
Proiect

GUVERNUL REPUBLICII MOLDOVA

din ________________________

Cu privire la aprobarea Conceptului Serviciului guvernamental unic de

art. 31 alin.(2) din Legea nr.234/2021 cu privire la serviciile publice
(Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2022, nr.34-38, art.34), art. 6 lit. a), lit. c)

art. 22 lit.d) din Legea
nr.467/2003 cu privire la informatizare la resursele de stat
(Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2004, nr.6-
ulterioare,

1.
conform anexei nr.1.

2. Serviciul guvernamental
nr.2.

3.

4. cu suportul
ei publice al ei publice

:
1) va asigura dezvoltarea

;
2) , Regulamentul privind

Regulamentului privind modul d
.

PRIM-MINISTRU

Contrasem :

Viceprim-ministru pentru digitalizare
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Anexa nr.1

nr. _______ din __________________

CONCEPTUL

I. INTRODUCERE

client, o
acest scop, Guvernul

- MGSP), care are drept obiectiv principal
-

guvernare, inclusiv extinderea canalelor de acces la serviciile publice prin crearea
de servicii electronice.

Serviciile electronice a

prestarea serviciilor, se impune crearea unui mecanism de contact pentru utilizatorii

feedback-

- SSC
u

serviciilor publice. Prin implementarea serviciului respectiv,
organizarea intera -prestator, diminuarea

a incidentelor.
-

i crearea unui sistem
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suport.

prevederile art. 31 alin.(2) al Legii nr.234/2021, prin care Parlamentul

nitorul Oficial, 2022, nr.34-38, art.34).

II.

beneficiar al serviciului public

client public,

cerere -
Serviciului gu

servicii publice

prestator al serviciului publice prestatori de servicii):
-

Cancelariei de Stat

care ministerul sau Cancelaria de Stat are calitatea de fondator);
-

de fondator);
prestarea serviciilor publice

-
lice;

prin .

III.
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publice centrale, dintre care 174 e-Servicii, iar

identificarea centrelor de suport a prestatorului de serviciu de care e interesat
clientul;

rutarea apelurilor de la

majoritatea prestatorilor de servicii publice administrative nu dispun de
date conform sondajului: doar 10 prestatori de servicii din 42

;

183308 apeluri;
t

i

IV.

publice;

-
unic de contact pent

-un singur loc;
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tandardizarea proceselor de

le Agreate de Servicii

-ului de la

te a acestora;
;

-se astfel, c

V. BENEFICII

1.
a

p
serviciilor publice prin crearea unui canal de rezolvare a problemelor si

de acestia la beneficierea de servicii publice;
acces rapid la prestatorii de

a
tehnice;

c
i ;
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s
2. Beneficii pentru prestatorii de servicii publice:
c

disponibilitate a serviciilor;
c
u

informatice;
p

sistemelor informatice destinate accesului la servicii publice electronice;
m

i
3. Beneficii pentru Guvernul Republica Moldova:

erviciilor publice ;
c

c
mediului de afaceri;

o unui instrument eficient de a tuturor
serviciilor publice conectate la SSC ;

impact negativ redus asupra serviciilor publice furnizate.

VI. DESCRIEREA

SSC li se va oferi trei canale de comunicare cu serviciul de suport:

- telefonic;
- e-mail;
-

implementarea unui s
integrat cu serviciul de telefonie si e-mail(-uri) de suport. Sistemul de r
interactiv (IVR) va fi integrat cu serviciul telefonie, pentru a asigura rutarea

Serviciul guvernamental
( SI SSC)

SI SSC va fi integrat cu s
suport existente ale prestatorilor de se

prestatorilor, care nu au astfel de sisteme.
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ntre
posesorul SI prestatorii de servicii, procedurile op

.

Fig. 1.

1. Primul nivel de suport (ca model va fi constituit din
s

servicii -centru, help-desk, service-desk)
de servicii de suport client. Acest nivel de suport va fi focusat pe comunicarea cu

prestatorii de servicii
care nu dispun de s -nivel de suport va fi asigurat
de operatorii SSC. Operatorii respectivi vor fi ins

acest sens.

o serviciile publice;

a
i
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s
e
t

c
i

e
r
i

Managerul SSC angajatul juridice care primul
nivel de suport, abilitat cu necesare care

Prestatorii de servicii,

2. Al doilea nivel de suport -
de servicii, responsabili de componentele serviciilor, la care primul nivel de suport

escaladate de primul nivel de suport conform

3. Al treilea nivel de suport administratorii tehnici ai sistemelor

asigure buna respective.

p

timpul mediu de
n

n serviciu/p
control;

n rilor de suport per prestator de servicii;
n serviciu/prestator,

t serviciu/prestator;
n serviciu/prestator;
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n serviciu/prestator;
n serviciu/prestator;
t p

i vor fi implicate in implementarea
SSC:

Cancelaria de Stat ca posesor al SSC;
implementator al

proiectului MGSP -
d

i a echipamentelor aferente necesare bunei a
serviciului, precum i asigurarea serviciilor de instruire la etapa

;
va asigura primul nivel de

suport ate) nivel de suport, va dispune de

;
A prestatori de servicii

VII. DEZVOLTAREA BAZEI NORMATIV-JURIDICE

Guvernului,
Conceptul Serviciul guvernamental unic de

suport c

VIII. MODEL ECONOMICO-FINANCIAR

publice, iar costurile

acoperite din bugetul proiectului MGSP, gestionat de
.
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Cheltuielile legate de asigurarea infrastructurii de telecom

prestatorii de servicii publice vor fi suportate de Serviciul
din contul granturilor alocate de

la bugetul de stat prin intermediul fondatorului.

MCloud), , vor fi
posesorului acestei platforme

conformitate cu prevederile actelor normative.

Cheltuielile legate de integrarea sistemelor specifice de management al

oiectului MGSP, aceste
cheltuieli vor fi acoperire din mijloacele proiectului.

Alte cheltuieli recurente (de ex. promovare) vor fi acoperite de fiecare
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Anexa nr.2
l

nr. _______ din __________________

CONCEPTUL

Capitolul I

1. Sistemul i (
continuare - SI SSC)

beneficiarii de servicii publice,
iciilor publice, precum

.
2. SI SSC

tehnologii
informa

3.
beneficiar al serviciului public

;
client public,

prestatorului serviciului public prin intermediul

cerere - , prin intermediul
a supor

servicii publice

;
prestator al serviciului publice prestatori de servicii):
-

serviciul public

care ministerul sau Cancelaria de Stat are calitatea de fondator);
-

de fondator);
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prestarea serviciilor publice

-

;
tichet transpune,

cererea beneficiarului serviciului public.
4. Scopul SI SSC este de

privind

.
5. SI SSC sunt:
1) s

serviciilor publice administrative;
2) r

rt printr- ;
3) a ,

inclusiv a de la primul apel;
4) r

suport;
5) acumularea

prestare are;
6) i

a

8)
propunerilor din partea beneficiarilor de servicii publice.

6. SI SSC:
1) SI SSC a cererilor beneficiarilor;
2) cererilor aferente prestatorilor de servicii publice;
3) cererilor aferente serviciilor publice;
4)
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5) facilitare
acestora;

6)
7. SI SSC sunt:
1) SI SSC n

2) , care presupune exploatarea SI

oldova este
parte;

3)

4) princ , care presupune

5) principiul plenitudinii datelor,
gestionate de SI SSC actele

normative;
6)

s
juridice;

7) SI SSC, care

actele
8) , care presupune asigurarea nivelului

neautorizate. Securitatea SI SSC

9) principiul compatib SI SSC
;

10)
dezvolta SI SSC

11)

SI
SSC.

Capitolul II
CADRUL NORMATIV-JURIDIC AL SI SSC

8. SI SSC

1)
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2) Legea nr. 982/2000 privind accesul la i ;
3)

4)
5)

6)
733/2006;

7)
e-

8) Programul -
2011;

9)
Guvernului nr. 656/2012;

10)
2013;

11)
serviciilor publice;

12)

13) Portalului guvernamental
nr. 916/2007;

14) /2012 cu privire la crearea i administrarea
portalului guvernamental unic al serviciilor publice;

15)
;

16)
;

17) Regulamentul privind serviciul electronic guvernamental de

1090/2013;
18) Regulamentul privind serviciul electronic guvernamental de jurnalizare

;
19) Regulamentul privind modul de utilizare a platformei de

;
20) Regulamentul privi

Guvernului nr. 376/2020;
21)

22)
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23) software-
38370656-
nr. 78/2006;

24)
.

Capitolul III
SI SSC

9. a

area de

le
.

10. SI SSC, sistemul va avea

1) Conturul
c

erviciilor publice;
2) Cabinetul operatorului

3) Schimb de date schimbul
un mecanism de

4) Softphone
;

5) t

6)
func
cu rol de administrator de sistem

gestionarea
accesului

Capitolul IV
SI SSC

11. Proprietarul SI SSC este statul.
12. Posesorul SI SSC de

- posesor), care

13. Administratorul tehnic al SI SSC
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14. Utilizatorii SI SSC sunt:
1) Administratorii de sistem;
2) operatorii sistemului;
3) furnizorii de ;
4)
15.

de gestiune a metadatelor

16.
la SI SSC care dispun

primul nivel de suport,

SSC.
17. Furnizorii de sunt

de escaladare a cererii, prin furnizarea
18. Destinatari SI SSC sunt:
- beneficiarii serviciilor publice;
- prestatorii de servicii;
- moni

serviciilor publice

Capitolul V
DOCUMENTELE SI SSC

19. SI SSC
1) documente de intrare;
2)
3) documente tehnologice.
20. Documentele de intrare ale SI SSC sunt considerate:
1) tichet (care poate fi de tip solicitare de suport, incident, recomandare de

;
2) apel de intrare.
21. SI SSC sunt considerate:
1) ;
2)
22. Documentele tehnologice ale SI SSC sunt considerate:
1)
2) tichetelor;
3)
4)
5) documentele tehnologice privind parametrii de sistem;
6) utilizatorilor

;
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7)
sistemului.

Capitolul VI
SI SSC

23. O
a SI SSC sunt:

1) Tichet
a) ;
b)

telefon, e-mail);
c)
d) subiect tichet;
e) denumire tichet;
f) statut tichet;
g) prioritate tichet;
h) categorie tichet;
i) ionare tichet (conform standardelor de livrare a

serviciului);
j) ;
k) descriere;
l)
m)
n) executor tichet.

2)
a) subiect notificare;
b) statut notificare;
c) tip notificare;
d) descriere notificare.

3)
a)
b) date solicitant;
c) .

4) stici:
a)
b)
c)
d)
e)

5)
a) identificatorul operatorului

fizice (IDNP);
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b) numele, prenumele operatorului;
c) -mail).

6) care dispune de
a)identificatorul prestatorului
juridice (IDNO);

b) denumirea prestatorului;
c) d -mail);
d) furnizorului.

7)
a) general de SI SSC;
b)
c) -ul

SI SSC pentru expedierea cererilor).

-a
Scenariile e

24.
.

25. Scenarii Tichet
1) operator

;
2) actualizarea datelor de operator de la nivelul unu sau doi de suport,

3) modificare statut
4) opera .
26.
1)
2)
27.
1)
2) actualizarea datelor tre operator de la nivelul unu sau doi de suport,

28.
1)

2) actualizarea datelor
3)

29. Sc Operator al sistemului
1)

2) actualizarea datelor administratorul de sistem la necesitatea
operator;
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3) .
30. Sc
1) administratorul de sistem, la solicitare;
2) actualizarea datelor administratorul de sistem, la necesitatea

prestatorul de servicii;
3) administratorul de sistem
i persoanei juridice sau la solicitare.

31.

1) administratorul de sistem, la solicitare;
2) actualizarea datelor , la necesitatea

3)
nale sau la solicitare.

-a

32. SI SSC

pentru
33. SI SSC sisteme

:
1) platforma de interoperabilitate (MConnect) pentru schimbul de date cu

istre de stat;
2)

(MPass) - al
;

3) serviciul electronic guvernamental de jurnalizare (MLog) - pentru
SI SSC;

4) serviciul electronic guvernamental de notificare (MNotify) pentru
notificarea ;

5) portalul guvernamental unic al serviciilor publice - pentru
;

6)
a cererilor efectuate de

7) portalul guvernamental al antreprenorului

8)
pentru accesul la datele personale ale persoanei fizice;

9)

34.

de prestarea serviciilor publice.
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Capitolul VII
SI SSC

35. La dezvoltarea SI SSC se va aplica arhitectura multi-
-

36. SI SSC
-proprietare,

37. Arhitectura complexului software-

de posesor la etapele ulterioare de dezvoltare a sistemului
1)

lui;
2)

38. Platforma MCloud, SSC, permite accesul, la

virt

SI SSC
p

39.

IVR

40. SI SSC se va adapta automa

41. SI SSC

42. locul SI

disponibilitate (24 de ore pe zi, 7 zile

Capitolul VIII

43. SI SSC, la toate etapele

accidentale sau

44.
Cer
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SI
SSC
Politica de securitate va include prevederi referitoare la organizarea auditurilor

securit
45.
1)
2)
3) componentelor care

4)

infor
5)

6) -
automatizate de prelucra

7)

8)
9)

10) nimicirea, deteriorarea, distrugerea sau sustragerea suporturilor de
p;

11)

12)
necertificate, a mijloacelo

13)
date;

14)
15)

caracter personal.
46. SI SSC
1) autentificarea SI SSC vor fi

2) autorizarea

3) SI SSC nu pot fi
a
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4) integritatea SI SSC nu au fost

5) nonrepudierea - SI SSC nu pot fi negate

47. Pentru atingerea obiectivelor de securitate, SI SSC dispune de mai multe
mecanisme de securitate:

1) firewall

utilizatorilor externi ;
2) antivirus/anti-spam

-

respins;
3) sistem de detectare a intruziunilor sistem de detectare a intruziunilor care

4) utilizatori

5)

6) nimentelor de audit

SI SSC cu
acces limitat pentru utilizatorii neautor

48. SI SSC

prelucrare/prote .
49. SI SSC

stocate.
50. SI SSC

al accesului (MPass).
51. Utilizatorii SI SSC

serviciului MPass.
Sistemul va prelua rolurile utilizatorilor din serviciul electronic guvernamental de

52.

SI SSC

53. Dat fiind necesitatea a SI SSC pentru asigurarea
accesului continuu a utilizatorilor la , infrastructura SI SSC
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va include circuite cu
p

54. Implementarea SI SSC de

prestatorii de servicii publice


