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental de suport
clienti” in conformitate cu modificarile operate la modelul functional al Serviciul
guvernamental de suport clienti precum si costurile anuale necesare administrarii,
mentenantei si dezvoltarii continue a Sistemul informational ,,Serviciul guvernamental de
suport clienti” si inainteaza 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.

13. Controlul asupra executarii prezentei hotarari se pune in sarcina Cancelariei
de Stat.

Prim-ministru Alexandru MUNTEANU
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Contrasemneaza:
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Anexanr. 1
la Hotararea Guvernului
nr. /

Regulamentul
de functionare a
Serviciului guvernamental de suport clienti

Capitolul |
DISPOZITII GENERALE

1. Prezentul Regulament stabileste modul de interactiune operationalda dintre
autoritatile/institutiile implicate in implementarea Serviciului guvernamental de suport
clienti (in continuare - SGSC).

2. Interactiunea operationala in cadrul SGSC se realizeaza prin intermediul
Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti” (in continuare - Sl
SGSC), prin canale de comunicare dedicate.

3. Interactiunea operationald in cadrul SGSC are un caracter permanent si se
dezvolta in functie de evolutia tehnologiilor, experienta acumulatd, transformarile
institutionale si operationale.

4. Solicitarea suportului/consultantei prestatorului de servicii prin intermediul
SGSC in vederea obtinerii rezultatului serviciului public respectiv de cétre clienti este
gratuitd, cu exceptia cheltuielilor aferente apelurilor telefonice la numerele de telefon ale
SGSC care sunt suportate de catre clienti.

5.1n sensul prezentului Regulament se aplicd notiunile definite in Hotirarea
Guvernului nr. 976/2023 cu privire la aprobarea Conceptului Serviciului guvernamental de
suport clienti si a Conceptului Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental de
suport clienti”.

Capitolul 11
REGIMUL JURIDIC DE PRESTARE A SERVICIILOR DE SUPORT IN
CADRUL SGSC

6. Prestarea serviciilor de suport clienti se realizeaza in baza contractului de
conectare la SI SGSC, incheiat intre posesorul SI SGSC si prestatorul de servicii.

7. Solicitarea conectarii la S| SGSC de catre prestatorii de servicii se efectucaza in
baza unei cereri adresata posesorului.

8. Posesorul examineaza cererea prestatorului de servicii in termen de 10 zile
lucratoare, iar in cazul acceptului, semneaza cu prestatorul de servicii contractul.

9. Dupa semnarea contractului, posesorul pune la dispozitia prestatorului de
servicii, in termen de 10 zile lucrdtoare, informatia de acces la ST SGSC.
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10. Posesorul poate respinge cererea de solicitare de conectare in cazul in care
scopurile indicate in cerere contravin cadrului normativ, informéand prestatorul de servicii
despre motivele respingerii.

11. Prestatorii de servicii planifica in bugetele proprii mijloace financiare necesare
pentru realizarea contractelor de acordare suport clienti.

12. Prestatorii de servicii care detin servicii de suport clienti si care asigura
individual serviciile de consultantd si suport de nivelurile 1 si 2, realizeaza activitatile
respective prin utilizarea obligatorie a S| SGSC.

Capitolul 111
DELIMITAREA COMEPTENTELOR INSTITUTIONALE iN CADRUL
SGSC SI FUNCTIILE SGSC

13. Cancelaria de Stat are urmatoarele competente:

13.1.aproba cadrul metodologic privind utilizarea SGSC;

13.2.exercita controlul realizarii prevederilor aferente functionarii SGSC.

14. Institutia Publica Agentia de Guvernare Electronica (in continuare - AGE) are
urmatoarele competente:

14.1. elaboreaza si aproba contractul-tip de conectare la SI SGSC;

14.2. exercita competentele aferente posesorului si detinatorului SI SGSC, in
conformitate cu prevederile cadrului normativ;

14.3. elaboreaza si inainteaza Cancelariei de Stat propuneri de modificare a
cadrului normativ privind SGSC.

15. Institutia Publica Agentia Servicii Publice (in continuare — ASP) are
urmatoarele competente:

15.1. elaboreazd cadrul metodologic (procesele, procedurile, standardele de
calitate, regulile de comunicare, mecanismele de escaladare si indicatorii de performanta
care asigurd o operare unitard si eficienta a activitdtilor de suport clienti la nivelul tuturor
prestatorilor de servicii publice);

15.2.in comun cu prestatorii de servicii, organizeaza instruirea operatorilor SGSC
in domeniile de competenta;

15.3. stabileste si coordoneaza procedurile operationale in dependenta de specificul
prestatorilor de servicii;

15.4.monitorizarea continud a calitatii suportului si prezentarea rapoartelor de
performantd (FCR, AHT, CSAT) catre Cancelaria de Stat dupa caz;

15.5.exercita rolul de auditor de calitate, avand dreptul de a sesiza neconformitati
si de a recomanda masuri de remediere prestatorilor;

15.6. prezintd cdtre AGE propuneri argumentate de imbunatatire si ajustare a SI
SGSC, rezultate din rapoartele de performanta si auditul de calitate, pentru a asigura
coerenta dintre instrumentul tehnic si cadrul metodologic de suport.

16. Institutia Publicd Serviciul Tehnologia Informatiei si Securitate Cibernetica are
urmatoarele competente:
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16.1. asigura administrarea tehnica si mentinerea comunicatiilor electronice si a
sistemelor informationale de stat utilizate in cadrul SGSC;

16.2. rezerva si asigurd accesarea numerelor de apel ale SGSC, cu rutarea
apelurilor clientilor doar prin reteaua proprie catre SI SGSC.

17. Prestatorii de servicii au urmatoarele competente:

17.1. asigura instituirea SGSC, n conformitate cu prevederile cadrului normativ;

17.2. asigura primul, al doilea si partial al treilea nivel de suport din cadrul SGSC;

17.3.solutioneaza tichetele din cadrul SI SGSC in termenele stabilite sau, dupa caz,
escaladeaza solicitarile clientilor;

17.4.asigura implementarea nivelului agreat de servicii in conformitate cu
contractul de conectare la SI SGSC,;

17.5. in comun cu ASP, organizeaza instruirea operatorilor SGSC in domeniile de
competenta,

17.6. asigura elaborarea in comun cu ASP, procedurile operationale din cadrul
procesului de prestare a serviciilor.

18. SGSC are urmatoarele functii:

18.1. inregistreaza si proceseaza solicitarile receptionate de catre SGSC in cadrul
SI SGSC;

18.2. investigheaza si ofera diagnostic initial in caz de incidente;

18.3. inregistreaza tichetele din cadrul SI SGSC;

18.4. controleaza respectarea termenelor de solutionare a tichetelor transmise
prestatorilor de servicii;

18.5. inchide toate incidentele, solicitarile de suport si alte apeluri rezolvate;

18.6. receptioneaza si transmite cétre prestatorii de servicii feedback sau sugestii
din partea clientilor;

18.7. efectueaza apeluri/sondaje privind satisfactia clientilor;

18.8. raporteaza indicatori de performanta;

18.9. asigura prezentarea datelor statistice;

18.10. dispune de functia generala de a verifica implementarea nivelelor agreate de
servicii de catre prestatorii de servicii;

18.11. identifica si Tnainteaza prestatorilor de servicii propuneri de imbunatatire a
procedurilor operationale din cadrul procesului de prestare a serviciilor.

Capitolul IV
RESPONSABILITATI

19. SGSC si prestatorii de servicii au obligatia sd asigure confidentialitatea si
securitatea informatiei si datelor cu caracter personal colectate si stocate de la clienti in
procesul exercitarii competentelor, conform actelor normative.

20. Prelucrarea datelor cu caracter personal se realizeazd 1n conformitate cu
cerintele actelor normative in domeniu.
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21. SGSC si prestatorii de servicii, in scopul asigurarii interactiunii, participa la
efectuarea testelor, colaboreazda in procesul de solutionare a disfunctionalitatilor si a
incompatibilitatilor identificate.
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Anexanr. 2
la Hotararea Guvernului
nr. [/

Regulamentul
privind modul de tinere a resursei informationale
a Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti”

Capitolul |
DISPOZITII GENERALE

1. Regulamentul privind modul de tinere a resursei informationale a Sistemului
informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti” (in continuare — Regulament)
este elaborat in vederea reglementarii drepturilor si obligatiilor subiectilor raporturilor
juridice aferente crearii si tinerii resursei informationale, modalitatii de tinere a resursei
informationale, procedurii de inregistrare, modificare, completare si radiere a datelor,
procedurii de interactiune cu furnizorii de date, masurilor privind asigurarea securitatii
resursei informationale.

2. Sistemul informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti” (in
continuare — SI SGSC) reprezinta totalitatea de resurse si tehnologii informationale
interdependente, de metode si de personal care, in ansamblu, asigurd functionarea
Serviciului guvernamental de suport clienti (in continuare — SGSC) si activitatile
operatorilor de servicii suport clienti ale prestatorilor de servicii.

3. Resursa informationala care se formeaza de catre SI SGSC constituie un set de
date sistematizat despre toate intrebarile, contestatiile, cererile, reclamatiile, recenziile
primite la numerele unice ale SGSC prin apel telefonic dintr-o retea de telefonie mobila,
VolIP sau de uz general, precum si prin alte dispozitive de comunicare electronica (e-mail
ori chat web) si care include o descriere a intrebarilor, reclamatiilor, recenziilor, numerele
de telefon de la care au fost primite solicitarile, fisiere de inregistrare audio a convorbirilor
telefonice.

4. Scopul SI SGSC este de a oferi un punct unic de contact virtual a prestatorilor
de servicii cu beneficiarii serviciilor respective pentru acordarea consultatiilor privind
accesarea serviciilor publice, gestionarea incidentelor, a solicitarilor si a recomandarilor
de imbunatatire a modalitatilor de prestare a serviciilor publice.

5.1n sensul prezentului Regulament se aplici notiunile definite de Hotirarea
Guvernului nr.976/2023 cu privire la aprobarea Conceptului Serviciului guvernamental de
suport clienti g1 a Conceptului Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental de
suport client1”.

Capitolul 11
SUBIECTII RAPORTURILOR JURIDICE

6. Subiectii din domeniul credrii, exploatarii si utilizarii SI SGSC sunt:
6.1.proprietarul;
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6.2.posesorul;

6.3.detinatorul;

6.4. utilizatorii SGSC:

6.4.1. registratorii datelor in registrul care se formeaza de SI SGSC;
6.4.2. furnizorii datelor in registrul care se formeaza de SI SGSC;
6.4.3. destinatarii datelor din registrul care se formeaza de SI SGSC.

7. Proprietarul SI SGSC si al resursei informationale care se formeaza de SI SGSC
este statul. Resursele financiare pentru dezvoltare si mentinere a SI SGSC sunt asigurate
din bugetul de stat si alte mijloace financiare, conform legislatiei.

8. Posesorul si detinatorul SI SGSC si al resursei informationale care se formeaza
de SI SGSC este Institutia Publicd Agentia de Guvernare Electronica (in continuare
— posesor), care asigurd conditiile juridice, financiare si organizatorice pentru crearea,
administrarea, mentenanta si dezvoltarea sistemului informational de stat.

9. Registratorii datelor in resursa informationala care se formeaza de SI SGSC sunt
operatorii serviciilor suport clienti ai prestatorilor de servicii.

10. Furnizorii datelor in resursa informationala care se formeaza de SI SGSC sunt
prestatorii de servicii, in functie de nivelul de escaladare a cererii, prin furnizarea solutiilor
la cererile clientilor.

11. Destinatari ai datelor din resursa informationala care se formeaza de SI SGSC
sunt:

11.1.beneficiarii serviciilor publice;

11.2. prestatorii de servicii;

11.3. autoritatile publice abilitate sd monitorizeze si sa evalueze calitatea prestarii
serviciilor publice de catre prestatorii de servicii publice din sfera lor de competenta.

Capitolul 111
DREPTURILE SI OBLIGATIILE SUBIECTILOR

Sectiunea 1
Drepturile si obligatiile posesorului

12. Posesorul are urmatoarele drepturi:

12.1. sa elaboreze si sa dezvolte In baza competentelor sale, cadrul normativ care
sa asigure functionarea si utilizarea eficientd a SI SGSC;

12.2. sa propuna solutii de perfectionare si optimizare a procesului de functionare
a SI SGSC, precum si sa Intreprinda masurile necesare pentru punerea lor in aplicare;

12.3. s supravegheze respectarea modului de functionare si utilizare a S| SGSC;

12.4. sa utilizeze informatia disponibild in cadrul SI SGSC pentru a monitoriza si
formula propuneri de eficientizare a modului de gestiune a documentelor in cadrul
organizatiilor;

12.5. sa solicite corectarea erorilor depistate in procesul de gestionare a
documentelor prin intermediul SI SGSC,;
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12.6. sd autorizeze, suspende si revoce dreptul de acces in SI SGSC in conditiile
prezentului Regulament si ale contractelor de conectare la SGSC incheiate cu prestatorii
de servicii;

12.7. sa aprobe modelul si sa semneze contracte de conectare la SI SGSC cu
prestatorii de servicii.

13. Posesorul SI SGSC are urmatoarele obligatii:

13.1. sa asigure conditiile organizatorice pentru crearea, administrarea, mentenanta
si suportul tehnic pentru functionarea eficientd a SI SGSC;

13.2. sa asigure administrarea, mentenanta si dezvoltarea SI SGSC, conform
necesitatilor utilizatorilor in procesul de prestare a SGSC, in limitele resurselor financiare
disponibile;

13.3. sd stabileascd si sa implementeze masurile tehnice si organizatorice de
protectie si securitate a SI SGSC, inclusiv in vederea asigurarii unui nivel adecvat de
protectie a datelor cu caracter personal;

13.4. sa intervina, conform nivelului agreat de servicii, pentru investigarea,
solutionarea, inldturarea erorilor identificate sau comunicate de utilizatori;

13.5. sa asigure monitorizarea si evaluarea performantelor SI SGSC;

13.6. sa monitorizeze conformitatea cerintelor de securitate ale SI SGSC la
cerintele cadrului normativ in domeniul protectiei datelor cu caracter personal;

13.7. sa utilizeze datele gestionate in cadrul SI SGSC doar in scopurile stabilite in
prezentul Regulament si in cadrul normativ aplicabil;

13.8. sa asigure functionarea neintrerupta si conform nivelului agreat de servicii si
performantd a SI SGSC;

13.9. sa elaboreze, sa aprobe si sa publice termenii si conditiile de utilizare ale SI
SGSC;

13.10. sa elaboreze contractul-tip de conectare la SI SGSC, incheiat cu prestatorii
de servicii;

13.11. sa asigure pastrarea in integritate a datelor, informatiilor si documentelor
gestionate prin SI SGSC,;

13.12. sa implementeze masurile tehnice necesare pentru a garanta imposibilitatea
modificarii neautorizate a acestora;

13.13. sa informeze utilizatorii SI SGSC despre modificarile conditiilor tehnice de
functionare a acestuia;

13.14. sa asigure veridicitatea, integritatea, autenticitatea, plenitudinea si
actualitatea datelor si informatiilor procesate, gestionate in cadrul SI SGSC;

13.15. sd exercite si alte atributii necesare asigurdrii functionarii corespunzatoare a
SI SGSC stabilite de cadrul normativ.

Sectiunea a 2-a
Drepturile si obligatiile utilizatorilor
14. Utilizatorii SI SGSC au urmatoarele drepturi:
14.1. sa utilizeze functionalitatile S| SGSC in conformitate cu rolul si drepturile de
acces atribuite;
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14.2. sd acceseze datele, informatiile, documentele gestionate in cadrul SI SGSC,
in conformitate cu drepturile de acces oferite;

14.3. sa inainteze posesorului propuneri privind modificarea actelor normative care
reglementeaza functionarea SI SGSC;

14.4. sa 1inainteze posesorului propuneri privind imbunatatirea si sporirea
eficacitatii functionarii SI SGSC.

15. Utilizatorii SI SGSC au urmatoarele obligatii:

15.1. sa acceseze si utilizeze SI SGSC in conformitate si in limita rolului si
drepturilor de acces atribuite;

15.2. sa asigure introducerea corecta a datelor si informatiilor despre documentele
ce fac obiectul inregistrarii si evidentei prin intermediul SI SGSC,;

15.3. sa intreprindd masuri pentru evitarea accesului neautorizat al persoanelor
terte la functionalitdtile sau datele, informatiile din SI SGSC,;

15.4. sa utilizeze functionalitatile SI SGSC in exclusivitate conform destinatiei
acestora i in stricta conformitate cu cadrul normativ.

Capitolul 1V
TINEREA SI ASIGURAREA FUNCTIONARII RESURSEI
INFORMATIONALE DIN CADRUL SI SGSC

16. SI SGSC este tinut in format electronic in limba romana.

17. Toate inregistrarile si modificarile de documente si date in SI SGSC se
efectueaza si pastreaza in ordine cronologica.

18. Posesorul SI SGSC asigura functionarea, disponibilitatea si accesibilitatea
acestuia pentru utilizatorii SI SGSC, cu utilizarea complexului de mijloace software, in
conformitate cu prezentul Regulament.

19. Pentru corectitudinea si veridicitatea modului de inregistrare a datelor in cadrul
resursei informationale formate in SI SGSC sunt responsabili furnizorii si registratorii
datelor.

20. Functionarea SI SGSC este asigurata de catre posesor pana la adoptarea
deciziei de lichidare a acestuia. in cazul lichidarii, metadatele se arhiveazi conform
cadrului normativ aplicabil.

21. SI SGSC este o solutie flexibild si configurabila pentru diferite grupuri de
servicii, adaptata la specificul necesar.

i Capitolul V
INREGISTRAREA, MODIFICAREA SI COMPLETAREA
DATELOR DIN CADRUL SI SGSC

22. Inregistrarea datelor in SI SGSC se realizeaza la nivelul fiecarei instante de SI
SGSC de catre registratorii de date.
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23. Modificarea si/sau completarea datelor din cadrul SI SGSC se efectueaza de
catre registratorii de date prin adaugarea unor noi inscrieri privind anularea si substituirea
datelor nregistrate anterior.

24. SI SGSC asigura posibilitatea accesarii si vizualizarii informatiei la orice etapa
de modificare si/sau completare a datelor, precum si evidenta tuturor modificarilor si
completarilor. Toate modificarile operate in SI SGSC se pastreaza in ordine cronologica.

Capitolul VI
REGIMUL JURIDIC DE UTILIZARE A DATELOR DIN SI SGSC

25. Datele si documentele care fac obiectul evidentei si gestiondrii in cadrul Sl
SGSC beneficiaza de gradul de protectie in corespundere cu tipul sau categoria din care
face parte documentul si urmeaza a fi utilizate in conformitate cu regulile stabilite de cadrul
normativ pentru categoriile respective de acte si date.

26. Accesul la datele si documentele din SI SGSC este conditionat si se realizeaza
in limita rolului s1 drepturilor de acces atribuite fiecarui utilizator in cadrul organizatiei.

217. Datele publice, fie datele de monitorizare a performantei utilizarii SI SGSC
sunt in mod implicit accesibile fard anumite limitari.

28. Se interzice utilizarea datelor si/sau documentelor din SI SGSC in scopuri
contrare legii.

Capitolul VI
INTERACTIUNEA SI SGSC

29. Interactiunea si schimbul de date dintre SI SGSC si alte sisteme si resurse
informationale de stat se realizeaza in conformitate cu prevederile Conceptului Sistemului
informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti”, aprobat prin Hotararea
Guvernului nr.976/2023.

30. SI SGSC interactioneaza cu alte sisteme informationale ale prestatorilor de
servicii destinate asigurdrii prestdrii serviciilor de suport clienti. Procedura de interactiune
Cu prestatorii de servicii si furnizorii de date se realizeaza in conformitate cu prevederile
Regulamentului de functionare a Serviciului guvernamental de suport clienti.

Capitolul VIII
GESTIONAREA S1 ASIGURAREA FUNCIIONARII SI SGSC

31. Solicitarea serviciilor SI SGSC se realizeaza in conformitate cu prevederile
Capitolului 1 din Regulamentul de functionare a Serviciului guvernamental de suport
clienti.

32. Furnizarea si utilizarea serviciilor SI SGSC se efectueaza numai in scopuri ce
rezultd din necesitatea prestatorului de servicii de asigurare a suportului pentru clienti.
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33. Acordarea accesului organizatiilor la functionalitatile SI SGSC are loc doar
prin intermediul posesorului.

34. Managementul utilizatorilor in cadrul SI SGSC se efectucaza de catre posesor.

35. Utilizatorii au drept de acces la informatia din cadrul SI SGSC si la
functionalitatile sistemului conform atributiilor si functiilor detinute si regimului juridic al
informatiilor si documentelor accesate.

36. Dreptul de acces la SI SGSC nu este unul permanent si poate fi revocat in
circumstantele prevazute de prezentul Regulament. Introducerea si/sau modificarea datelor
din SI SGSC de pe un nume sau profil de utilizator strdin este strict interzisa, urmand a fi
consideratd ca acces neautorizat. Participantii la S| SGSC urmeaza sa se asigure ca profilul
de utilizator, precum si semnatura electronica sunt confidentiale.

37. Revocarea dreptului de acces la SI SGSC se efectucaza de catre administratorul
de sistem al SI SGSC in una dintre urmatoarele situatii:

37.1. la intervenirea modificdrilor raporturilor de serviciu/de muncd ale
angajatilor, cand noile atributii nu impun accesul si lucrul in cadrul SI SGSC;

37.2. la incetarea/suspendarea raporturilor de serviciu/de munca ale angajatilor;

37.3. la incalcarea regulilor de utilizare a sistemului sau la constatarea incalcarii
securitdtii informationale de catre utilizatort;

37.4. la suspendarea, expirarea sau incetarea contractului cu privire la acordarea
de suport clienti, incheiat intre posesor si prestatorul de servicii.

Capitolul IX
ASIGURAREA PROTECTIEI SI SECURITAIII INFORMATIEI SI SGSC

38. Securitatea informationald implica protectia SI SGSC la toate etapele si in
procesele de management al documentelor, impotriva tuturor actiunilor fie accidentale sau
intentionate, care rezultd in provocarea daunelor pentru proprietar si utilizatorii resurselor
informationale si a infrastructurii informationale. Componentele includ cele mai recente
solutii de securitate pentru aplicatiile web.

39. Asigurarea securitatii informatiei se realizeaza in conformitate prevederile
Hotararii Guvernului nr. 562/2025 cu privire la modul de realizare a obligatiilor de
asigurare a securitdtii cibernetice de catre furnizorii de servicii in sectoarele critice.

40. SI SGSC asigura urmatoarele obiective de securitate:

40.1. autentificarea — garanteaza faptul ca zonele restrictionate ale sistemului
informational vor fi accesibile doar utilizatorilor cu identitate verificata prin intermediul
serviciului electronic guvernamental de autentificare si control de acces (MPass);

40.2. autorizarea — garanteaza faptul ca utilizatorii autentificati prin intermediul
serviciului electronic guvernamental de autentificare si control de acces (MPass) pot accesa
serviciile si datele in conformitate cu drepturile lor de acces;

40.3. confidentialitatea — garanteaza faptul cd datele inregistrate in sistemul
informational nu pot fi accesate de o parte terta neautorizata;

40.4. integritatea — garanteaza faptul cd datele inregistrate in sistemul
Informational nu pot fi supuse modificarii sau denaturarii de catre o parte tertd neautorizata.



Uz intern

41. Pentru a indeplini obiectivele de securitate, SI SGSC dispune de urmatoarele
mecanisme de securitate:

41.1. firewall — aceasta functie face parte din arhitectura tehnica a platformei
guvernamentale comune (MCloud), ce asigura un mecanism de aparare impotriva
utilizatorilor externi neautorizati;

41.2. antivirus / anti-spam - echipament si/sau solutii de software ce ofera protectie
antivirus si anti-spam pentru toate serverele si componentele sistemului. Fisierele sunt
scanate la momentul Incarcarii lor in sistem. La detectarea unui figier infectat, procedura
de incarcare este stopata, iar fisierul este respins;

41.3. detectarea intrusilor / sistem de prevenire — functia de detectare / prevenire a
intrusilor face parte din arhitectura tehnica a platformei guvernamentale comune (MCloud)
pentru detectarea si prevenirea accesului neautorizat la nivel de sistem;

41.4. comunicare sigura (transferuri de date) intre servere web si utilizatori —
schimbul de informatie confidentiald este asigurat;

41.5. copiere de rezerva (eng: backup) sistematicad a datelor stocate — permite
recuperarea rapida si de nadejde a datelor in cazul unui incident ce a produs pierderi sau
daune asupra datelor;

41.6. instrument de 1inregistrare in caz de audit/control — toate activitatile
desfasurate de catre utilizatori, fie realizate sau nu (de ex. conexiuni incercate si picate),
sunt monitorizate si inregistrate in registrele SI SGSC, cu acces limitat pentru utilizatorii
neautorizati.

42. Utilizatorii SI SGSC au dreptul sa acceseze doar blocurile si datele pentru care
dispun de permisiunile necesare, in conformitate cu rolurile lor. Utilizatorii si drepturile
acestora vor fi gestionate de catre componenta managementul drepturilor si al utilizatorilor
din cadrul sistemului.

43. S| SGSC asigura tinerea si actualizarea registrelor importante de securitate,
necesare pentru a mentine inregistrarile de audit pentru sarcini de analiza a integritatii
sistemului, precum $i monitorizeaza activitatea utilizatorilor.



NOTA DE FUNDAMENTARE
la proiectul hotararii Guvernului
Cu privire la instituirea Serviciului guvernamental de suport clienti si
modificarea unor acte normative

1. Denumirea sau numele autorului si, dupa caz, a/al participantilor la elaborarea
proiectului actului normativ

Proiectul hotararii Guvernului cu privire la instituirea Serviciului guvernamental de
suport clienti si modificarea unor acte normative a fost elaborat de Cancelaria de Stat in
comun cu Institutia Publica ,,Agentia de Guvernare Electronicd” (in continuare - AGE).

2. Conditiile ce au impus elaborarea proiectului actului normativ

2.1. Temeiul legal sau, dupd caz, sursa proiectului actului normativ

Proiectul hotararii de Guvern a fost elaborat de Cancelaria de Stat luand in considerare
rolul acesteia 1n asigurarea promovdrii $1 monitorizdrii implementarii politicii statului in
domeniul modernizarii serviciilor publice, precum si, asigurarea transparentei in procesul
decizional, stabilite in Regulamentul privind organizarea si functionarea Cancelariei de Sat,
aprobat prin Hotdrarea Guvernului nr.657/2009, precum si prevederile pct.29 sbp.3) din
Statutul Institutiei publice ,,Agentia de Guvernare Electronica”, aprobat prin Hotararea
Guvernului nr.760/2010, potrivit caruia directorul AGE 1nainteazd propuneri de politici
publice si de modificare a cadrului normativ necesar realizarii misiunii Agentiei.

Totodata, prin aprobarea prezentului proiect se urmareste realizarea masurii nr.19.1
wderviciul guvernamental de suport clienti lansat”, inclusd in Foaia de parcurs privind
»Reforma administratiei publice”, aprobatd prin Hotararea Guvernului nr. 274/2025, actiunii
21 din Anexa B la Clusterul 1: ,,VALORI FUNDAMENTALE”, Capitolul ,,Reforma
administratiei publice”, din Programul national de aderare a Republicii Moldova la Uniunea
Europeana pentru anii 2025-2029, aprobat prin Hotararea Guvernului nr. 306/2025

2.2. Descrierea situatiei actuale si a problemelor care impun interventia, inclusiv a
cadrului normativ aplicabil si a deficientelor/lacunelor normative

In prezent, se constati o intensificare a asteptirilor cetitenilor fatd de Guvern in ceea ce
priveste furnizarea unor servicii publice calitative. In consecinti, Guvernul desfasoard un
proces amplu de optimizare a prestarii serviciilor publice, prin simplificarea acestora pentru
cetateni si mediul de afaceri, utilizand tehnologii moderne de e-Guvernare, inclusiv prin
extinderea canalelor de acces prin crearea de servicii electronice. Serviciile electronice au
modificat substantial modalitatea de interactiune dintre autoritdtile publice si cetateni.
Tranzitia catre prestarea serviciilor publice prin intermediul canalelor electronice este
implementata pe scara larga de catre furnizorii de servicii publice, avand ca obiectiv cresterea
eficientei proceselor de lucru si sporirea accesului cetdtenilor la informatii si servicii de
calitate.

Pe langa necesitatea asigurarii unei calitati Tnalte a serviciilor publice si a posibilitatii de
acces la distanta, cetatenii solicitd sporirea transparentei in procesele de furnizare a serviciilor
guvernamentale. Realizarea acestor deziderate impune o abordare orientata catre beneficiar,
caracterizatd prin livrarea serviciilor publice intr-un mod rapid, facil si confortabil.

Totodata, avand in vedere diminuarea contactului direct (contactului fizic) intre angajatii
prestatorilor de servicii si utilizatori, se impune instituirea unui mecanism de interactiune
destinat acordarii consultatiilor, furnizarii suportului necesar si colectarii feedbackului din
partea beneficiarilor serviciilor publice.

In momentul de fati, suportul pentru accesarea serviciilor publice este dispersat, cu o
abordare de suport diferita si centre de contact diferite. Aceasta situatie, de fapt, creeaza un
sir de probleme care diminueaza calitatea serviciilor publice, cum ar fi:

1) multitudinea de prestatori ai serviciilor publice face dificila identificarea centrelor de
suport ale prestatorului de serviciu de care este interesat clientul;




2) abordari diferite si nealiniate bunelor practici a proceselor de suport clienti (fiecare
prestator are propriile reguli si modalitati de gestionare, monitorizare si raportare
a incidentelor, solicitarilor de suport etc.);

3) rutarea apelurilor de la o institutie/subdiviziune la alta pe motivul neclaritatii
responsabilitatilor fatd de componentele serviciilor;

4) serviciile de suport clienti ale prestatorilor de servicii publice nu acopera in totalitate
aceasta functie;

6) majoritatea prestatorilor de servicii nu utilizeaza sisteme informationale pentru
gestionarea suportului clientilor;

7) de asemenea, majoritatea prestatorilor de servicii nu dispun de proceduri operationale
sau regulamente intocmite cu scopul asigurarii suportului clientilor.

In acest context, propunerea de instituire a Serviciului guvernamental de suport clienti
(in continuare — SGSC) se intemeiaza pe viziunea credrii unui model unic de contact cu
utilizatorii serviciilor publice, destinat furnizarii serviciilor de suport. Implementarea SGSC
are ca scop organizarea unei interactiuni eficiente si operative intre client si prestator,
diminuarea problemelor de calitate in functionarea sistemelor informatice si solutionarea
rapida a incidentelor. Prin aceasta se urmareste standardizarea si optimizarea proceselor de
suport, avand ca efect cresterea calitatii serviciilor publice.

Instituirea SGSC va avea un impact major si asupra diasporei, intrucat faciliteaza accesul
la servicii de suport de la distantd, eliminand barierele geografice si birocratice. Cetatenii
aflati peste hotare pot beneficia de suport standardizat, trasabil si rapid, ceea ce consolideaza
increderea in administratia publica si asigurd exercitarea efectiva a drepturilor lor. In plus,
SGSC ofera transparenta si eficientd in solutionarea solicitarilor, reducand timpul de reactie
si imbunatatind calitatea interactiunii cu institutiile statului.

De asemenea, instituirea SGSC aduce beneficii semnificative pentru grupurile social
vulnerabile, intrucat faciliteaza accesul egal la servicii publice, reducand barierele birocratice
si costurile de deplasare. Standardizarea si trasabilitatea proceselor de suport garanteaza ca
solicitarile acestor persoane sunt tratate uniform si transparent, cu timpi clari de raspuns si
solutionare. In plus, mecanismele de consultantd si feedback ofera sprijin personalizat,
contribuind la cresterea incluziunii si la protejarea drepturilor beneficiarilor vulnerabili.

Obiectivele SGSC constau in:

1. Sporirea accesibilititii la suportul si consultanta aferente prestarii serviciilor publice.

2. Regandirea modelului de acordare a suportului de catre prestatorii de servicii
publice administrative, conform principiului ,,ghiseului unic”, care permite accesarea
suportului printr-o interfatd unica. SGSC va functiona ca model unic pentru gestionarea
incidentelor, reclamatiilor, solicitarilor de informatii, intrebarilor frecvente si necesitatilor de
asistentd privind utilizarea serviciilor publice.

3. Asigurarea disponibilitatii prestatorilor in desfasurarea activitdtilor de suport.

4. inregistrarea si gestionarea incidentelor la primul apel al beneficiarului.

5. Reducerea timpului de reactionare si gestionarea rapida si eficienta a apelurilor si
incidentelor raportate, prin standardizarea proceselor de suport. Procesele si procedurile
standardizate vor defini responsabilitati clare, indicatori de performanta si acorduri de
colaborare (Service Level Agreements) intre SGSC si prestatorii de servicii publice,
stabilind timpi agreati de raspuns si solutionare.

6. Restabilirea prompta a functionarii normale a serviciilor in caz de intrerupere,
prin escaladarea corecta catre nivelurile superioare de suport, conform procedurilor
definite.

7. Constituirea unei baze de cunostinte privind erorile si solutiile temporare, pentru
utilizarea repetata de cétre operatorii SGSC.

8. Furnizarea de informatii privind domeniile care necesita atentie sporita, analiza si
investigare, pe baza apelurilor, incidentelor si feedbackului clientilor.




9. Implementarea unui stoc de date centralizat pentru toate solicitarile de suport
tehnic si asigurarea trasabilitatii acestora.

10. Gestionarea si optimizarea fluxurilor de transfer intre nivelurile de suport si
prestatorii de servicii publice.

11. Consolidarea colaborarii si interactiunii intre prestatorii de servicii publice
implicati in procesul de asistenta tehnica, astfel incat autoritatile sd comunice si sa coopereze
eficient pentru restabilirea functionarii normale a serviciilor publice in termene restranse,
reducand impactul negativ asupra utilizatorilor si mentinand niveluri optime de calitate si
disponibilitate.

Prin implementarea Serviciului guvernamental de suport clienti (SGSC) se urmaresc
urmatoarele finalitati:

1. Sporirea accesibilitatii la serviciile de suport si consultantd aferente prestarii
serviciilor publice administrative.

2. Reconfigurarea modelului de acordare a suportului, conform principiului
»ghiseului unic”, care permite beneficiarului sd acceseze suportul printr-o interfata unica.

3. Reducerea timpului de reactionare si asigurarea gestiondrii rapide si eficiente a
apelurilor si incidentelor raportate, prin standardizarea proceselor de suport.

4. Restabilirea prompta a functionarii normale a serviciilor publice in caz de
intrerupere.

5. Implementarea unui stoc de date centralizat pentru toate solicitarile de suport
tehnic si garantarea trasabilitatii acestora.

6. Consolidarea colaborarii si interactiunii eficiente intre prestatorii de servicii
publice implicati in procesul de furnizare a asistentei tehnice.

3. Obiectivele urmarite si solutiile propuse

3.1. Principalele prevederi ale proiectului si evidentierea elementelor noi

Principalele prevederi ale proiectului sunt:
I. Instituirea Serviciului guvernamental suport clienti;
II. Instituirea Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti” (in
continuare — SI SGSC)

III. Aprobarea Regulamentului de functionare a SGSC, care contine urmatoarele capitole:

1) Dispozitii generale. Contine norme ce descriu interactiunea operationald si notiunile
principale;

2) Regimul juridic de prestare a serviciilor de suport clienti in cadrul SGSC.
Reglementeazd forma de interactiune in cadrul SGSC si anume contractul precum si modul
de examinare a cererii de conectare la SI SGSC;

3) Delimitarea competentelor institutionale in cadrul SGSC. Reglementeaza rolul
subiectilor participanti in cadrul SGSC;

4) Responsabilitdti. Reglementeaza norme aferente asigurdrii securitatii informatiei la
prelucrarea datelor cu caracter personal.

IV. Aprobarea Regulamentului privind modul de tinere a resursei informationale a
Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti”’, care contine
urmatoarele capitole:

1) Dispozitii generale. Contine norme ce definesc rolul si scopul SI SGSC;

2) Subiectii raporturilor juridice. Contine norme care enumera principalii subiecti din
domeniul crearii, exploatarii si utilizarii SI SGSC;

3) Drepturile si obligatiile subiectilor. Reglementeaza rolul fiecarui subiect si sarcinile
specifice in vederea utilizarii SI SGSC;

4) Tinerea si asigurarea functiondrii resursei informationale din cadrul SI SGSC.
Reglementeazd modul de tinere si structura resursei informationale formate de SI SGSC;

5) Inregistrarea, modificarea si completarea datelor din cadrul SI SGSC.




6) Regimul juridic de utilizare a datelor din SI SGSC.

7) Interactiunea SI SGSC. Reglementeaza interactiunea si schimbul de date dintre SI
SGSC cu alte resurse si sisteme informationale;

8) Gestionarea si asigurarea functiondrii SI SGSC. Reglementeazd modalitatea de
gestionare a accesului precum si conditiile de revocare.

9) Asigurarea protectiei si securitatii informatietr SI SGSC.

V. Implementarea etapizata a SGSC;
VI. Redefinirea rolurilor aferente implementarii si utilizarii SI SGSC si SGSC:

1) Institutia publicd Agentia Servicii Publice:

- va elabora cadrul metodologic si modulul de instruire, precum si va asigura instruirea
operatorilor din cadrul autoritatilor/institutiilor publice prestatoare de servicii publice privind
utilizarea Serviciului guvernamental de suport clienti;

- va efectua monitorizarea si evaluarea continud a calitatii suportului acordat prin
intermediul Serviciului guvernamental de suport clienti, cu dreptul de a sesiza neconformitati
si prezenta rapoarte de performantd catre autoritatile/institutiile prestatoare de servicii
publice si Cancelaria de Stat.

- in baza evaluarii gradul de pregatire, va elabora si va propune pentru aprobare
Cancelariei de Stat lista autoritatilor/institutiilor implementatoare a Serviciul guvernamental
de suport clienti.

2) Institutia Publica Agentia de Guvernare Electronica:

- va asigura dezvoltarea si mentinerea Sistemului informational ,,Serviciul
guvernamental de suport clienti”, precum si va analiza si implementa dupd caz propunerile
de ajustare a acestuia In conformitate cu cerintele de business si specificatiile functionale
elaborate si prezentate de catre autoritatile/institutiile prestatoare de servicii publice;

- va elabora si aproba contractul-tip de conectare la Sistemul informational ,,Serviciul
guvernamental de suport clienti”, incheiat cu autoritdtile/institutiile prestatoare de servicii
publice;

3) Institutia Publica Serviciul Tehnologia Informatiei si Securitate Cibernetica:

- va asigura administrarea tehnicd si mentinerea comunicatiilor electronice si a
sistemelor informationale de stat utilizate in cadrul Serviciului guvernamental de suport
clienti;

- va rezerva si va asigura accesarea numerelor de apel al Serviciului guvernamental de
suport clienti.”

4) Autoritatile/institutiile publice prestatoare de servicii publice:

- vor asigura instituirea Serviciului guvernamental de suport clienti, in conformitate cu
prevederile prezentei hotarari si ale cadrului normativ, din contul si in limita efectivului de
personal aprobat;

- pot asigura functionarea Serviciului de suport clienti individual sau prin asocierea in
hub-uri comune de suport, gestionate de o entitate coordonatoare din sectorul de
responsabilitate, in baza acordurilor interinstitutionale;

- vor asigura crearea conditiilor de muncd necesare pentru functionarea Serviciului
guvernamental de suport clienti;

- vor incheia cu Institutia Publica Agentia de Guvernare Electronicd contracte de
conectare si utilizare a Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti”,
in baza contractului-tip prevazut la pct. 5 subpct. 2) din prezenta hotarare si vor planifica in
bugetele proprii mijloacele financiare necesare pentru realizarea acestora.”

VII. Modificarea Hotararii Guvernului nr. 976/2023 cu privire la aprobarea Conceptului
Serviciului guvernamental de suport clienti si a Conceptului Sistemului informational
»Serviciului guvernamental de suport clienti”:

1) schimbarea calitatii de posesor si detindtor al SI SGSC de la Institutia publica
»Agentia Servicii Publice” la Institutia publica ,,Agentia de Guvernare Electronica”;

2) modificarea modelului functional al SGSC:




Nivelul T de suport — va fi constituit din operatorii serviciilor suport clienti, ale
prestatorilor de servicii publice, care pot activa In regim nonstop in functie de necesarul
stabilit. Rolul operatorilor va fi axat pe comunicarea cu clientii, gestionarea solicitarilor de
suport si formarea resursei informationale prin exercitarea functiilor de inregistrare,
actualizare a datelor si scoaterea din evidenta a obiectelor informationale ale ST SGSC.

Activitatile si responsabilitatile de baza ale primului nivel de suport:

1) oferd suport si consulta clientii despre serviciile publice;

2) inregistreaza toate detaliile relevante cu privire la incident/solicitari;

3) aloca coduri de clasificare si prioritizare;

4) investigheaza si oferad diagnostic initial in caz de incidente;

5) solutioneaza incidente/solicitart;

6) escaladeaza incidente/solicitari nivelului doi de suport;

7) colecteaza feedback sau sugestii din partea clientilor;

8) informeaza clientii cu privire la statutul solicitarii;

9) inchide toate incidentele, solicitarile de suport si alte apeluri rezolvate;

10) efectueaza apeluri/sondaje privind satisfactia clientilor;

11) raporteaza indicatori de performanta;

12) asigura prezentarea datelor statistice;

13) identifica si propune imbunatatiri ale procedurilor operationale a procesului de
prestare a serviciilor.

Nivelul II de suport - specialisti de asistentd tehnicd a prestatorilor de servicii,
responsabili de componentele serviciilor, la care primul nivel de suport nu are acces sau
competente. Acest nivel participd in gestionarea solicitarilor de suport si solutioneaza
incidentele escaladate de primul nivel de suport conform procedurilor agreate. Specialistii
acestui nivel au competente specifice serviciilor prestate sau abilititi tehnice mai avansate si
drepturi de acces la elementele care asigurad functionarea serviciilor IT. Ei sunt implicati in
analiza cauzelor principale a incidentelor si rezolvarea problemelor. Sunt responsabili de
actualizarea informatiei, aferente proceselor de prestare a serviciilor.

Nivelul IIT de suport — va fi constituit din administratorul tehnic in conformitate cu
prevederile Hotararii Guvernului 414/2018, desemnat sa asigure infrastructura de
comunicatii electronice, Institutia publica ,,Agentia de Guvernare Electronica” in calitate de
posesor si/sau detinator al serviciilor si platformelor guvernamentale partajate si posesor si
detindtor al SI SGSC, precum si posesorii si detinatorii resurselor si sistemelor
informationale prin intermediul caror sunt prestate serviciile publice.

1.2.  Optiunile alternative analizate si motivele pentru care acestea nu au fost luate
in considerare

Aprobarea prezentului proiect este unica solutie care asigura instituirea SGSC si SI SGSC,
solutii alternative nu au fost examinate.

4. Analiza impactului de reglementare

4.1. Impactul asupra sectorului public

Proiectul hotararii Guvernului nu implicd un impact structural sau institutional asupra
sistemului administratiei publice.

Implementarea prezentului proiect de hotarare va asigura aprobarea modelului unic de
acordare a suportului de catre prestatorii de servicii publice, care permite persoanei sa
apeleze la suport printr-o interfatd unica, reducerea timpului de reactionare si asigurarea
gestionarii rapide si eficiente a apelurilor si incidentelor raportate, prin standardizarea
proceselor de suport reducand fragmentarea si aplicind un model unic de interactiune;
restabilirea cat mai rapidd a functionarii normale a serviciilor publice in caz de intrerupere,




implementarea unui stoc de date centralizat a tuturor solicitdrilor de suport tehnic si
asigurarea facilitatilor de trasabilitate a acestora.

Totodata prin implementarea unui model unic de interactiune pentru oferirea suportului
se creeaza premise pentru diminuarea costurilor aferente solutionarii incidentelor precum si
costurile necesare instruirii personalului calificat aplicind o metodologie unica si
uniformizatd bazata pe necesitatile beneficiarilor de servicii publice.

4.2. Impactul financiar si argumentarea costurilor estimative

Implementarea prevederilor proiectului de hotarare, in partea ce tine de dezvoltarea SI
SGSC, nu necesita alocarea resurselor financiare suplimentare de la bugetul de stat, pe motiv
ca SI SGSC a fost dezvoltat din mijloacele proiectului ,,Modernizarea serviciilor
guvernamentale” in conformitate cu prevederile Hotararii Guvernului nr. 976/2023.

Costurile anuale de administrare, mentenantd si dezvoltare continud a SI SGSC se
estimeaza la circa 2 mil lei, iar costurile pentru reconfigurarea arhitecturii SI SGSC in
conformitate cu modificarile operate la modelul functional al SGSC se estimeaza la circa 400
mii lei. In acest sens, Cancelaria de Stat in comun cu Institutia publica ,,Agentia de Guvernare
Electronica” evalueaza costurile necesare reconfigurdrii arhitecturii Sistemului informational
»Serviciul guvernamental de suport clienti” in conformitate cu modificarile operate la
modelul functional al Serviciul guvernamental de suport clienti precum si costurile anuale
necesare administrarii, mentenantei si dezvoltirii continue a Sistemul informational
»Serviciul guvernamental de suport clienti” si inainteaza propuneri de solicitare a mijloacelor
financiare Ministerului Finantelor in conformitate cu prevederile Legii finantelor publice si
responsabilitdtii bugetar-fiscale nr. 181/2014, pentru a fi incluse in legea bugetului de stat pe
anul respectiv.

Cheltuielile operationale legate de functionarea primului si al doilea nivel de suport sunt
planificate anual si acoperite de catre prestatorii de servicii care dispun de servicii de suport
clienti, din contul si limita efectivului-limita de personal si al bugetului aprobat, prin urmare
nu presupune alocarea mijloacelor suplimentare de bugetul de stat.

4.3. Impactul asupra sectorului privat

Proiectul hotararii Guvernului nu implica un impact structural asupra sectorului privat, cu
toate acestea implementarea Serviciului guvernamental de suport clienti, mediul de afaceri
va putea beneficia de urmatoarele beneficii, cum ar fi:

- Interactiunea cu statul va avea loc printr-un canal unic si standardizat, diminuand din
timpul necesar de solutionare dificultatilor intdimpinate in procesul de acces la servicii
publice;

.....

increderea si va spori investitiile.

4.4. Impactul social

Prin implementarea Serviciului guvernamental de suport clienti se urmareste cresterea
accesului la servicii digitale calitative, simplificarea interactiunii cu prestatorii de servicii
publice, reducerea erorilor si a timpului de interactiune cu prestatorii de servicii publice,
accesibilitate sporita si, in final, cresterea increderii 1n sistemul digital guvernamental.

4.4.1. Impactul asupra datelor cu caracter personal

Nu este aplicabil.

4.4.2. Impactul asupra echitdtii si egalitatii de gen

Nu este aplicabil.

4.5. Impactul asupra mediului




Pornind de la obiectul de reglementare al proiectului, executarea hotararii de Guvern in
cauza nu va avea impact direct asupra mediului.

4.6. Alte impacturi si informatii relevante

Nu au fost identificate.

5. Compatibilitatea proiectului actului normativ cu legislatia UE

5.1. Masuri normative necesare pentru transpunerea actelor juridice ale UE in
legislatia nationala

La aceasta etapa, masuri normative necesare pentru transpunerea actelor juridice ale UE
nu se impun.

5.2. Mdasuri normative care urmdresc crearea cadrului juridic intern necesar pentru
implementarea legislatiei UE

La aceasta etapa, masuri normative necesare pentru transpunerea actelor juridice ale UE
nu se impun.

6. Avizarea si consultarea publica a proiectului actului normativ

In vederea respectirii prevederilor Legii nr. 239/2008 privind transparenta in procesul
decizional, anuntul privind initierea procesului de elaborare a proiectului hotararii
Guvernului cu privire la aprobarea Regulamentului privind organizarea §i functionarea
Serviciului guvernamental de suport clienti, Regulamentului privind modul de tinere a
resursei informationale a Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental de suport
clienti” si modificarea Hotardrii Guvernului nr. 976/2023 cu privire la aprobarea
Conceptului Serviciului guvernamental de suport clienti si a Conceptului Sistemului
informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti” a fost plasat pe portalul
www.particip.gov.md, la urmatoarea adresa:
https://particip.gov.md/ro/document/stages/*/15664.

Prezentul proiect a fost supus consultarii publice, conform art. 32 din Legea nr. 100/2017
cu privire la actele normative, fiind publicat pe site-ul web oficial al Cancelariei de Stat
www.cancelaria.gov.md, la compartimentul: Transparenta decizionald si pe platforma
guvernamentala www .particip.gov.md.

Totodata, proiectul a fost avizat de urmdtoarele autoritdti: Ministerul Finantelor,
Ministerul Afacerilor Interne, Ministerul Justitiei, Ministerul Sanatatii, Ministerul Educatiei
st Cercetarii, Casa Nationala de Asigurdri Sociale, Compania Nationalda de Asigurdri in
Medicind, Institutia Publicd ,,Agentia Servicii Publice”, Institutia Publicd ,,Serviciul
Tehnologia Informatiei si Securitate Cibernetica”.

In procesul de avizare si consultare publica au fost receptionate propuneri/obiectii de la:
Ministerul Finantelor, Ministerul Afacerilor Interne, Ministerul Justitiei, Casa Nationala de
Asigurari Sociale, Institutia Publica ,,Agentia Servicii Publice”, Institutia Publica ,,Serviciul
Tehnologia Informatiei si Securitate Cibernetica”.

In procesul de informare si expertizare au fost receptionate propuneri si obiectii de la:
Institutia Publica ,,Agentia Servicii Publice”, Institutia Publicd ,,Serviciul Tehnologia
Informatiei si Securitate Cibernetica”.

Totodata, la data de 02.02.2026 a avut loc sedinta de lucru pe marginea obiectiilor
Ministerul Finantelor in procesul de avizare si ca urmare, toate divergentele au fost eliminate,
conform procesului-verbal anexat.

In urma procesului de avizare si consultare publici majoritatea propunerilor si obiectiilor
formulate de autoritatile si institutiile avizatoare au fost examinate si acceptate, fiind
reflectate corespunzator in continutul proiectului si In sinteza obiectiilor si propunerilor.

7. Concluziile expertizelor



http://www.particip.gov.md/
https://particip.gov.md/ro/document/stages/*/15664

In conditiile art. 36 si 37 din Legea nr.100/2017 cu privire la actele normative, dupa
avizare, proiectul va fi supus expertizei anticoruptie si expertizei juridice.

Proiectul a fost supus expertizei Ministerului Justitiei si Centrului National Anticoruptie.
Informatiile referitoare la concluziile expertizei juridice si anticoruptie au fost incluse dupa
receptionarea in sinteza obiectiilor si propunerilor/recomandarilor la proiectului de hotarare.

8. Modul de incorporare a actului in cadrul normativ existent

Proiectul de hotarare de Guvern nu necesitd aprobarea unor acte normative sau
modificarea cadrului normativ.

9. Masurile necesare pentru implementarea prevederilor proiectului actului
normativ

In vederea implementirii prevederilor proiectului de hotarére, Institutia publica ,,Agentia
de Guvernare Electronicd” va elabora si va aproba modelul contractului de conectare la
Sistemul informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti”.

Institutia publica ,,Serviciul Tehnologia Informatiei si Securitate Cibernetica” va rezerva
si va asigura accesarea numerelor de apel al Serviciului guvernamental de suport clienti.

Totodata, autoritatile/institutiile publice prestatoare de servicii publice vor asigura
instituirea Serviciului guvernamental de suport clienti, in conformitate cu prevederile
prezentei hotarari si ale cadrului normativ, din contul si in limita efectivului-limita de
personal aprobat.

Secretar general adjunct al Guvernului /semnat electronic/ Lilia DABIJA




SINTEZA

obiectiilor si propunerilor/recomandarilor la proiectul hotdrdrii Guvernului cu privire
la aprobarea Regulamentului privind organizarea si functionarea Serviciului guvernamental de suport clienti,
Regulamentului privind modul de tinere a resursei informationale a Sistemului
informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti” si modificarea Hotdrarii
Guvernului nr. 976/2023 cu privire la aprobarea Conceptului Serviciului

guvernamental de suport clienti si a Conceptului Sistemului informational
wServiciul guvernamental de suport clienti”,

(numar unic 1017/CS/AGE/2025)

(Nr. 01/14397 din 23.12.2025)

metodologic si de monitorizare al ASP, acesta nu este
reflectat suficient in Regulamentul de organizare (Anexa
nr. 1). In managementul international al centrelor de
contact, functia de audit si control al calitatii trebuie sa fie
distincta de cea operationald. In acest sens, propunem
includerea in pct. 15 si 16 din Regulament a prerogativelor
de auditor de proces si calitate, cu dreptul de a monitoriza
respectarea SLA-urilor si a procedurilor de catre prestatori.
Astfel, pct. 15 din Anexa nr.1, propunem sa fie completata
cu doua subpct. noi cu urmatorul continut:

,»15.4. monitorizarea continud a calitatii suportului si
prezentarea rapoartelor de performanta (FCR, AHT,
CSAT) catre Cancelaria de Stat dupa caz;

15.5. exercita rolul de auditor de calitate, avand dreptul de
a sesiza neconformitdti si de a recomanda masuri de
remediere prestatorilor.”

Nr. Autorii obiectiilor Nr. Obiectiile si propunerile Argumentarea autorului
si propunerilor proiectului
Avizare
1. | Compania Nationala de Asigurari Lipsa de obiectii si propuneri. Se ia act.
in Medicina
(Nr. 01-02/7767 din 23.12.2025)
2| Agentia Servicii Publice 2. | Desi textul proiectului hotararii (pct. 3) stabileste rolul | Se accepta.

Proiectul Regulamentului privind
organizarea si  functionarea
Serviciului guvernamental de
suport clienti (Anexa nr. 1) a fost
completat cu subpct. 15.4 si 15.5.




SI SGSC nu poate fi o platforma rigida. Posesorul (AGE)
urmeaza sd asigure nu doar ,analiza”, ci si adaptarea
efectiva a sistemului conform fluxurilor specifice (business
process mapping) ale fiecarei institutii. Astfel, propunem o
redactie noud a punctului 5 subpct. 1) din proiectul
hotararii si anume: ,,1) va analiza propunerile de ajustare a
acestuia in conformitate cu cerintele de business” cu textul
,va asigura dezvoltarea si mentinerea SI SGSC, precum si
va adapta sistemul informational conform propunerilor de
ajustare a acestuia in conformitate cu cerintele de business
si specificatiile functionale prezentate de prestatori.”
precum si ajustarea in baza acestuia a Regulamentul
privind  organizarea si  functionarea  Serviciului
guvernamental de suport clienti (Pct. 14) si Regulamentul
privind modul de tinere a resursei informationale a
Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental de
suport clienti” (Pct. 13).

Se accepta partial.

in  redactia noui, norma
respectivi va avea urmatorul
cuprins:

mlnstitutia Publicd Agentia de
Guvernare Electronica va
asigura dezvoltarea si mentinerea
Sistemului informational
w3erviciul guvernamental de
suport clienti”, precum si va
analiza si implementa dupa caz
propunerile de ajustare a acestuia
in conformitate cu cerintele de

business si specificatiile
functionale elaborate si
prezentate de citre

autorititile/institutiile
prestatoare de servicii publice;”
Argumentul in sustinerea acestei
redactii este ca, propunerile de
ajustare nu pot fi implementate
direct, respectiv ele trebuie
analizate din perspectiva
necesitatilor functionale si
costurilor de implementare.

Clarificarea conceptului de ,Interfatd Unicd” si ,,Ghiseu
Unic”. Exista riscul unei interpretari eronate a conceptului
de ,ghiseu unic” in mediul digital. in textul actual,
minterfata unica” si ,,ghiseul unic” pot sugera un numar de
telefon unic pentru toate institutiile. Conform strategiei
operationale, se mentin numerele existente ale prestatorilor
(rutate prin trunking), deci conceptul este de ,,Punct Unic
de Contact Virtual”, nu fizic sau numeric. Utilizarea
termenului ,,ghiseu unic” trebuie limitatad la sensul de
poarta de acces (EVO/SI SGSC) prin care solicitarea
ajunge la prestatorul competent.

Se accepta.
Pct. 4 din Anexa nr. 1 a fost ajustat
conform recomandarilor.




Propunem optimizarea obiectivelor din Nota de
Fundamentare. Obiectivul nr. 10 privind ,,eliminarea
redirectiondrilor” nu este posibil din punct de vedere
operational.  Astfel, recomandam  inlocuirea cu
,(Gestionarea si optimizarea fluxurilor de transfer intre
nivelurile de suport si prestatori de servicii”.

Se accepta.

Obiectivul nr. 10 din Nota de
fundamentare (pct. 2.2) a fost
ajustat conform recomandarilor.

3| Casa Nationala de Asigurari
Sociale
(Nr. 18191 din 23.12.2025)

1. In proiectul de hotarare la pct.3:

a) Dupa subpct.3.1.1. punctul 3. se completeaza la final, cu
doua alineate noi in urmatoarea redactie:

,,3) va efectua apeluri/sondaje privind satisfactia clientilor;
4) va colecta feedback sau sugestii din partea clientilor.”
Argumentare: Potrivit pct.3 din proiect, ASP va efectua
evaluarea continud a calitdtii suportului acordat prin
intermediul Serviciului guvernamental de suport clienti,
efectuarea  apelurilor/sondajelor  privind  satisfactia
clientilor, inclusiv colectarea feedbackului din partea
clientilor vor constitui instrumente pentru evaluarea
calitatii. Astfel, evaluarea de catre ASP a calitdtii
suportului acordat cetatenilor prin utilizarea acestor
instrumente va asigura obiectivitate si impartialitate in
acest proces.

Precizare.

Normele propuse de a fi incluse in
proiect se regiasesc deja 1in
proiectul Regulamentului privind
organizarea si  functionarea
Serviciului guvernamental de
suport clienti.

2. In proiectul de hotarare la pet.3 subpct.3.1.1. pet. 4 textul
,.,cuantumul tarifelor aferente utilizarii” se substituie cu
cuvintele ,,conditiile de utilizare”. Argumentare: Prin
aceasta modificare se impune utilizarea cu titlul gratuit a
Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental de
suport clienti” de catre autoritatile si institutiile prestatoare
de servicii publice, In scopul asigurarii accesului uniform
la instrumente guvernamentale elaborate de Guvernul
Republicii Moldova, fara instituirea unor sarcini financiare
suplimentare pentru autoritatile publice si fard afectarea
procesului de prestare a serviciilor publice.

Precizare.

Nota de fundamentare la pct. 4.2
mentioneaza ca costurile anuale
de administrare si mentenanta a
SI SGSC se estimeaza la circa 2
mil lei si urmeaza a fi acoperite
din contul si limita bugetelor
autoritatilor/institutiilor publice
prestatoare de servicii publice
prin incheierea cu Institutia
publica ,,Agentia de Guvernare
Electronica” a contractelor de
conectare si utilizare a SI SGSC,
costurile anuale de utilizare a SI
SGSC vor constitui circa 40 mii lei
pentru un prestator de servicii
publice.




In acest sens, utilizarea SI SGSC
pentru prestatorii de servicii
publice va fi contra cost.

3. In proiectul de hotirare la pct.3 subpct.3.2.1. Capitolul
V ,.Descrierea modelului functional”, la “Nivelul I de
suport” pct. 7) si 10) se exclud.

Argumentare: Potrivit pct.3 din proiect, ASP va efectua
evaluarea continud a calitatii suportului acordat prin
intermediul Serviciului guvernamental de suport clienti,
efectuarea  apelurilor/sondajelor  privind  satisfactia
clientilor, inclusiv colectarea feedbackului din partea
clientilor vor constitui instrumente pentru evaluarea
calitatii. Astfel, evaluarea de catre ASP a calitatii
suportului acordat cetatenilor prin utilizarea acestor
instrumente va asigura obiectivitate si impartialitate in
acest proces.

Nu se accepta.

Colectarea de feedback precum si
efectuarea de sondaje este o
sarcina delegata prestatorului de
servicii In vederea Imbunéitatirii
calitatii serviciilor prestate. ASP
la randul siu analizeaza aceste
rezultate le sintetizeaza si vine cu
recomandiri de imbunétitire
prin prisma rolului de
coordonator metodologic.

4. In proiectul de hotirare la pct.3 subpct.3.2.1. Capitolul
VII ,Modelul economico-financiar”, in alin. (1) dupa
textul ,,incluse in costurile serviciilor” se completeaza cu
textul ,, Tn cazul prestarii serviciilor publice cu plata”.

Argumentare: In conformitate cu art.24 din Legea
nr.234/2021 cu privire la serviciile publice, serviciile
publice se presteaza beneficiarilor gratuit sau cu plata,
inclusiv nu este admisa stabilirea platii pentru serviciile
publice caracterul gratuit al cdrora este garantat de actele
normative. Astfel, includerea in costurile serviciilor a
costurilor legate de asistenta utilizatorilor prin SGSC este
relevantd doar in cazul prestarii serviciilor publice cu plata.

Se accepta.

10.

Dupa pct.3, proiectul se completeaza cu un punct nou 4. in
urmatoarea redactie:

,»4.Prezenta hotarare intra in vigoare la 1 ianuarie 2027”.
Argumentare: Stabilirea termenului de intrare in vigoare la
1 ianuarie 2027 este determinatd de necesitatea realizarii
activitatilor de instituire a serviciilor suport clienti de catre
institutiile care nu au in prezent astfel de servicii,
activitatilor de integrare/conectare a serviciilor suport

Nu se accepta.

Aprobarea prezentului proiect
este determinatd de realizarea
masurii nr.19.1 waerviciul
guvernamental de suport clienti
lansat”, inclusa in Foaia de
parcurs privind »Reforma
administratiei publice”, aprobata
prin Hotirirea Guvernului nr.




clienti cu SI SGSC de catre institutiile care deja detin
servicii de suport clienfi, participarea la activitatile de
instruire, precum si planificarea mijloacelor financiare
pentru realizarea acestor masuri.

274/2025, actiunii 21 din Anexa B

la  Clusterul 1: ,VALORI
FUNDAMENTALE”, Capitolul
,»Reforma administratiei

publice”, din Programul national
de aderare a Republicii Moldova
la Uniunea Europeana pentru anii
2025-2029, aprobat prin
Hotirarea Guvernului nr.
306/2025, unde este fixat termenul
decembrie 2025.

11.

6. La Anexa nr.1 pct.12 se expune in urmatoarea redactie:

“12.Prestatorii de servicii care detin servicii de suport
clienti si care asigura individual servicii de consultanta si
suport de nivelurile 1 si 2, realizeaza activitatile respective
prin utilizarea obligatorie a SI SGSC, cu asigurarea
conectdrii etapizate la SI SGSC, inclusiv prin prisma
prestatorii de servicii cu noua infrastructurd a SI SGSC.”.

Argumentare: Casa Nationalda de Asigurdri Sociale
dispune, la momentul actual, de un Centru de Apel care
ofera suport clientilor, avand un volum sporit de activitate
(circa 14 000 de apeluri lunar si aproximativ 300 de mesaje
receptionate prin posta electronica si retelele de
socializare). In acest context, procesul de tranzitie de la
sistemul informational existent la Sistemul informational
»Serviciul guvernamental de suport clienti” va necesita o
perioada mai indelungatd de implementare.

Precizare.

Conform prevederilor pct. 3.1.1.
din proiect prin care se modifica
pct. 2 din HG nr. 976/2023,
implementarea SGSC va fi
graduala. in acest sens,
mentionim ca Regulamentul din
Anexa nr. 1 va avea o
aplicabilitatea generala pentru
toate autorititile din momentul
implementarii la nivel de
autoritate/institutie a SGSC.

4 Ministerul Sanatatii
(Nr. 27/4134 din 23.12.2025)

12.

Lipsa obiectiilor sau propunerilor.

Se ia act.




a1

Ministerul Afacerilor Interne
(Nr. 30/4541 din 24.12.2025)

13.

Ministerul apreciaza ca instituirea unui mecanism
guvernamental unitar de suport pentru beneficiarii
serviciilor publice reprezintd un demers oportun si necesar,
care poate contribui la eficientizarea interactiunii
administratiei publice cu cetatenii, la Tmbundtatirea
accesului la informatii si la cresterea calitatii serviciilor
publice prestate. In prezent, suportul aferent serviciilor
publice prestate de structurile din subordinea Ministerului
Afacerilor Interne este asigurat prin mecanisme
institutionale existente, inclusiv prin suport telefonic si
corespondentd  electronicd, organizate la nivelul
structurilor  responsabile, 1n lipsa unui sistem
guvernamental dedicat de suport clienti. In eventualitatea
credrii i operationalizarii Sistemului informational
»Serviciul guvernamental de suport clienti”, Ministerului
Afacerilor Interne va asigura integrarea in mecanismul
respectiv strict pe segmentul serviciilor publice adresate
cetdtenilor, cu respectarea competentelor legale stabilite
prin actele normative in vigoare. Totodatd, Ministerul
recomanda ca, in procesul de definitivare a cadrului
normativ, sd fie asigurata o delimitare clara a rolurilor si
responsabilitatilor intre autoritatea responsabild de
administrarea Sistemului informational si institutiile
participante, astfel incat integrarea intr-un mecanism
guvernamental comun sa nu afecteze organizarea interna,
procesele operationale si functionarea serviciilor publice
existente. Avand in vedere faptul ca serviciile publice sunt
prestate de mai multe structuri din cadrul Ministerului
Afacerilor Interne, contributia la operationalizarea
Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental de
suport clienti” va fi realizatd In mod coordonat, ca parte a
efortului institutional comun, in limitele competentelor
legale ale fiecdrei structuri.

Se ia act.

(o]

Ministerul Dezvoltarii Economice
si Digitalizarii
(Nr. 13/1-3715 din 24.12.2025)

14.

Lipsa de propuneri si obiectii.

Se ia act.




~

Ministerul Justitiei
(Nr. 04/1-12827 din 24.12.2025)

15.

Pe plan redactional, la proiectul prezentat spre examinare
prealabila se retin urmatoarele observatii si propuneri.

In contextul instituirii Serviciului guvernamental de suport
clienti si a Sistemului informational aferent, proiectul
supus examindrii prevede, implicit, si aprobarea
regulamentelor privind organizarea si functionarea
Serviciului guvernamental de suport clienti si privind
modul de tinere a resursei informationale a Sistemului
informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti”.
Desi proiectul redefineste rolurile si responsabilitatile
autoritatilor si institutiilor in ceea ce priveste dezvoltarea
si utilizarea Sistemului informational ,,Serviciul
guvernamental de suport clienti”, nu se considera oportuna
modificarea normelor operative cuprinse 1n partea
dispozitiva a Hotararii Guvernului nr. 976/2023. Normele
cuprinse in Hotararea Guvernului nr. 976/2023, prin care
au fost aprobate Conceptul Serviciului guvernamental de
suport clienti si Conceptul Sistemului informational
»Serviciul guvernamental de suport clienti”, au un caracter
operativ si de dispozitie si au stabilit la acea etapd modul
in care se urmarea atribuirea sarcinilor autoritdtilor pentru
implementarea serviciului si a sistemului informational.
Pentru asigurarea instituirii Serviciului guvernamental de
suport clienti, dispozitiile prevdzute la sbp. 3.1, care
stabilesc norme de dispozitie privind modul de
implementare a Serviciului, ar trebui reglementate exclusiv
in cadrul acestui proiect, tindnd cont ca instituirea efectiva
a Serviciului este prevazuta la sbp. 1.1, fara a modifica sau
include dispozitii in partea dispozitivd a Hotdrarii
Guvernului nr. 976/2023. In consecinta, prezentul proiect
trebuie sa cuprinda noile sarcini operative si de dispozitie
referitoare la instituirea Servicului guvernamental de
suport clienti.

Se accepta.

16.

Din perspectiva rigorilor tehnicii legislative, la sbp. 3.3,
sunt de semnalat urmatoarele observatii si propuneri.

Sbp. 3.3.1, termenul ,,subpunctele” urmeaza a fi reformulat
cu ,,punctele”.

Se accepta.




17. | In partea introductiva a sbp. 3.3.4.2, se precizeazi ci, in | Se accepti.
actul normativ supus modificarilor, subpunctele sunt
numerotate cu cifre urmate de paranteza. Astfel, cifra ,,23”
va fi redata in forma sa corecta: ,,23)”. Aceeasi observatie
o reiteram si pentru sbp. 3.3.4.3, 3.35.2, 3.3.16.1, 3.3.17.3
si 3.3.19.2.
18. | Se retine cd, In norma de modificare prevazuta la sbp. | Se accepta.
5.3.2.1.1, termenul ,textul” nu a fost utilizat corect.
Potrivit regulilor tehnicii legislative, la operarea
modificarilor se utilizeazd formularile ,,se substituie
cuvantul/ cuvintele/ textul ... cu cuvantul/ cuvintele/ textul
., iar termenul ,textul” se foloseste doar atunci cand
modificarile vizeaza simultan cifre, semne (paranteze sau
bare) si cuvinte. Observatia este valabild pentru toate
situatiile similare din proiect.
19. | La sbp. 3.3.10.1.1 se va preciza cad modificarea vizeaza | Se accepta.
partea introductivd (observatie valabild si pentru sbp.
3.3.16.1.1).
20. | La sbp. 3.3.16.5, cuvintele ,,datele executorului” se vor | Precizare.
elimina, deoarece se propune abrogarea sbp. 5) din pct. 39. | A fost addugati denumirea la
subpct. 5) pe motiv ci la pct. 39 in
redactia oficiala de pe
www.legis.md figureaza doua
subpuncte. 5)
21. | La sbp. 3.3.21, se va preciza ca modificarea textului vizat | Se accepta.
se realizeaza in primul enunt al pct. 54, pentru a indica
exact locul interventiei, conform regulilor tehnicii
legislative.
22. | In parafele anexelor nr. 1 si nr. 2, referinta la actul normativ | Se accept.

de aprobare se va scrie conform prevederilor art. 55 alin.
(5) din Legea nr. 100/2017 cu privire la actele normative,
astfel incat la indicarea datei de adoptare a actului normativ
sa se indice numarul de ordine, ca element de identificare,
la care sa se adauge anul in care a fost adoptat, aprobat sau
emis acesta, fiind despartite de o bara ,,/”.




[}

Serviciul Tehnologia Informatiei si

Securitate Cibernetica
(Nr. 1.4/2030/25 din 26.12.2025)

23. | L. Prin prisma competentei Guvernului de a aproba crearea | Precizare.
sistemelor si resurselor informationale de stat, stabilitd la | In conditiile in care legislatia care
art. 22 lit. ¢) din Legea nr. 467/2003 cu privire la | reglementeazi modul de creare si
informatizare si la resursele informationale de stat, | deZvoltare a sistemelor
cuprinsul pct. 1 din proiectul de hotarare se va diviza in :‘Il6f0/l;(l)l(;l3§10nale cum arfipegea nr.
doua puncte distincte cu urmatorul continut: . 7 o cuo privire la
. .. . informatizare si resursele
,»1. Se instituie SerV1C}ul guverngmental Qe suport chepg. informationale de stat coroborata
2. Se creeazd Sistemul informational ,Serviciul | ., prevederile Legii nr. 71/2007 cu
guvernamental de suport clienti.”. privire la registre utilizeaza
notiuni diferite cum ar fi ,,crearea
sistemelor informationale”
,spunerea in exploatare”,
consideram relevant de a
uniformiza  momentul cind
sistemul/serviciul poate fi
nemijlocit utilizat prin utilizarea
termenul ,instituire”.
24. | 2. sbp. 3.1.2 , se va expune in redactie noua dupa cum | Se accepta.
urmeaza:
»3.1.2. punctul 7 va avea urmatorul cuprins: ,,7. Apelurile
telefonice la Serviciul guvernamental de suport clienti se
vor efectua 1n reteaua nationald si din reteaua
internationala conform tarifelor stabilite de operatorii de
telefonie din reteaua cdrora se initiaza apelul.”.
25. | 3. lasbp. 3.2.1: Precizare.
3.1. textul ,Nivelul III de suport — va fi constituit din | Atributiile aferente administrarii
administratorul tehnic in conformitate cu prevederile | Sistemelor informationale
prevazute in Hotéararea

Hotararii Guvernului 414/2018 cu privire la masurile de
consolidare a centrelor de date in sectorul public si de
rationalizare a administrarii sistemelor informationale de
stat, desemnat sa asigure infrastructura de comunicatii
electronice, ...”, este foarte general si lipsit de certitudine
in contextul determinarii activitdtilor care urmeaza a fi
executate de cdtre STISC la asigurarea infrastructurii de
comunicatii electronice. Prin urmare, se vor indica
atributiile corespunzatoare din Hotdrarea Guvernului nr.
414/2018, la care se refera autorul.

Guvernului nr. 414/2018 au un
caracter sistemic si nu pot fi
enumerate explicit, or rolul
descris la nivelul III de suport
cuprinde o serie de masuri care
urmeaza a fi aplicate in
dependentd de caz concret si
complexitate.




26. | 3.2. se va exclude textul ,,Cheltuielile legate de asigurarea | Se accepta partial.
infrastructurii de comunicatii electronice, inclusiv a | Norma care descrie cheltuielile
numerelor de telefon pentru apeluri telefonice catre SGSC | aferente asiguririi infrastructurii
cu rutarea apelului citre prestatorii de servicii publice doar | 4¢ comunicatii electronice din
prin reteaua proprie vor fi suportate de catre Institutia Caplml“,l . VH, Modelul
. iy . S . Economico-Financiar a  fost
Publica Serviciul Tehnologia Informatiei si Securitate . < <
. s o g . modificata si va avea urmaitorul
Cibernetica din contul granturilor alocate de la bugetul de cuprins: ’
stat prin intermediul fondatorului.”, intrucat din proiectul | cheltuielile legate de asigurarea
supus avizarii se constata modificarea modelului | infrastructurii de comunicatii
functional ~al Sistemul informational ,Serviciul | electronice, in special rutarea
guvernamental de suport clienti.”. Or, pentru apelurile de | apelului citre prestatorii  de
intrare/iesire aferente Serviciului guvernamental de suport | servicii publice vor fi suportate de
clienti (in continuare SGSC) urmeazi si se aplice tarifele | cdtre Institutia Publica Serviciul
standard ale operatorilor de telefonie fixa si mobild. Dupa Tehno}ogia ) Info.rlzla;.iei si
caz, autorul va reformula textul respectiv, conform | Securitate Cibernetica din contul
obiectiei inaintate. granturilor alocate de la bugetul
’ de stat prin intermediul
fondatorului ”
27. | Reiesind din obiectia expusa mai sus, in cuprinsul | Precizare.
Capitolului VII din Conceptul Serviciului guvernamental | Dat fiind faptul ca modelul
de suport clienti se va prevedea obligatoriu ca apelurile de functiona.l. nou .P.r.e"ede ca
iesire din SGSC se vor achita de catre Posesor conform | Prestatorii de servicii vor avea
tarifelor stabilite de operatorii de telefonie fixa. nu merele sale de telefon.l ¢ 1ar
raspunsul va fi oferit 1in
dependenta de nivelul de suport la
care a fost directionata solicitarea,
cheltuielile  acestea  vor fi
suportate de citre subiectii vizati
la nivelul de suport respectiv. in
aceste conditii nu se considera
oportun reglementarea acestui
aspect in Conceptul Serviciului
28. | Avand in vedere ca prin sbp. 2.2. din proiectul de hotarare | Se accepta.

supus avizarii se propune aprobarea Regulamentului
privind modul de tinere a resursei informationale a
Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental de
suport clienti”, pentru a utiliza acelasi limbaj in Conceptul
Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental de
suport clienti”, sbp. 3.3. se va completa cu:




5.1. o prevedere privind substituirea in cuprinsul
Conceptului a cuvantului ,,Registru”, utilizat cu referire la
SI SGSC, cu sintagma ,,resursa informationala”. in acest
context se va ajusta corespunzator sbp. 3.3.7 din proiect si
Capitolul 11 din proiectul Regulamentului privind modul de
tinere a resursei informationale.

continuare, propunerile si observatiile formulate de
institutiile subordonate, dupa cum urmeaza.

a) Proiectul hotararii urmeaza a fi redactat in contextul
elimindrii greselilor gramaticale, de ortografie si de

29. | 5.2. o prevedere privind excluderea pct. 2 intrucat | Precizare.
depaseste obiectul de reglementare al Conceptului, iar | Reglementarea  modului  de
prevederea respectiva se regiseste la pet. 3 din proiectul | implementare graduala a
Regulamentului privind modul de tinere a resursei | Sistemului informational
informationale. woerviciul guvernamental de
’ suport clienti” este necesara
pentru implementarea noului
model institutional.
9 Ministerul Educatiei si Cercetarii | 30. | Lipsa de obiectii si propuneri. Se ia act.
(Nr. 15/2/26 din 05.01.2026)
1) Ministerul Finantelor 31. | In calitate de autoritate a administratiei publice centrale, | Se ia act.
(nr. 01/7-02/91 din 12.01.2026) Ministerul Finantelor, nu dispune de un Centru propriu de
suport  clienti. Totodata, institutiile subordonate
Ministerului Finantelor — Serviciul Vamal al Republicii
Moldova, Serviciul Fiscal de Stat si Centrul de Tehnologii
Informationale in Finante — detin mecanisme functionale
de suport clienti, prin intermediul carora sunt prestate
servicii de asistentd tehnicd si informationald pentru
cetateni si mediul de afaceri.
32. | In acest context, Ministerul Finantelor prezinta, in | Seia act.




punctuatie, intru respectarea prevederilor art. 54 alin. (1)
din Legea nr. 100/2017 cu privire la actele normative.
Aceastd, propunere este valabilda si pentru nota de
fundamentare la proiect.

33. | Prevederile subpct. 3.1.3. (cuprinsul reglementarii propuse | Precizare.
de autor pentru pct. 8 subpct. 1) vin in contradictie cu | Normele aferente implementarii
prevederile pct. 1 subpct. 1.1., in conditiile in care | graduale a Serviciului
aplicarea  acestora  se  rasfringe si  asupra | Suvernamental de suport clienti
autoritatilor/institutiilor publice prestatoare de servicii de .catre. aljtorlta;}le/ lllStlt.lll,lel(j
publice care au deja ,,instituite” si functionale astfel de gubllce vin sa descrie o perlf)ada
. .. e tranzitie si nu se contrazic cu
Servicil. reglementirile aferente instituirii
la nivel de autoritate/institutie
publice a serviciului nemijlocit.
Ele sunt complementare si
creeaza premise pentru ajustarea
business proceselor la nivelul
entitatilor.
34. | In subpunctul 3.2.1. Se accepta.
in textul capitolului V intitulat ,,DESCRIEREA
MODELULUI FUNCTIONAL”:
- se propune ajustarea ori marirea imaginii figurii ce
reprezintd modul de constituire din trei niveluri al SGSC
pentru a deveni lizibila (sau descifrabild), intrucat calitatea
imaginii acesteia (figurii) este scazuta,
35. | se propune reformularea punctelor de responsabilitate ale | Se accepta partial.

primului nivel de suport (Nivelul I de suport), astfel incat
sa fie clar faptul ca, nivelul I se limiteaza la preluarea,
clasificarea si escaladarea incidentelor/solicitarilor, iar
solutionarea tehnica efectivd este de competenta
nivelurilor II si III. Ori, modelul actual prezintd rolurile
asignate nivelurilor I-III incluzand atributii de ,,solutionare
a incidentelor/solicitarilor” (pct. 5 din alineatul referitor la
Nivelul I de suport) chiar in punctul primului nivel de
suport fard o delimitare foarte clara, in opinia noastra, fata
de nivelurile specializate;

Conform modelului functional
propus, solutionarea incidentelor
de complexitate scazuta poate fi
solutionata de nivelul I de suport.
in acest sens, pct. 5 din alineatul
referitor la Nivelul I de suport a
fost ajustat corespunzator.




36. | se propune 1n ultimul alineat referitor la indicatorii de | Se accepta.
performanta ai SGSC aplicabili pentru fiecare prestator de | KPI-urile au fost reglementate
serviciu, corelarea indicatorilor cu nivelurile de | $i pentru nivelurile IT si ITI.
responsabilitate: KPI-urile pentru nivelul I sunt doar pentru
preluare, clasificare si timp de escaladare; KPI-urile pentru
nivelurile II-III trebuie definite separat si in corelare cu
SLA-urile existente. Ori, la moment, indicatorii sunt
formulati astfel incat pot fi interpretati ca obligatii pentru
primul nivel de a solutiona complet incidentul/solicitarea,
ceea ce nu e corelat cu SLA-urile actuale ale prestatorilor
IT.

37. |in textul capitolului VI intitulat ,,MODELUL | Precizare.
INSTITUTIONAL”: Pct.42 sbp.1) din Conceptul SI
- se propune introducerea unui punct privind | SGSC reglementeaza modul de
interoperabilitatea cu sistemele de suport tehnic | interactiune cu alte sisteme
institutional deja implementate, inclusiv responsabilitatea 1nforma§u.male prin intermediul
clara a operatorilor tehnici (de exemplu: I.P. ,,CTIF” sau platformei MConnect.
alti prestatori sectoriali). Ori, la moment, modelul
institutional prevede roluri pentru AGE, ASP, STISC, dar
nu include clar un mecanism formal de interoperabilitate
cu sistemele de suport tehnic existente (de exemplu: I.P.
,CTIF”).

38. |in textul capitolului VII intitulat ,,MODELUL | Precizare.
ECONOMICO-FINANCIAR”: Acordarea suportului este o
- se propune clarificarea sursei de finantare pentru | cerintd  universala  pentru
componenta de suport tehnic specialist (nivelurile II-1IT) si | Posesorii/detinitorii sistemelor
obligatiile institutiilor care au sisteme IT proprii. Ori, in 1nf01.'n.1.zllponalel.afe1:ente Prestarn
acest moment, modelul economic-financiar prevede :ecl;‘s’::fll:slfpgrtl) t:ﬁi’ Jj;(?:;f::z:i:
planificarea costurilor de catre autoritati/prestatori fard a asiguri conditiile  financiare
detalia cine suporta resursele tehnologice cerute pentru pentru funcﬁor;area sistemului
suportul tehnic real. informational.

39. | In subpunctul 3.3.2.2. se propune de a revizui definitia | Precizare.

,operatorului” pentru a delimita functia de front-office
(nivel I de suport) de functiile de suport tehnic specializat
(nivelurile II-11I de suport). Propunerea data este motivata
de faptul ca, notiunea de operator propusa de autor
(,operator - specialist calificat al Serviciului

Termenul ,operator” este unul
generic si vine sa determine doar
rolul reprezentatul
autoritatii/institutiei care acorda




guvernamental de suport clienti al prestatorilor de
servicii”) poate fi interpretatd ca incluzand competente
tehnice in afara nivelului I de suport.

suport in relatia cu solicitantul
sportului.

40.

In subpunctul 3.3.7. se propune ca cuprinsul propus de
autor pentru punctul 22 din Conceptul SI SGSC, sa fie
completat cu o nota referitoare la responsabilitatea pentru
integrarea si schimbul de date intre SI SGSC si sistemele
de suport ale operatorilor in urmatoarea forma:
,Asigurarea interoperabilitatii cu sistemele informationale
existente ale institutiilor si operatorilor IT, prin mecanisme
standardizate de schimb de date”. Aceasta propunere vine
in contextul faptului ca, registratorii de date sunt operatorii
serviciilor suport clienti, iar furnizorii de date sunt
prestatorii de servicii in functie de nivelul de escaladare,
insd nu este clar cum se livreazd datele intre sistemele
disparate.

Precizare.

Modelul functional prevazut de
proiect prevede instituirea unui
mecanism unic de oferire a
suportului precum si utilizarea
unui singur sistem informational
avand la baza un business proces

uniformizat. In acest sens,
reutilizarea sistemelor
informationale aferente

serviciilor de suport detinute de
autorititi ar crea dificultiti in
aplicarea uniforma a serviciilor
de suport, pe motiv ca sistemele
dezvoltate de autorititi au
arhitectura diferita.

41.

Proiectul se va completa in final cu un punct despre cine
va asigura controlul asupra executarii prezentei hotarari, in
vederea respectarii prevederilor de structurd si continut al
unui act normativ stabilite de Legea nr. 100/2017 cu privire
la actele normative.

Se accepta.

Proiectul hotararii se completeaza
cu pct. 11 cu urmatorul cuprins:
»11. Controlul asupra executarii
prezentei hotariri se pune in
sarcina Cancelariei de Stat.”

42.

Totodata, in urma analizei proiectului, pe langa obiectiile
si propunerile de mai sus, au mai aparut si alte semne de
intrebare (de exemplu: vizavi de modalitatea de
»,modelare” si/sau ajustare tehnica a sistemului conform
utilitatii autoritatilor/institutiilor implementatoare), pentru
a caror raspuns existd necesitatea unor Intrunirii cu
autorul/actorii principali ai proiectului dat

Se ia act.

43.

La pct. 18.1 din Anexa nr.1, se propune substituirea
textului  ,jinregistreaza si  proceseaza  adresarile
receptionate de catre SGSC in cadrul SI SGSC” cu textul
»inregistreaza si proceseaza cererile receptionate de catre
SGSC 1in cadrul SI SGSC”.

Precizare.

in vederea asigurarii
conformitatii tehnicii legislative
termenul ,adresarile” a fost
substituit cu termenul
,solicitarile”.




44.

Subsidiar, la pct. 3 din Anexa nr. 2, textul ,,precum si prin
alte dispozitive de comunicare electronica (e-mail ori chat
web) si care include o descriere a intrebarilor adresate,
reclamatiilor, recenziilor, numerele de telefon de la care au
fost primite adresarile, fisiere de Inregistrare audio a
convorbirilor telefonice” se recomanda a fi substituit cu
textul ,,precum si prin alte dispozitive de comunicare
electronica (e-mail ori chat web) si care include descrierea
intrebarilor, reclamatiilor, recenziilor, numerele de telefon
de la care au fost primite cererile, fisiere de inregistrare
audio a convorbirilor telefonice”.

Precizare.

Urmand logica modificérilor
operate la pct. 18.1 din Anexa nr.1
termenul ,adresirile” a fost
substituit cu termenul
Hsolicitarile”.

45.

De asemenea, mentionam faptul ca Serviciul Fiscal de Stat,
dispune din anul 2009 de propriul Centru Unic de Apel —
080001525 (apel gratuit), un sistem complex care este
structurat 1n functie de necesititile contribuabililor.
Sistemul Centrul Unic de Apel al Serviciului Fiscal de Stat
dispune de mecanism de inregistrare si stocare a apelurilor
telefonice, inregistrarea ticketelor pentru fiecare apel
receptionat, utilizarea robotului pentru  ghidarea
contribuabililor care efectueaza apelul, etc. Apelurile
receptionate sunt preluate de catre operatori si inspectori
fiscali in conformitate cu atributiile functionale: Butonul 1
- Consultatii In domeniul legislatiei fiscale, Butonul 2 -
Asistenta Tehnicd, Butonul 3 -Semnalarea cazurilor de
nerespectare a legislatiei fiscale, Butonul 4 - Semnalarea
situatiilor de conflict, coruptie din partea functionarilor
fiscali, Butonul 5 - Verificarea timbrelor de acciz.

In acest context mentionim ci pct. 5 subpct. 1) din
proiectul Hotaririi urmeazd a fi reformulat si expus in
redactia noud dupa cum urmeaza: ,,va asigura dezvoltarea
si mentinerea Sistemului informational ,,Serviciul
guvernamental de suport clienti”, precum si va adapta
sistemul conform propunerilor de ajustare in conformitate
cu cerintele de business si specificatiile functionale
elaborate si prezentate de catre autoritatile/institutiile
prestatoare de servicii publice”.

Precizare.

A se vedea comentariile de la
obiectia si propunerea nr. 3 si 40
din Sinteza.




45. | Totodata, potrivit pct. 8 subpct. 4) din proiectul Hotararii, | Precizare.
autorititile/institutiile publice prestatoare de servicii | Costurile  estimate  pentru
publice ar urma si incheie cu Institutia Publica Agentia de | utilizarea Sistemului
Guvernare Electronica contracte de conectare si utilizare a | informational ”Ser_‘"c“,‘i
Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental de g}wefnamental de s}l?().rt dfe'.m

e e A .. o vin sa acopere necesitatile minime
suport clienti”, In baza contractului-tip prevazut la pct. 5 . A -
. . N e . aferente Intretinerii sistemului si
subpct'. 2) si vor planifica in bugetele proprii mijloacele nu constituie o povari financiari
financiare necesare pentru realizarea acestora”, acest lucru | oxcesivi comparativ cu beneficiile
contravine principiului: fezabil din punct de vedere | utilizirii unui sistem
financiar. informational destinat gestionarii
Or, Serviciul Fiscal de Stat a utilizat mijloace financiare | si oferirii suportului solicitantilor
pentru implementarea Centrului Unic de Apel, iar acest | de servicii publice.
sistem este unul existent si functional, astfel alocarea de | Totodata, proiectul prevede o
mijloace financiare suplimentare ar presupune o practica | tranzitie dela aplicarea sistemelor
de risipa a acestora. proprii destinate oferirii
suportului, inclusiv posibilitatea
planificarii cheltuielilor institutiei
pentru noile servicii oferite de SI
SGSC care ar scuti
autoritatile/institutiile de
cheltuieli aferente intretinerii
resurselor proprii.
46. | Aditional la cele mentionate supra, mentiondm ca proiectul | Precizare

prevede modificarea calitdtii de posesor al SGSC, de la IP
ASP catre IP AGE, fard ca aceastda propunere sa fie
argumentati in Nota de fundamentare a proiectului. In
acest context, se propune transferarea competentei de
dezvoltare si mentenantd a SI SGSC la IP AGE, fapt ce
implicd costuri financiare semnificative, estimate la 2
milioane de lei anual.

In Conceptul SGSC (capitolul VII) si in proiectul
Regulamentului SI SGSC (pct.7) se mentioneaza ca
cheltuielile aferente gdzduirii sistemului informational,
dezvoltarii, mentenantei si administrarii tehnicd vor fi
acoperite din bugetul de stat. Totusi, nu este indicat
subprogramul bugetar in care sunt planificate mijloace
financiare in bugetul de stat pentru anul 2026. Or, potrivit
art. 17 alin. (2) din Legea nr.181/2014, nu pot fi puse in

Sistemul informational ,,Serviciul
guvernamental de suport clienti”

este  dezvoltat iar  costuri
aditionale pentru dezvoltare nu se
previd. In  acest  sens
argumentarea schimbarii

posesorului si detiniatorului prin
prisma evaluarii costurilor nu se
considera oportuna.




aplicare decizii care conduc la majorarea cheltuielilor
bugetare, 1n lipsa prevederii impactului financiar
corespunzator 1n buget.

Totodata, se atesta neconcordanta prevederilor proiectului
cu informatia prezentatd la pct. 4.2 la Nota de
fundamentare, care stipuleaza ca costurile anuale de
administrare si mentenantd vor fi acoperite din contul si in
limita  bugetelor  autoritatilor/institutiillor ~ publice
prestatoare de servicii. In acest sens, autorul proiectului
urmeaza sa clarifice impactul financiar, sa argumenteze
costurile estimative, si sa asigure corelarea normelor
propuse in proiectele Conceptului, Regulamentului, SI
SGSC si informatiei prezentate in Nota de fundamentare.

47 |In concluzie, Ministerul Finantelor 1isi reafirma | Se ia act.
deschiderea pentru dialog pani la definitivarea proiectului, | Autorul — proiectului a oferit
prin organizarea unei sedinte de lucru dedicate examinarii | argumente si preciziri aferente
si discutarii acestuia. propunerilor  si  obiectiilor
’ formulate. In cazul in care
argumentele invocate nu vor fi
acceptate si vor exista divergente
conceptuale suntem  deschisi
pentru organizarea consultarilor
suplimentare in conformitate cu
prevederile alin. (3) art. 39 din
Legea nr. 100/2017 cu privire la
actele normative
Expertiza
Ministerul Afacerilor Interne 1 Comunica sustinerea acestuia, fara obiectii sau propuneri | Se ia act.
(Nr. 30/178 din 19.01.2026) suplimentare.
Ministerul Dezvoltarii Economice | 2 Comunica lipsa de propuneri si obiectii. Se ia act.
si Digitalizarii
(Nr. 13/2-154 din 20.01.2026
Agentia Servicii Publice 3 Propunem expunerea subpct. 6.1. din proiectul hotararii, in | Precizare.

(Nr. 01/538 din 21.01.2026)

urmatoarea redactie:
,0.1 va asigura dezvoltarea si mentenanta corectiva si
adaptiva Sistemului

Pct. 6.1 deja stabileste sarcina
AGE de dezvoltare si mentinere a
sistemului.




informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti”,
in coordonare cu Institutia Publica Agentia Servicii
Publice, asigurand alinierea sistemului la cerintele de
business si specificatiile functionale inainte de conectarea
prestatorului de servicii.”.

Totodata vor fi examinate si
implementate dupa caz,
propunerile remise de catre
prestatorii de servicii publice,
inclusiv cele transmise de catre
ASP in limita domeniilor de
competenta detinute

La anexa nr. 1, Regulamentul privind organizarea si
functionarea Serviciului guvernamental de suport clienti,
dupa punctul 8, propunem completarea cu un punct nou cu
urmatorul continut:

,.9. Anterior semnarii contractului de conectare, AGE va
asigura analiza si implementarea ajustarilor necesare ale SI
SGSC pentru alinierea acestuia la cerintele de business si
specificatiile ~ functionale  specifice  prestatorului,
confirmate de ASP in procesul de evaluare a gradului de
pregatire.”.

Precizare.

Evaluarea gradului de pregitire
este reglementata de norma de la
pct. 5.4 din proiectul hotararii.

In acest sens, rolul ,evaluarii”
este de a determina care
autoritati/institutii sunt pregatite
pentru a utiliza SGSC si nu este
un proces conex semnarii
contractelor.

Totodata, dupa subpct. 15.5, propunem completarea cu un
subpct. nou cu urmatorul continut:

,»15.6. prezinta catre AGE propuneri argumentate de
imbunatatire si ajustare a SI SGSC, rezultate din rapoartele
de performantd si auditul de calitate, pentru a asigura
coerenta dintre instrumentul tehnic si cadrul metodologic
de suport.”

Se accepta.

Pentru a evita confuziile cu rolurile tehnice de sistem sau
cu operatorii de date, propunem substituirea notiunii de
»operator” cu cea de ,,agent de suport clienti” sau ,,agent”
in Anexanr. 1 si Anexanr. 2. Termenul ,,agent” reflectd mai
bine functia de interactiune directd si asistenta (front-
office). Aceasta schimbare rdspunde si reticentelor
exprimate de unele autorititi in procesul de avizare.
Totodata, clarifica rolul in cadrul Nivelului I de suport si
faciliteaza delimitarea de ,,administratorii tehnici” de la
Nivelul II

Precizare.

Termenul ,,operator” este definit
in textul proiectului la subpct.
10.3.2.2. care ofera o descrie
completi a rolului acestui. in
acest sens, nu considerim ca
utilizarea acestui termen nu va
crea confuzii In utilizare.

Existd o discrepanta privind sursa de finantare care poate
genera blocaje la Ministerul Finantelor. Nota de
fundamentare indica acoperirea costurilor de mentenanta

Precizare.
Proiectul si Nota de fundamentare
a fost ajustati corespunzator.




(2 mil. lei anual) din bugetele prestatorilor (cca. 40 mii
lei/prestator).

Totusi, Regulamentul SI SGSC mentioneaza ca resursele
sunt asigurate din bugetul de stat. Propunem ajustarea
punctului 7 din Anexa nr. 2 pentru a reflecta clar
mecanismul de platd a tarifelor de utilizare de catre
prestatori catre AGE, conform modelului de cost stabilit in
Nota de Fundamentare.

Casa Nationala de Asigurari 8 Casa Nationala de Asigurdri Sociale propuneri si obiectii | Se ia act.
Sociale suplimentare nu are.

(e-Legislatie 21.01.2026)

Ministerul Sanatatii 9 Comunica lipsa obiectiilor si propunerilor. Se ia act.
(Nr. 27/164 din 20.01.2026)

Centrul National Anticoruptie 10 | Concluzia expertizei: Se ia act.

(scrisoare Nr. 06/2/1056 din
22.01.2026)
(Raport EHG/26/11151 din
22.01.2026)

Prin proiect se propune instituirea Serviciului
guvernamental de suport clienti si a Sistemului
informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti”.
Totodatd, se propune aprobarea Regulamentului privind
organizarea si functionarea Serviciului guvernamental de
suport clienti si a Regulamentului privind modul de tinere
a resursei informationale a Sistemului informational
»derviciul guvernamental de suport clienti”. La fel, se
propun modificari la Hotararea Guvernului nr. 976/2023.
In nota de fundamentare se mentioneaza ca proiectul este
elaborat inclusiv din necesitatea ,,instituirii unui mecanism
de interactiune destinat acordarii consultatiilor, furnizarii
suportului necesar si colectarii feedbackului din partea
beneficiarilor serviciilor publice”. In final, comunicim ci
in redactia propusa, proiectul nu contine factori $i riscuri
de coruptie. Totodatd, mentionam ca prezentul raport de
expertiza anticoruptie nu se rasfrange asupra normelor din
proiect ce se refera la modificarea Hotararii de Guvern nr.
976/2023 (punctul 10 din proiectul hotararii de Guvern)
din considerentul ca acesta este exceptat de la realizarea
expertizei anticoruptie potrivit prevederilor art. 28 alin. (2)




lit. a) si g) din Legea integritatii nr. 82/2017, corelat cu art.
36 din Legea nr. 100/2017 cu privire la actele normative.

Ministerul Justitiei
(Nr. 04/1-787 din 23.01.2026)

I1.

Sub aspectul intentiei de reglementare, potrivit autorilor,
proiectul de act normativ a fost elaborat in vederea
realizarii masurii nr. 19.1 ,,Serviciul guvernamental de
suport clienti lansat”, inclusd in Foaia de parcurs privind
,Reforma administratiei publice”, aprobata prin Hotararea
Guvernului nr. 274/2025, actiunii 21 din Anexa B la
Clusterul 1: ,,VALORI FUNDAMENTALE”, Capitolul
,Reforma administratiei publice”, din Programul national
de aderare a Republicii Moldova la Uniunea Europeana
pentru anii 2025-2029, aprobat prin Hotararea Guvernului
nr. 306/2025.

Astfel, proiectul hotararii de Guvern prevede instituirea
Serviciului guvernamental de suport clienti, Sistemului
informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti”,
precum si aprobarea Regulamentului privind organizarea i
functionarea Serviciului guvernamental de suport clienti, si
a Regulamentului privind modul de tinere a resursei
informationale a Sistemului informational ,,Serviciul
guvernamental de suport clienti”.

Complementar, proiectul propune modificarea Hotararii
Guvernului nr. 976/2023 cu privire la aprobarea
Conceptului Serviciului guvernamental de suport clienti si
a Conceptului Sistemului informational ,,Serviciul
guvernamental de suport clienti”.

Propunerea se intemeiaza pe viziunea credrii unui model
unic de contact cu utilizatorii serviciilor publice, destinat
furnizarii serviciilor de suport. Implementarea Serviciului
guvernamental de suport clienti are ca scop organizarea
unei interactiuni eficiente si operative intre client si
prestator, diminuarea problemelor de calitate 1n
functionarea sistemelor informatice si solutionarea rapida
a incidentelor. Prin aceasta se urmareste standardizarea si
optimizarea proceselor de suport, avand ca efect cresterea
calitatii serviciilor publice.

Se ia act.




In context, potrivit art. 6 lit. f) din Legea nr. 234/2021 cu
privire la serviciile publice, in realizarea functiei de
reglementare si monitorizare a serviciilor publice pentru
care este responsabil, Guvernul instituie serviciul
guvernamental de suport clienti si aproba regulamentul de
functionare al acestuia. De asemenea, in conformitate cu
art. 22 lit. c¢) si d) din Legea nr. 467/2003 cu privire la
informatizare si la resursele informationale de stat, in
vederea executdrii legii, Guvernul aproba crearea
sistemelor si resurselor informationale de stat, precum si
aprobd conceptele sistemelor informationale de stat si
regulamentele resurselor informationale de stat.

Drept urmare, din punct de vedere conceptual, precizam ca
nu avem observatii de formulat.

12. | Referitor la textul propriu-zis al proiectului, mentiondm | Se accepta.
despre necesitatea imbunatatirii sub aspectul redactarii si | Denumirea proiectul va avea
al respectarii normelor de tehnica legislativa, dupa cum urmatorul. cuprins:
urmeazi »Cu privire la instituirea
La proiectul hotararii: Serviciului guvernamental de

. N . . suport clienti si modificarea unor
Denumirea se va revizui prin prisma art. 42 din Legea nr. I,
. . . . .. | acte normative

100/2017 cu privire la actele normative, or potrivit
acestuia, denumirea actului normativ trebuie sa fie laconica
si sa exprime cu claritate obiectul reglementarii.

13 | La pet. 1.2, se va specifica si despre aprobarea resursei | Precizare.

informationale formatd de Sistemul Informational, in
conformitate cu art. 22 lit. ¢) din Legea nr. 467/2003,
potrivit caruia, in vederea executarii legii, Guvernul aproba
crearea sistemelor si resurselor informationale de stat.

Norma de la pect. 1.2. respecta
prevederile art. 22 lit. ¢) din Legea
nr. 467/2003, pe motiv ca prin
prezentul proiect se instituie un
sistem informational.

Totodata, conform prevederilor
pet. 2.2 Guvernul aproba
»Regulamentul  resursei” in
conformitate cu prevederile art
art. 22 lit. d) din Legea nr.
467/2003.
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La pct. 2.1, amintim ca in conformitate cu art. 6 lit. f) din
Legea nr. 234/2021, Guvernul aproba regulamentul de
functionare al serviciul guvernamental de suport clienti.

Se accepta.

15 | Lapct. 3, semnalam ca pct. 2 din Hotararea Guvernului nr. | Nu se accepta.
976/2023 a stabilit deja implementarea graduali a | Pct. 3 din redactia actuald a
Serviciului guvernamental de suport clienti, astfel pro'iectului. oﬁerﬁ o reglemel.ltare
interventia la acest aspect nu este judicioasa. mai detaliati a procesului de
implementare, reglementare
necesara in contextul operarii
unor modificiri la Hotararea
Guvernului 976/2023, prin care
au fost redefinite rolurile ASP si
AGE in cadrul SGSC.
16 | La pct. 4, norma este confuza in partea ce tine de actele | Se accepta.
normative care urmeaza a fi adoptate, fapt pentru care se
va revizui. Totodata, amintim ca Nomenclatorul si tarifele
la serviciile prestate de catre Institutia publica ,,Agentia de
Guvernare Electronicd” este aprobat prin Hotararea
Guvernului nr. 760/2010 cu privire la Institutia publica
»Agentia de Guvernare Electronica”, aprobarea altor acte
normative poate genera erori.
17 | Lapct. 5.2, se va tine cont ca potrivit art. 26 alin. (2) lit. m) | Nu se accepta.

din Legea nr. 234/2021, prestatorul de servicii publice este
obligat sa asigure buna functionare a serviciului
guvernamental de suport clienti pe segmentul de care este
responsabil. De asemenea, norma se va revizui prin prisma
art. 27 (Monitorizarea prestdrii si evaluarea calitatii
serviciilor publice) din Lege. Totodata, amintim ca potrivit
art. 29 din Lege, modul de monitorizare si evaluare a
calitatii serviciilor publice prestate este stabilit prin cadrul
metodologic pentru monitorizarea prestarii si evaluarea
calitatii  serviciilor publice si pentru dezvoltarea
performantei institutionale a prestatorilor de servicii
publice si a centrelor unificate, aprobat de autoritatea
responsabila de promovarea politicilor in domeniul
modernizarii serviciilor publice.

Prevederile pct.5.2 nu sunt in
contradictie cu cele ale art.26
alin.(2) lit.m) din  Legea
nr.234/2021. Astfel, obligatia
prestatorilor de servicii de
asigurare a bunei functioniri a
serviciului guvernamental de
suport clienti pe segmentul de
responsabilitate urmeaza a fi
diferentiata de competenta
ASP de monitorizare i
evaluare continua a calitatii
suportului  acordat, care
reprezinta o obligatie de
,monitorizare”/,,supraveghere
” a faptului ca prestatorii de




servicii nemijlocit
implementeaza corespunzator
obligatia legala de la art.26

alin.(2) litm) din Legea
nr.234/2021 (de facto
receptioneaza si examineaza in
termeni rezonabili toate

cererile de suport clienti).

Totodatad, wurmeaza a se
diferentia notiunea de
»monitorizare si evaluare a
calitatii serviciilor publice” de
la art.29 din Legea nr.234/2021
care se refera la procedura
nemijlociti de prestare a
serviciilor publice de cea de
»monitorizare si evaluare a
calitatii suportului clienti” care

se aplicA doar pentru
acordarea  suportului, nu
pentru  serviciile  publice
prestate per se.
18 | Lapct. 6.1, sintagma ,,cerintele de business” se va substitui | Se accepta.
cu sintagma ,.cerintele operationale”, in vederea evitarii
unor confuzii.
19 | La pct. 6.3, amintim ca normele juridice derogatorii sunt | Se accepta.
diferite in raport cu reglementarea-cadru in materie si sunt | Textul ,prin derogare de Ila
aplicabile unei situatii determinate, potrivit art. 5 alin. (4) prevederilg pet. 3” din pct. 6.3 a
din Legea nr. 100/2017. Norma expusi in proiect | fost exclusi.
stabileste, de fapt, o exceptie in aplicarea unei norme de
catre o institutie publica.
20 | Cu titlu general, in scopul respectarii regulilor de tehnica | Se ia act.

legislativa, obligatiile autoritatilor expuse in punctele 5-7,
se vor regdsi in Regulamentele care se aproba la pct. 2,
dupa caz.




22 | Lapct. 9.4, textul ,,pct. 5 subpct. 2) din prezenta hotarare” | Se accepta.
se va substitui cu textul ,,pct. 6.2”.
22 | Lapect. 10, textul ,,10.1. in hotarare:” se va exclude ca fiind | Se accepta.
excedent.
23 | Lapct. 10.1.1, semnaldm ca normele cuprinse in Hotararea | Precizare.
Guvernului nr. 976/2023, prin care au fost aprobate | Prin prisma art.7° alin.(2) din
Conceptul Serviciului guvernamental de suport clienti si | L-egea ‘}“467/2003’ atragem
Conceptul ~ Sistemului  informational  ,Serviciul | tentia ca documentarea unui
guvernamental de suport clienti”, au un caracter operativ si sistem mformaglonal include in
. e . . < n mod integral atit conceptul unui
de dispozitie si au stabilit la acea etapa modul in care se | . N .
< . .. e sistem, cat si regulamentul
urmarea atrlbulreg ‘ sa‘rc1'nllor' autorl.ta",[llor pentru | Locursei informationale a
implementarea serviciului si a sistemului informational, | gistemului respectiv.
astfel, abrogarea acestora nu este judicioasa. Subsecvent, actele normative care
Pentru asigurarea instituirii Serviciului guvernamental de | reglementeazi  aplicarea  in
suport clienti, autorul stabileste norme in textul proiectului | practici a SGSC si a SI SGSC
examinat, fara a fi necesara interventia in textul Hotdrarii | trebuie sa se integreze armonios la
Guvernului nr. 976/2023. nivel de norme juridice.
Astfel, reiesind din modificarile
de roluri ale Cancelariei de Stat,
AGE si ASP in cadrul SGSC,
pastrarea normelor de la pct.2-10
ar crea contradictie de norme,
care conform Legii nr.100/2017,
urmeaza a fi evitate.
in context, se impune abrogarea
normelor pct.2-10 din HG
976/2023, deoarece aceste norme
nu au o aplicabilitate doar in
trecut, dar urmeaza a fi aplicabile
si pentru viitor. Pastrarea lor va
crea confuzie in raport cu noile
roluri si reglementari stabilite
prin  prezentul proiect de
hotarire.
24 | Lapct. 10.2.1, norma se va revizui, deoarece este lipsita de | Se accepta.

precizie, or conditionarea cuvantului care urmeaza a fi




substituit este inacceptabild din punct de vedere a tehnicii
legislative.

25

Lapct. 10.3.3.1, amintim ca pentru interventiile normative,
precum schimbarea unor cuvinte se mentioneaza despre
substituirea ,,cuvintelor” respective, iar pentru schimbarea
unor cifre, semne si cuvinte din continutul textului unui act
normativ, pentru exprimarea corectd, se mentioneaza
despre substituirea ,textului” respectiv. De asemenea
cuvantul ,,prin” se va substitui cu cuvantul ,,cu”. Obiectia
este valabila si pentru alte cazuri similare din proiect.

Se accepta.

26

La proiectul Regulamentului privind organizarea si
functionarea Serviciului guvernamental de suport clienti:
Denumirea se va revizui tinand cont de observatia
formulata la pct. 2.1 din hotarare.

Se accepta.

27

La pct. 4, norma urmeaza a fi revizuita prin prisma art. 55
din Legea nr. 100/2017, or trimiterea la o altd norma de
trimitere este inadmisibila.

Se accepta.

28

La pct. 13, se va tine cont de observatiile enuntate la pct. 4
din hotarare.

Se accepta.

Serviciul Tehnologia Informatiei si
Securitate Cibernetica
(Nr. 1.4/2221/26 din 29.01.2026)

29

La sbp. 5.3. se va exclude sintagma ,,in termen de”, pentru
a elimina repetarile;

Se accepta.




30

31

32

Pentru o mai buna claritate, pct. 8 se va expune in
urmatoarea redactie:

»Apelurile telefonice spre Serviciul guvernamental de
suport clienti sau din Serviciul guvernamental de suport
clienti se vor efectua in reteaua nationald sau reteaua
internationald conform tarifelor stabilite de operatorii de
telefonie din reteaua carora se initiaza apelul.”;

Se accepta.

La sbp. 9.4., textul ,,pct. 5 subpct. 2)” se va substitui cu
,»sbp. 6.27;

Se accepta.

La sbp. 10.2.2.,

4.1.Alineatul care descrie Nivelul III de suport, din
Capitolul V al Conceptului Serviciului guvernamental de
suport clienti, va avea urmatorul cuprins ,,Nivelul III de
suport — va fi constituit din posesorii si detinatorii
resurselor si sistemelor informationale prin intermediul
caror sunt prestate serviciile publice”, intrucat:

- conditiile juridice, financiare si organizatorice pentru
crearea, administrarea, mentenanta si  dezvoltarea
sistemului informational de stat, precum si crearea,
administrarea, mentenanta si dezvoltarea sistemului
informational, sunt asigurate de catre posesorul sistemului
informational de stat, respectiv detinatorul sistemului
informational de stat, Tn conformitate cu art. 72 alin. (2) si
art. 73 alin. (2) din Legea nr. 467/2003 cu privire la
informatizare si la resursele informationale de stat. Or,
STISC realizeaza administrarea tehnica si mentinerea
resurselor si sistemelor informationale de stat ulterior
incheierii acordului sau contractului cu posesorii resurselor
si sistemelor informationale de stat.

Precizare.

Redactia actualda a Nivelului ITI
indica explicit participantii si
rolurile atribuite, iar rolul STISC

nu se rezuma doar la
administrarea tehnica a
resurselor si sistemelor

informationale, in acest sens nu se
considera oportun modificarea
acestuia.
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34

35

- aceasta redactie face referire inclusiv la Institutia Publica
»Agentia de Guvernare Electronica” in calitate de posesor
si/sau detindtor al resurselor si sistemelor informationale
partajate si posesor si detinator al Sistemului informational
,Serviciul guvernamental de suport clienti” In acest
context, se va ajusta Figura corespunzator obiectiei.

Reiesind din prevederile proiectului privind substituirea | Se accepta.
textului ,,interfata web sau mesageri” cu ,,Portalul
guvernamental integrat EVO”, din Figura se va exclude

textul ,,interfata web/”,

La Regulamentul privind organizarea si functionarea | Se accepta.

Serviciului guvernamental de suport clienti, anexa nr. 1 la
proiect, In contextul pct. 8 din proiectul de hotarare si a
intentiei de abrogare a pct. 7 din Hotararea Guvernului nr.
976/2023 cu privire la aprobarea Conceptului Serviciului
guvernamental de suport clienti si a Conceptului
Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental de
suport clienti”, se face necesard revizuirea cuprinsului pct.
4 si anume a textului ,,conform pct.7 din Hotararea
Guvernului nr. 976/2023 cu privire la aprobarea
Conceptului Serviciului guvernamental de suport clienti si
a Conceptului Sistemului informational ,,Serviciul

19999,

guvernamental de suport clienti””;
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