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GUVERNUI: RI?PUBLICII MOLDOVA
HOTARARE nr.
din

Chisinau
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 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”

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. ¢) 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 privind organizarea si functionarea 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. Hotdrarea 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:

3.1. in hotarare:

3.1.1. punctele 2 - 6 vor avea urmatorul cuprins:

2. 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 gradualda, precum si lista
autoritatilor/institutiilor implementatoare vor fi aprobate de Cancelaria de Stat.

3. Institutia Publica Agentia Servicii Publice:

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;

2) va efectua monitorizarea si evaluarea continua 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.
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4. Cancelaria de Stat, in calitate de autoritate publica care exercitd in numele
Guvernului functia de fondator al Institutiei Publice Agentia de Guvernare Electronica, va
aproba, conform Metodologiei aprobate de Guvern, cuantumul tarifelor aferente utilizarii
de catre autoritatile/institutiile prestatoare de servicii publice a Sistemului informational
,Serviciul guvernamental de suport clienti”, precum si cadrul metodologic privind
utilizarea Serviciului guvernamental de suport clienti.

5. Institutia Publica Agentia de Guvernare Electronica:

1) va asigura dezvoltarea si mentinerea Sistemului informational ,,Serviciul
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;

2) 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. Institutia Publicd Serviciul Tehnologia Informatiei si Securitate Cibernetica:

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

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

3.1.2. la punctul 7, cuvinele ,,numarul unic al Serviciului” se substituie cu cuvantul
. Serviciul”;
3.1.3. punctul 8 va avea urmatorul cuprins:

,,3. Autoritatile/institutiile publice prestatoare de servicii publice:

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;

2) 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;

3) vor asigura creareca conditiilor de muncd necesare pentru functionarea
Serviciului guvernamental de suport clienti;

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

3.1.4. punctele 9 si 10 se abroga.
3.2. Inanexanr. 1:
3.2.1. 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;
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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 SI SGSC.

Activitdtile si responsabilitatile de baza ale primului nivel de suport:

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;

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;
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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 asigura 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 111 de suport — va fi constituit din administratorul tehnic in conformitate cu
prevederile Hotararii Guvernului 414/2018 cu privire la méasurile 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, Institutia Publica
Agentia de Guvernare Electronicd in calitate de posesor si/sau detindtor al serviciilor si
platformelor guvernamentale partajate si posesor si detinator al SI SGSC, precum si
posesorii si detinatorii resurselor si sistemelor informationale prin intermediul cdror sunt
prestate serviciile publice.

Indicatori de performanta 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 catre primul nivel de suport;

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

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

e) numarul si procentajul solicitarilor de suport per serviciu/prestator, solutionate in
termenti 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.

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 continua 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.
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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, astfel
incat serviciile SGSC sa fie oferite clientilor fara perceperea unor plati adaugatoare.

Cheltuielile legate de asigurarea infrastructurii de comunicatii electronice, inclusiv
a numerelor de telefon pentru apeluri telefonice catre SGSC cu rutarea apelului céitre
prestatorii de servicii publice doar prin reteaua proprie vor fi suportate de catre Institutia
Publicd 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.

Alte cheltuieli recurente vor fi acoperite de fiecare entitate participanta pe segmentul
sau de responsabilitate.”

3.3. In anexa nr. 2:
3.3.1. subpunctele 2 si 3 vor avea urmatorul cuprins:

,2. SI SGSC contine un set de date sistematizate despre cererile primite la
numerele SGSC prin apel telefonic dintr-o retea de telefonie mobild, 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 informationala de stat, parte componenta a sistemelor
informationale de stat ale Republicii Moldova”;

3.3.2. la punctul 4:
3.3.2.1. notiunea ,tichet” va avea urmatorul cuprins:

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

3.3.2.2. notiunea ,,operator” va avea urmatorul cuprins:
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,operator - specialist calificat al Serviciului guvernamental de suport clienti al
prestatorilor de servicii”;

3.3.2.3. notiunea ,,executor” se exclude;
3.3.2.4. notiunea ,,notificare” va avea urmatorul cuprins:

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

3.3.3. la punctul 7:
3.3.3.1. lasubpunctul 3), textul ,,mesagerie,” se exclude;

3.3.3.2. la subpunctul 9) cuvantul ,,adresarilor” se substituie Ccu cuvantul
,,cererilor’;

3.3.4. la punctul 10:

3.3.4.1. subpunctul 1) va avea urmatorul cuprins:

,,1) Legea nr. 148/2023 privind accesul la informatiile de interes public;”
3.3.4.2. subpunctul 23 va avea urmatorul cuprins:

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

3.3.4.3. se completeazi cu subpunctele 28 si 282 cu urmatorul cuprins:

,,28Y) 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 masurilor 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;.

3.3.5. la punctul 16:

3.3.5.1. subpunctul 1):

5.3.2.1.1. la litera a), textul ,,numarul unic” se substituie cu textul ,,numerele de
telefon ale”;

5.3.2.1.2. litera e) se abroga;

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

3.3.5.3.1a subpunctul 3), litera a) va avea urmatorul cuprins:
,»a) generarea automatd a notificarii cand sunt rezolvate cererile clientilor; cand este
necesar sd se notifice despre trimiterea tichetului operatorilor SGSC despre situatiile
exceptionale in subdiviziunile structurale ale prestatorilor de servicii;”

3.3.5.4.subpunctul 4) se abroga;

3.3.5.5.1a subpunctul 5), textul ,,si executorului” se exclude;

3.3.5.6.subpunctul 6) va avea urmatorul cuprins:
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,,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; ”

3.3.6. la punctul 18, textul ,Institutia Publica Agentia Servicii Publice” se
substituie cu textul ,,Institutia Publica Agentia de Guvernare Electronica”;

3.3.7. 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.”;

3.3.8. la punctul 25, textul ,,adresarile primite (care pot fi de tip solicitare de suport,
incident, recomandare de Tmbunatatire, petitic etc)” se substituie cu textul ,.cererile
primite”;

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

3.3.10. la punctul 29:

3.3.10.1.subpunctul 1):

3.3.10.1.1. textul ,,central de stat” se exclude;

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

3.3.10.1.3. laliterab), textul ,,, ,interfata web sau mesageri” se substituie cu textul
,»sau prin intermediul Portalului guvernamental integrat EVO”;

3.3.10.2.subpunctul 3):

3.3.10.2.1. litera a) va avea urmatorul cuprins:
,,a) operator’’;
3.3.10.2.2. litera c) se abroga;

3.3.11. la punctul 30:

3.3.11.1.subpunctul 1), textul ,,Adresarea” se substituie cu textul ,,Cererea”;

3.3.11.2.subpunctul 3), textul ,,operatorul sistemului” se substituie cu textul
,operator’”;

3.3.11.3.subpunctul 5) se abroga;

3.3.12. la punctul 32:

3.3.12.1. subpunctul 1) litera b), textul ,,, ,interfata web sau mesageri” se
substituie cu textul ,,sau prin intermediul Portalului guvernamental integrat EVO;”
3.3.12.2.subpunctele 2) si 3) vor avea urmétorul 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.”

3.3.13. punctul 33 va avea urmatorul cuprins:

,»33. Scenarii referitoare la obiectul informational ,, Tichet:
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1) inregistrarea primara:

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

b) dupa procesarea 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 examindrii 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.”;

3.3.14. la punctul 34, textul ,,Operatorii sistemului” se substituie cu textul
,Operator”;
3.3.15. punctul 36 se abrogs;
3.3.16. la punctul 39:
3.3.16.1.subpunctul 1:
3.3.16.1.1. textul ,,central de stat” se exclude;
3.3.16.1.2. la litera a), cuvantul ,,adresarii” se substituie cu cuvantul ,,cererii”;
3.3.16.1.3. la litera b), textul ,, ,IP chat web” se exclude;
3.3.16.1.4. la litera c), textul ,,apelului” se substituie cu textul ,,inregistrarii cererii”;
3.3.16.2.subpunctul 2):
3.3.16.2.1. la litera I), cuvantul ,,executantul” se substituie cu cuvantul ,,operatorul;
3.3.16.2.2. la litera m), cuvantul ,executarii” se substituie Cu cuvantul
Linregistrarii”’;
3.3.16.3.1a subpunctul 3), cuvantul ,,sistemului” se exclude;
3.3.16.4.1a subpunctul 4) litera d), textul ,,autorizati ai furnizorului” se substituie
cu textul ,,prestatorului de servicii”;
3.3.16.5.subpunctul 5) ,,datele executorului”’se abroga
3.3.17. la punctul 42:
3.3.17.1. 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;”;

3.3.17.2. subpunctele 6) si 7) se abroga;

3.3.17.3. la subpunctul 9, textul ,obiectelor informationale ,,Operator al
sistemului” si ,,Executorul prestatorului de servicii” ” se substituie cu textul ,, obiectul
informational ,,Operator”™” ;

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

3.3.19. la punctul 46:

3.3.19.1. subpunctul 2) va avea urmatorul cuprins:

,,2) subsistemul pentru receptionarea si procesarea cererilor primite prin e-mail;”;
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3.3.19.2. la subpunctul 4, textul ,,/adresarile” se exclude;

3.3.20. punctele 47, 49, 50 si 51 se abroga,

3.3.21. 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 ™.

Prim-ministru

Contrasemneaza:
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Anexanr. 1
la Hotararea Guvernului
nr. din

Regulamentul
privind organizarea si functionarea
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 realizeazd 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 catre clienti este
gratuita, cu exceptia cheltuielilor aferente apelurilor telefonice la numerele de telefon ale
SGSC care sunt suportate de catre clienti, 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 guvernamental de suport 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 SI SGSC de catre prestatorii de servicii se efectueaza 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.



Uz intern

10. Posesorul poate respinge cererea de solicitare de conectare in cazul in care
scopurile indicate in cerere contravin cadrului normativ, informand 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 cuantumul tarifelor aferente conectarii la SI SGSC, stabilite conform
metodologiei aprobate de Guvern;

13.2.aproba cadrul metodologic privind utilizarea SGSC;

13.3.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 Publicd Agentia Servicii Publice (in continuare — ASP) are
urmatoarele competente:

15.1. elaboreaza cadrul metodologic (procesele, procedurile, standardele de
calitate, regulile de comunicare, mecanismele de escaladare si indicatorii de performanta
care asigurd o operare unitara si eficienta a activitatilor 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;

16. Institutia Publica Serviciul Tehnologia Informatiei si Securitate Cibernetica are
urmatoarele competente:

16.1. asigura administrarea tehnicd si mentinerea comunicatiilor electronice si a
sistemelor informationale de stat utilizate in cadrul SGSC;

16.2. rezerva si asigura 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;
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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 adresarile 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, solicitdrile de suport si alte apeluri rezolvate;

18.6. receptioneaza si transmite catre 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 cdtre prestatorii de servicii;

18.11. identifica si inainteaza 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.

21. SGSC si prestatorii de servicii, in scopul asigurarii interactiunii, participa la
efectuarea testelor, colaboreaza in procesul de solutionare a disfunctionalitétilor si a

eqe v, o
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Anexanr. 2
la Hotararea Guvernului
nr. __ din

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 credrii si tinerii resursei informationale, modalitatii de tinere a resursel
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, asigura 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 adresate, reclamatiilor, recenziilor,
numerele de telefon de la care au fost primite adresarile, fisiere de inregistrare audio a
convorbirilor telefonice.

4. Scopul SI SGSC este de a oferi o interfatd unicd de contact a prestatorilor de
servicii cu beneficiarii serviciilor respective pentru acordarea consultatiilor privind
accesarea serviciilor publice, gestionarea incidentelor, a solicitarilor si a recomandarilor
de Tmbunatatire 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 si a Conceptului Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental de
suport clienti”.

Capitolul 11
SUBIECTII RAPORTURILOR JURIDICE

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

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 1n 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 Publica Agentia de Guvernare Electronicd (in continuare
— posesor), care asigura 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 intreprindd masurile necesare pentru punerea lor in aplicare;

12.3. sd 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 dezvoltarea continua a S| SGSC conform necesitatilor utilizatorilor
in procesul de management al documentelor;

13.3. sa stabileasca si sd implementeze masurile tehnice si organizatorice de
protectie si securitate a SI SGSC, inclusiv in vederea asigurdrii 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
S1 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 Intreprinda masuri pentru evitarea accesului neautorizat al persoanelor
terte la functionalitatile sau datele, informatiile din SI SGSC;

15.4. sa utilizeze functionalitatile SI SGSC in exclusivitate conform destinatiei
acestora si in strictd 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 si drepturilor de acces atribuite fiecarui utilizator in cadrul organizatiei.

27. 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.976/2003.

30. SI SGSC interactioneaza cu alte sisteme informationale ale prestatorilor de
servicii destinate asigurarii prestarii serviciilor de suport clienti. Procedura de interactiune
cu prestatorii de servicii si furnizorii de date se realizeaza in conformitate cu prevederile
Regulamentului privind organizarea si functionarea Serviciului guvernamental de suport
clienti.

Capitolul VI
GESTIONAREA SI ASIGURAREA FUNCIIONARII SI SGSC

31. Solicitarea serviciilor SI SGSC se realizeaza in conformitate cu prevederile
Capitolului 1l din Regulamentul privind organizarea si functionarea Serviciului
guvernamental de suport clienti.

32. Furnizarea si utilizarea serviciilor SI SGSC se efectueaza numai in scopuri ce
rezulta din necesitatea prestatorului de servicii de asigurare a suportului pentru clienti.



Uz intern

33. Acordarea accesului organizatiilor la functionalitatile SI SGSC are loc doar
prin intermediul posesorului.

34. Managementul utilizatorilor in cadrul SI SGSC se efectueaza 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 utilizatori;

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 securitatii 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 terta neautorizata.
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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 fisier 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) sistematicd 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 analizd a integritatii
sistemului, precum si monitorizeaza activitatea utilizatorilor.



