NOTA INFORMATIVA
la proiectul hotararii Guvernului cu privire la aprobarea Conceptului Serviciului
guvernamental unic de suport clienti si a Conceptului Sistemului informational
»Serviciul guvernamental unic de suport clienti”

1. Denumirea autorului proiectului

Proiectul hotararii Guvernului este elaborat de catre Viceprim-ministrul pentru digitalizare,
cu suportul Institutiei publice ,,Agentia de Guvernare Electronicd” si Institutiei publice ,,Serviciul
Tehnologia Informatiei si Securitate Cibernetica”.

2. Conditiile ce au impus elaborarea proiectului si finalitatile urmarite

Proiectul este unul din rezultatele implementarii activitatilor Acordului de finantare dintre
Republica Moldova si Asociatia Internationala pentru Dezvoltare si a Acordului de Tmprumut
dintre Republica Moldova si Banca Internationald pentru Reconstructie si Dezvoltare in vederea
realizarii proiectului ,Modernizarea serviciilor guvernamentale”, ratificate prin Legea
nr.25/2018. Necesitatea aprobarii prezentului proiect rezida si din prevederile art.31 alin.(2) al
Legii nr.234/2021 cu privire la serviciile publice, prin care Parlamentul a pus in sarcina
Guvernului, instituirea Serviciului guvernamental unic de suport clienti (in continuare - SSC) in
termen de 12 luni de la data publicarii legii (publicatd in Monitorul Oficial, 2022, nr.34-38,
art.34). De asemenea, proiectul se intemeiaza pe functia Guvernului de gestionare si prestare a
serviciilor publice pentru care acesta este responsabil si pe atributia Guvernului de asigurare a
accesului, prestarii, verificarii, evaludrii calitatii si de modernizare a serviciilor publice, stabilite
in art.5 lit. d) si, respectiv, in art.6 lit. j) din Legea nr.136/2017 cu privire la Guvern.

Scopul proiectului consta in aprobarea elementelor conceptuale care vor sta la baza SSC,
care vine sd actioneze ca un punct unic de contact cu utilizatorii de servicii publice, oferind
servicii de suport, astfel, asigurand standardizarea, optimizarea proceselor de suport si ca urmare,
cresterea calitatii serviciilor publice. Necesitatea instituirii acestui serviciu este dictata inclusiv de
situatia pandemica creatd ca urmare a numarului mare de infectari cu COVID-19, precum si de
restrictiile impuse pentru a stopa raspandirea acestuia.

In scopul instituirii, in perspectivd a SSC, se impune si aprobarea conceptului unui sistem
informational care va reprezenta punctul unic de acces dintre beneficiarii si prestatorii serviciilor
publice, precum si dintre nivelurile de solutionare a cererilor beneficiarilor din cadrul SSC, in
vederea gestionarii cererilor de consultanta si suport.

Prin implementarea SSC, se urmaresc urmatoarele finalitati:
administrative;

- regandirea modelului de acordare a suportului de catre prestatorii de servicii publice,
dupd principiul ,,ghiseului unic”, care permite persoanei sd apeleze la suport printr-o interfata
unica;

- reducerea timpului de reactionare si asigurarea gestiondrii rapide si eficiente a
apelurilor si incidentelor raportate, prin standardizarea proceselor de suport;

- 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 facilitdtilor de trasabilitate a acestora;

- asigurarea colaborarii si interactiunii eficiente a prestatorilor de servicii publice
participanti in procesul de prestare a serviciilor de asistenta tehnica.

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



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

4. Principalele prevederi ale proiectului si evidentierea elementelor noi

Pornind de la prevederile Legii nr.234/2021 cu privire la serviciile publice si Legii
nr.467/2003 cu privire la informatizare si la resursele informationale de stat, proiectul prevede
aprobarea:

- Conceptului Serviciului guvernamental unic de suport clienti, conform anexei nr.1;

- Conceptului Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental unic de suport
clienti”, conform anexei nr.2.

Calitatea de posesor si detinator al Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental unic
de suport clienti” va fi detinuta de catre AGE, iar cea de administrator tehnic de catre Institutia
publica ,,Serviciul Tehnologia Informatiei si Securitate Cibernetica”. Totodata, costurile necesare
dezvoltarii Serviciului guvernamental unic de suport clienti si cele necesare functionarii acestuia
pana la data de 30 iunie 2023 se acopera din contul mijloacelor proiectului ,,Modernizarea
serviciilor guvernamentale”.

Anexa nr.1 la proiect, descrie Conceptul SSC si contine urmatoarele capitole:

1) Introducere, ce descrie conditiile ce au stat la baza elaborarii Conceptului;

2) Notiuni utilizate, unde sunt definiti anumiti termeni utilizati;

3) Situatia actuala, ce descrie modul in care, in momentul de fata, sunt asigurate serviciile
de suport de cétre prestatorii de servicii publice;

4) Scopul si obiectivele specifice ale SSC, ce descrie scopul si obiectivele credrii SSC;

5) Rezultatele asteptate si beneficii, care accentueaza beneficiile implementarii modelului
SSC pentru cetateni si mediul de afaceri, pentru prestatorii de servicii publice, precum si pentru
Guvernului Republicii Moldova;

6) Descrierea modelului functional al SSC, inclusiv a canalelor de comunicare dintre
prestatorii si clientii serviciilor publice, cele 3 niveluri de suport si interactiunea dintre aceste
nivele si clienti, dar si indicatorii de performantd ai SSC;

7) Modelul institutional, care enumera autoritatile si institutiile publice ce vor fi implicate
in implementarea SSC (Cancelaria de Stat, AGE, Institutia publica ,,Agentia Servicii Publice”);

8) Dezvoltarea bazei normativ-juridice, unde sunt indicate actele normative ce vor fi
elaborate si aprobate pentru asigurarea functionarii SSC;

9) Model economico-financiar, ce reglementeaza modalititile de acoperire a cheltuielilor
capitale legate de elaborarea modelului de functionare a SSC si de dezvoltare a SI SSC, a
cheltuielilor legate de asigurarea infrastructurii de telecomunicatii, a cheltuielilor de integrare a
sistemelor specifice de management al incidentelor si solicitarilor ale prestatorilor de servici cu
SSC etc.

Anexa nr.2 la proiect, ce contine Conceptul Sistemului informational ,,Serviciul
guvernamental unic de suport clienti” (in continuare — Sl SSC), corespunde prevederilor
Reglementarii tehnice ,,Procesele ciclului de viatd al software-ului” RT 38370656-002:2006,
aprobatd prin Ordinul ministrului dezvoltarii informationale nr. 78/2006 si este structurat in
urmatoarele capitole:

1)  Dispozitii generale, in care este descris sistemul informational, sunt definiti anumiti
termeni utilizati, sunt descrise scopul, obiectivele si sarcinile de baza ale SI SSC;

2)  Cadrul normativ-juridic al SI SSC, ce enumera actele normative care au contribuit la
elaborarea proiectului de concept;

3) Spatiul functional al SI SSC, unde sunt mentionate functiile de baza si contururile
functionale ale resursei informationale;

4)  Structura organizationala a SI SSC, prin care sunt desemnati proprietarul, posesorul,
administratorul tehnic si utilizatorii sistemului informational;



5) Documentele SI SSC, ce enumerda documentele de intrare, iesire si tehnologice ale
resursei informationale;

6)  Spatiul informational al SI SSC, in care sunt descrise obiectele informationale ale
sistemului, scenariile de bazd aferente obiectelor informationale, interactiunea cu alte sisteme
informationale de stat;

7)  Spatiul tehnologic al SI SSC, ce descrie arhitectura si sistemul de comunicatii ale
sistemului informational;

8)  Asigurarea securitatii informationale, ce prevede standardele de asigurare a securitatii
respective.

Dispozitiile finale ale hotararii de Guvern prevad cd Institutia publicd ,,Agentia de
Guvernare Electronica”, cu suportul Institutiei publice ,,Agentia Servicii Publice” si al Institutiei
publice ,,Serviciul Tehnologia Informatiei si Securitate Cibernetica”, in termen de un an, va
asigura dezvoltarea Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental unic de suport clienti” si
va elabora si va prezenta Guvernului spre aprobare, Regulamentul privind modul de functionare a
Serviciului guvernamental unic de suport clienti si a Regulamentului privind modul de tinere a
Sistemului informational ,,Serviciul guvernamental unic de suport clienti”.

5. Fundamentarea economico-financiara

Implementarea prevederilor proiectului referitoare la crearea si dezvoltarea SSC, inclusiv a
SI SSC, nu necesita alocarea resurselor financiare suplimentare de la bugetul de stat si vor fi
acoperite de catre AGE din mijloacele proiectului ,,Modernizarea serviciilor guvernamentale”.

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

Proiectul de hotarare a Guvernului se integreaza organic in cadrul normativ in vigoare si se
intemeiazd pe competentele Guvernului stabilite Tn art.31 alin.(2) al Legii nr.234/2021 cu privire
la serviciile publice, coroborate cu art.5 lit. d) si art.6 lit. j) din Legea nr.136/2017 cu privire la
Guvern, si respectiv pe prevederile art.22 din Legea nr. 467/2003 cu privire la informatizare si la
resursele informationale de stat.

7. Avizarea si consultarea publica a proiectului

In scopul respectarii prevederilor Legii nr.100/2017 cu privire la actele normative si Legii
nr.239/2008 privind transparenta in procesul decizional, proiectul hotdrarii si nota informativa la
aceasta au fost plasate pe pagina web oficiala a Cancelariei de Stat (https://cancelaria.gov.md/), la
compartimentul ,,Transparenta decizionala”, directoriul ,,Proiecte supuse consultarilor publice”.

De asemenea, conform prevederilor art.20 din Legea nr.100/2017 cu privire la actele
normative, elaborarea proiectului a fost demarata odata cu publicarea pe pagina web oficiala a
Cancelariei de Stat, la compartimentul ,, Transparenta decizionald”, directoriul ,,Anunt privind
initierea elaborarii deciziilor” a anuntului de initiere a procesului de elaborare.

8. Constatarile expertizei anticoruptie

In conditiile Legii nr.100/2017 cu privire la actele normative si Legii integritatii nr.82/2017,
proiectul urmeaza a fi supus expertizei anticoruptie. Informatia privind rezultatele expertizei
anticoruptie va fi inclusa dupa receptionarea raportului de expertiza anticoruptie.

9. Constatarile expertizei de compatibilitate

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

10. Constatarile expertizei juridice



Informatia referitoare la concluziile expertizei privind compatibilitatea proiectului de
hotdrare cu alte acte normative in vigoare, precum si respectarea normelor de tehnica legislativa
va fi inclusa dupa receptionarea expertizei juridice.

11. Constatarile altor expertize

In conditiile Legii nr.100/2017 cu privire la actele normative, a fost elaborat si se prezinta
spre examinare in sedinta secretarilor generali a1 ministerelor proiectul de concept al Serviciului
guvernamental unic de suport clienti.
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