NOTA DE FUNDAMENTARE
la proiectul hotararii Guvernului
Cu privire la aprobarea Regulamentului privind organizarea si functionarea
Serviciului guvernamental de suport clienti si a Regulamentului privind modul de
tinere a resursei informationale a Sistemului informational ,,Serviciul
guvernamental de suport clienti” si modificarea Hotéararii Guvernului nr. 976/2023
cu privire la aprobarea Conceptului Serviciului guvernamental de suport clienti si a
Conceptului Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti”

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

Proiectul hotararii Guvernului cu privire la aprobarea Regulamentului privind organizarea
si functionarea Serviciului guvernamental de suport clienti si a Regulamentului privind
modul de tinere a resursei informationale a Sistemului informational ,,Serviciul
guvernamental de suport clienti” si modificarea Hotérarii 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 elaborat de
Cancelaria de Stat in comun cu Institutia Publica ,,Agentia de Guvernare Electronica” (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 ludnd in considerare in
considerare rolul acesteia in asigurarea promovarii $i monitorizarii implementarii politicii
statului in domeniul modernizarii serviciilor publice, precum si, asigurarea transparentei in
procesul decizional, stabilite 1n Regulamentul privind organizarea si functionarea Cancelariei
de Sat, aprobat prin Hotararea 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
»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

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 asteptarilor cetitenilor fati de Guvern in ceea ce
priveste furnizarea unor servicii publice calitative. In consecintd, Guvernul desfasoara un
proces amplu de optimizare a prestarii serviciilor publice, prin simplificarea acestora pentru
cetateni si mediul de afaceri, utilizdnd 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 autoritatile publice si cetateni.
Tranzitia catre prestarea serviciilor publice prin intermediul canalelor electronice este
implementata pe scara largd de cétre furnizorii de servicii publice, avand ca obiectiv cresterea
eficientei proceselor de lucru si sporirea accesului cetdtenilor la informatii si servicii de
calitate.
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 modalitdti 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 credarii 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 asigura exercitarea efectiva a drepturilor lor. In plus,
SGSC ofera transparenta si eficienta 1n solutionarea solicitarilor, reducand timpul de reactie
si imbunatatind calitatea interactiunii cu institutiile statului.

De asemeneq, 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 accesibilitatii 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 interfata unica. SGSC va functiona ca model unic pentru gestionarea
incidentelor, reclamatiilor, solicitarilor de informatii, intrebarilor frecvente si necesitatilor de
asistenta privind utilizarea serviciilor publice.

3. Asigurarea disponibilititii prestatorilor in desfasurarea activitatilor de suport.

4. fnregistrarea 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 responsabilitdti 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 functionirii 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 catre operatorii SGSC.

8. Furnizarea de informatii privind domeniile care necesitd atentie sporitd, 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 trasabilitdtii acestora.

10. Eliminarea redirectionarilor intre functionari sau institutii.

11. Consolidarea colaborarii si interactiunii intre prestatorii de servicii publice
implicati in procesul de asistenta tehnica, astfel incat autoritatile sa 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 prompti a functionarii normale a serviciilor publice in caz de
intrerupere.

5. Implementarea unui stoc de date centralizat pentru toate solicitarile de suport
tehnic si1 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;
Il. Instituirea Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti” (in
continuare — SI SGSC)
I11.  Aprobarea Regulamentului privind organizarea si functionarea SGSC, care contine
urmatoarele capitole:

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

2) Regimul juridic de prestare a serviciilor de suport clienti in cadrul SGSC.
Reglementeaza 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) Responsabilitati. Reglementeaza norme aferente asigurarii 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 ST SGSC;

4) Tinerea si asigurarea functionarii resursei informationale din cadrul SI SGSC.
Reglementeaza 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. Reglementeaza modalitatea de
gestionare a accesului precum si conditiile de revocare.

9) Asigurarea protectiei si securitatii informatiei SI SGSC.

V. 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 detinator al SI SGSC de la Institutia publica
»Agentia Servicii Publice” la Institutia publica ,,Agentia de Guvernare Electronicd”;

2) redefinirea rolurilor aferente utilizarii SI SGSC; si anume

- Institutia publica ,,Agentia Servicii Publice

va elabora cadrul metodologic, 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 calitdtii serviciilor prestate 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.

- Cancelaria de Stat, 1n calitate de fondator al Institutiei publice ,,Agentia de Guvernare
Electronica” va aproba cuantumul tarifelor aferente prestarii serviciilor prin intermediu
Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti”.

- Institutia publica ,,Agentia de Guvernare Electronica”:

va asigura dezvoltarea si mentinerea Sistemului informational ,,Serviciului
guvernamental de suport clienti, precum si va analiza 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 va aproba modelul contractului de conectare la Sistemul informational
»Serviciul guvernamental de suport clienti”, incheiat cu autoritatile/institutiile prestatoare de
servicii publice.

- Institutia publica ,,Serviciul Tehnologia Informatiei si Securitate Cibernetica”:

va asigura administrarea tehnica si mentinerea comunicatiilor electronice si a sistemelor
informationale de stat utilizate in cadrul SI SGSC ;

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

- 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;




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

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

vor planifica in bugetele proprii mijloacele financiare necesare pentru realizarea
contractelor de conectare si utilizare a Serviciul guvernamental de suport clienti incheiat cu
Institutia Publica ,,Agentia de Guvernare Electronica”, in baza modelului contractului
prevazut la pct. 5 subpct. 3).

3) modificarea modelului functional al SGSC:

Nivelul I 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 oferd diagnostic initial in caz de incidente;

5) solutioneaza incidente/solicitari;

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 1l de suport - specialisti de asistenta tehnica 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 abilitati tehnice mai avansate si
drepturi de acces la elementele care asigurd 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 11l 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.

Indicatori de performantd a SGSC, aplicabil pentru fiecare prestator de serviciu:

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 de cétre primul nivel de suport;

¢) numarul si procentajul incidentelor, solicitarilor de suport rezolvate de catre primul
nivel de suport;

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




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

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

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

h) numarul si procentajul de apeluri nepreluate per serviciu;

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 cétre prestatorii de servicii publice, care permite persoanei si
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 rapida a functiondrii normale a serviciilor publice in caz de intrerupere,
implementarea unui stoc de date centralizat a tuturor solicitarilor de suport tehnic si
asigurarea facilitatilor de trasabilitate a acestora.

Totodata prin implementarea unui model unic de interactiune pentru oferirea suportului
se creeazd premise pentru diminuarea costurilor aferente solutionarii incidentelor precum si
costurile necesare instruirii personalului calificat aplicind o metodologie unicd 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 Sl
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.

Totodata, 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.

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 intdmpinate in procesul de acces la servicii
publice;




.....

- Cresterea predictibilitdtii si transparentei 1n relatia cu statul, care la randul sau va stimula
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 echitatii si egalititii 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 nationald

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

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

La aceasta etapd, 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 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” a fost plasat pe portalul
www.particip.gov.md, la urmatoarea adresa:
https://particip.gov.md/ro/document/stages/*/15664.

Proiectul urmeaza a fi supus avizarii de catre Ministerul Finantelor, Ministerul Afacerilor
Interne, Ministerul Justitiei, Ministerul Sanatatii, Ministerul Educatiei si Cercetarii, Casa
Nationald de Asigurari Sociale, Compania Nationala de Asigurdri in Medicina, Institutia
Publicd ,,Agentia Servicii Publice”, Institutia Publicd ,,Serviciul Tehnologia Informatiei si
Securitate Cibernetica”.

7. Concluziile expertizelor

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.



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

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 hotarare, Institutia publica ,,Agentia
de Guvernare Electronica” va elabora si va aproba modelul contractului de conectare la
Sistemul informational ,,Serviciul guvernamental de suport clienti”.

Institutia publicd ,,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




