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Proiect

LEGE
cu privire la serviciile publice

Parlamentul adopta prezenta lege organica.

Capitolul I
DISPOZITII GENERALE

Articolul 1. Scopul si obiectul legii

(1) Scopul prezentei legi constd in crearea unui cadru juridic pentru sistemul de
prestare a serviciilor publice, asigurdnd accesibilitatea, calitatea si eficienta prestarii lor,
cu realizarea unui echilibru intre satisfacerea nevoilor si intereselor beneficiarilor de
servicii publice si a interesului public.

(2) Prezenta lege statueaza principiile da baza de prestare a serviciilor publice,
stabileste competentele in domeniul politicii de stat privind servicii publice, cerinte
pentru prestarea serviciillor publice si modul de prestare a acestora, drepturile si
obligatiile beneficiarilor si prestatorilor de servicii publice, reglementeaza aspecte ce tin
de monitorizarea si evaluarea calitdtii prestdrii serviciilor publice, precum si referitor la
rdspunderea pentru incilcarea actelor normative privind serviciile publice.

Articolul 2. Notiuni principale

In sensul prezentei legi, se definesc urmatoarele notiuni:

1) servicii publice — activitafile cu caracter necomercial organizate si desfasurate
in regim de putere publicd de cédtre prestatorul de servicii publice in conformitate cu
actele normative, in mod regulat si continuu, in scopul satisfacerii interesului public, in
folosul direct (material sau nematerial) al beneficiarului de servicii publice ori in scopul
indeplinirii de céitre acesta a obligatiilor prevazute de actele normative;

2) guvernare electronicd — aplicarea si utilizarea tehnologiei informafiei si
comunicatiilor in interactiunea dintre Guvern si cetdtean, Guvern si mediul de afaceri in
contextul prestdrii serviciillor publice, precum si in organizarea proceselor
administrative;

3) servicii publice electronice — servicii publice digitalizate, prestate in mod
complet sau partial automatizat, cu utilizarea tehnologiei informatiei si disponibile
pentru a fi accesate prin intermediul unor aplicatii web, unor aplicatii mobile sau unor
dispozitive specializate de prestare a serviciilor publice;

4) autoservire electronicd — obtinerea unor servicii publice electronice complet
automatizate, intr-un mod autonom, prin intermediul unei aplicatii web, aplicatii mobile
sau dispozitiv specializat de prestare a serviciilor publice;

5) servicii publice proactive — servicii publice prestate beneficiarilor de servicii
publice ca urmare a producerii unor evenimente de viatd, intrunirii unor circumstante
care 11 abiliteazd pe beneficiarii de servicii publice cu dreptul de a beneficia de aceste



servicii publice, fard a depune cereri exprese in acest sens sau a efectua anumite actiuni
in raport cu prestatorii de servicii publice;

6) eveniment de viatd — experienta sau schimbare sociald cu un anumit parcurs si
impact definit asupra unui beneficiar de servicii publice, care se transpune in unul sau
mai multe servicii publice si genereaza drepturi, beneficii materiale sau imateriale,
precum si obligatii ca rezultat al prestdrii serviciilor publice;

7) beneficiar de servicii publice — persoand fizicd sau juridica identificata, la
solicitarea si/sau in interesul cdreia sunt prestate serviciile publice, inclusiv prin
reprezentare sau solicitare asistatd a prestarii acestora;

8) prestator de servicii publice:

a) structurd organizationald din sfera de competentd a ministerului sau a
Cancelarier de Stat (autoritate administrativi din subordine, serviciul public
desconcentrat si cel aflat in subordine, institutie publica in care ministerul sau Cancelaria
de Stat exercitd functia de fondator);

b) autoritate administrativd centrald subordonatd Guvernului si structurile
organizationale din sfera de competentd a acesteia (autoritate administrativd din
subordine, serviciul public desconcentrat si cel aflat in subordine, institutie publicd in
care altd autoritate administrativa centrald exercitd functia de fondator);

c) autoritate publicd centrald de reglementare, care presteaza servicii publice
conform competentei s1 in condifille cadrului normativ special care reglementeaza
domeniile de activitate ale acesteia;

d) autoritate a administratiei publice locale, care presteaza servicii publice in
domeniile proprii de activitate sau servicii publice ce i-au fost delegate, in conditiile
legii, sau institutie publicd de interes local in care autoritatea administratiei publice
locale exercita functia de fondator;

¢) persoand juridicd de drept privat care, in limitele competentelor delegate in
conformitate cu actele normative, presteaza servicii publice;

9) prestarea serviciilor publice — raporturile juridice care se manifestd prin
interactiunea prestatorului cu beneficiarul de servicii publice, care necesitd realizarea de
citre prestatorul de servicii publice a unor operatiuni administrative si/sau emiterea unor
acte administrative individuale si/sau activitatilor operationale si tehnologice succesive,
in limitele competentei ce-i revin si conform regulamentului privind organizarea si
prestarea serviciilor publice;

10) mecanismul ghiseului unic — modul de prestare a serviciilor publice de cétre
prestatorul de servicii publice intr-un singur loc, inclusiv in numele mai multor prestatori
de servicii publice, asigurand participarea minima a beneficiarului de servicii publice la
colectarea, pregatirea si depunerea documentelor pentru prestarea serviciilor publice si
reducerea numarului vizitelor la prestatorul de servicii publice;

11) centrul multifunctional de prestare a serviciilor publice (in continuare —
centru multifunctional) — subdiviziune teritoriald a unei institutii/autoritdfi publice
desemnate de Guvern responsabild de implementarea mecanismului ghiseului unic, care
va asigura preluarea cererilor de prestare a serviciillor publice si de eliberare a
rezultatelor prestérii serviciilor publice;



12) centrul unificat de prestare a serviciilor publice (denumirea abreviatd —
CUPS) — un canal de prestare a serviciillor publice electronice, prin mecanismul
ghiseului unic, prin care segmentul de prima linie (front-office) de prestate a serviciilor
publice este preluat de cétre o entitate tertd (autoritate publicd locald sau misiune
diplomaticd/oficiu consular), pentru asigurarea completdrii, transmiterii  de cétre
beneficiarul de servicii publice a cererilor de prestare a serviciilor publice si/sau
obtinerii rezultatelor prestdrii acestora, prestatorului de servicii publice revenindu-i
sarcina examindrii cererilor si producerii rezultatului prestarii serviciilor publice (back-
office);

13) regulamentul privind organizarea si prestarea serviciului public — actul
normativ care reglementeaza organizarea si procedura de prestare a unui serviciu public;

14) Registrul de stat al serviciilor publice — resursa informationald de stat privind
serviciile publice;

15) portalul unic al serviciilor publice — platforma unica de acces la informatiile
autentice despre serviciile publice, care oferd beneficiarilor de servicii publice
posibilitatea accesérii serviciilor publice electronice;

16) serviciul guvernamental unic de suport clienti — o platforma unicd de contact
cu beneficiarii de servicii publice, prin intermediul careia acestia pot solicita si primi
asistentd in privinta subiectelor ce tin de prestarea serviciilor publice, precum si prezenta
recomandari de imbunétatire a calititii serviciilor publice prestate;

17) modernizarea serviciilor publice — exercitiu de reinginerie si digitalizare
orientat spre simplificarea si eficientizarea procesului de prestare a serviciilor publice,
reducerea termenului de prestare, a listei documentelor pentru prestarea serviciilor
publice, proceselor operationale ale prestatorului de servicii publice, precum si
adaptarea serviciilor publice la realititile si cerintele timpului, prin utilizarea tehnologiei
informatiei si comunicatiilor, pentru imbunatitirea calititii acestora;

18) sistem informational partajat — sistem informational cu functionalitéti
reutilizabile, instituit de Guvern, care asigura functionalititi generice pentru alte sisteme
informationale, inclusiv acelea destinate prestarii serviciilor publice.

Articolul 3. Domeniul de aplicare a legii

(1) Sub incidenta prezentei legi cad serviciile publice, prestate de entitafile
definite la art.2 pct.8) in modalitdtile s1 formele prevazute de prezenta lege.

(2) Dispozitiile prezentei legi se aplicd in privinta infiintarii, desfiintarii si
prestarii serviciilor publice aferente emiterii actelor permisive in masura in care nu
contravin prevederilor Legii nr.160/2011 privind reglementarea prin autorizare a
activitafii de intreprinzéator.

(3) Dispozitiile prezenter legi se aplicd in privinta infiintarii, desfiintarii si
prestarii serviciillor publice de catre autoritdtile publice centrale de reglementare in
masura 1n care nu contravin prevederilor actelor normative speciale care reglementeaza
competentele si activitatea autoritdtilor respective.

(4) Dispozitiile prezentei legi nu se aplica:
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1) serviciilor publice prestate de autorititile publice centrale de supraveghere in
domeniul financiar (bancar si nebancar);

2) serviciilor comerciale, care reprezintd activitifi economice desfasurate in mod
concurential de cédtre prestatorii de servicii publice;

3) serviciillor conexe prestate beneficiarilor de servicii publice (fotocopiere
simpld, scanare documente, consultare, remitere statistici, livrare documente,
confectionare produse etc.);

4) functiilor de baza si atributiilor principale ale prestatorilor de servicii publice,
care nu sunt realizate in folosul direct (material sau nematerial) al beneficiarilor de
servicil publice ori in scopul indeplinirii de cétre acestia a obligatiilor prevazute de
actele normative;

5) altor activitdti si servicii publice care nu se exercitd in regim de putere publica.

Articolul 4. Principiile de baza de prestare a serviciilor publice

(1) Serviciile publice se presteazd cu respectarea urmatoarelor principii de baza:

1) legalitatea - la prestarea serviciilor publice prestatorii de servicii publice,
personalul acestora si personalul centrelor unificate de prestare a serviciilor publice
trebuie sd actioneze in conformitate cu legea si alte acte normative, 1ar exercitarea
atributiilor lor legale nu poate fi contrard scopului pentru care acestea au fost
reglementate;

2) transparenta, obiectivitate si impartialitate - respectarea de catre prestatorii
de servicii publice a obligatiei de a informa obiectiv si impartial beneficiarii de servicii
publice cu privire la modul de reglementare, organizare, functionare, finantare, prestare
si evaluare a serviciilor publice, masurile de protectie a drepturilor si intereselor lor si
mecanismele de solufionare a petifiilor;

3) egalitatea de tratament — la prestarea serviciilor publice prestatorii de servicii
publice trebuie sa trateze in mod egal beneficiarii de servicii publice aflati in situatii
similare si nici 0 persoand nu poate beneficia de privilegii, nu poate fi dezavantajata,
lipsita de drepturi sau scutitd de obligatii in cadrul prestérii serviciilor publice pe motiv
de rasd, origini familiale, sex, limba, cetitenie, apartenentd etnicd, religie, convingeri
politice sau ideologice, educatie, situatie economicd, conditie sociala.

4) calitatea - asigurarea prestarii serviciilor publice fard intreruperi, deservirea
eficientd, admisibilitatea stabilirii barierelor procedurale abuzive care impiedica
prestarea serviciilor publice, eficienta economicd a prestarii serviciilor publice, punand
accent primar pe experienta beneficiarilor de servicii publice in obtinerea serviciilor
publice si pe adaptarea acestora la necesitifile beneficiarilor de servicii publice, prin
inovare si contributia lor la proiectarea serviciilor publice, promovand diversificarea
canalelor de acces la serviciile publice s1 optimizarea timpului si procedurilor
operationale, cu stabilirea si monitorizarea indicatorilor de calitate pentru fiecare dintre
serviciile publice in parte, pe toatd durata de prestare a acestora;

5) delimitarea competentelor - delimitarea competentelor functionale si
operationale intre prestatorii de servicii publice, precum si a functillor de monitorizare



si evaluare a calitdtii prestarii serviciilor de responsabilititile de prestare nemijlocitd a
serviciilor publice;

6) centrarea pe beneficiarul de servicii publice (user-centricity) — necesitdtile si
cerintele beneficiarului de servicii publice trebuie sd ghideze procesul de organizare,
proiectare si dezvoltare a serviciului public st modului de prestare a acestuia, tinind cont
de urmatoarele asteptari de baza: abordarea omni-canal, singur punct de contact pentru
beneficiar, colectarea, evaluarea si utilizarea opiniei beneficiarului de servicii publice
pentru imbunatitirea serviciilor publice;

7) prestarea serviciilor publice in formd electronicd in mod implicit (digital-by-
default) - la instituirea si modernizarea serviciilor publice, ori de céte ori este cazul, se
va asigura existenta cel putin a unui canal digital disponibil pentru solicitarea si prestarca
acestora, inclusiv obtinerea rezultatului prestarii serviciilor publice in forma electronica;

8) prestarea serviciilor publice in formd electronicd in mod prioritar (digital-
first) - la instituirea s1 modernizarea serviciilor publice se va urmari prestarea acestora,
in mod prioritar, prin intermediul canalelor digitale, concomitent cu aplicarea
conceptului de prestare a serviciilor publice prin canale multiple, respectiv in conditii de
coexistentd a canalelor fizice si a celor digitale;

9) omnicanalitatea - prestarea serviciilor publice de cétre prestatorii de servicii
publice prin toate canalele posibile si rezonabile pentru a imbunitidti experienta
beneficiarilor de servicii publice;

10) principiul ,,doar o singurd datd” (once only) — beneficiarii de servicii publice
furnizeaza date diverse o singurd datd in contact cu autoritifile/institutiile publice, iar
acestea sunt obligate sd se asigure cd datele sunt reutilizabile si cd pot fi accesate de
oricare prestator de servicii publice, in limita necesitétilor lor legale si in scopul prestarii
serviciilor;

11) proportionalitatea — cerintele de prestare a serviciilor publice si datele ce
urmeaza a fi prezentate, trebuie sd fie adecvate, relevante si nu excesive in raport cu
scopul pentru care sunt stabilite sau solicitate;

12) securitatea si confidentialitatea - prestatorii de servicii publice garanteaza
respectarea caracterului privat, a confidentialitdtii, a autenticitifii, a integritafii s1 a non-
repudierii informatiilor furnizate de beneficiarii de servicii publice sau obtinute din alte
surse in procesul prestarii;

13) simplificarea administrativd - prestatorii de servicii publice asigurd
eficientizarea si simplificarea proceselor administrative prin imbunététirea acestora sau
eliminarea acelora care nu oferd valoare publica;

14) reutilizabilitatea - integrarea sistemelor informationale destinate prestarii
serviciilor publice cu sistemele informationale partajate, precum si obligativitatea
prestatorilor de servicii publice de a folosi si partaja solutiile disponibile;

15) incluziunea si accesibilitatea - toti au dreptul de a beneficia pe deplin de
oportunitdtile oferite de noile tehnologii pentru a accesa si utiliza serviciile publice,
precum si pentru a surmonta dezavantajele sociale si economice si excluziunea.
Prestatorii de servicii asigura conditiile necesare ca persoanele cu dizabilitdti, varstinicii
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si ale grupuri defavorizate sa poatd utiliza serviciile publice la un nivel comparabil cu
cel asigurat celorlalti beneficiari.

(2) Principiile de baza de prestare a serviciilor publice sunt aplicate:

a) la fundamentarea propunerilor de infiintare a serviciilor publice not;

b) la elaborarea si modificarea actelor normative ce reglementeaza serviciile
publice;

¢) la conlucrarea prestatorilor de servicii publice in vederea prestirii unor
servicii de calitate beneficiarilor.

d) la evaluareca performantelor profesionale ale angajatilor prestatorilor de
servicii publice;

¢) la monitorizarea si evaluarea calitdtii serviciilor publice.

Articolul 5. Subiectii raporturilor juridice in domeniul prestarii serviciilor
publice

(1) Subiectii raporturilor juridice in domeniul prestarii serviciilor publice sunt
prestatorii s1 beneficiarii de servicii publice.

(2) Prezenta lege se aplicd prestatorilor de servicii publice, indiferent de forma
organizatorico-juridicd, care exercitd, in conditiile actelor normative, activitatea de
prestare a serviciilor publice cu sau fard platd, cu exceptia prestatorilor de servicii
publice strdini.

(3) Calitatea de beneficiar de servicii publice o poseda persoanele fizice si juridice
din Republica Moldova, precum si persoanele fizice si juridice striine, cdrora prezenta
lege 11 se aplicd in mod egal, cu exceptiile stabilite de actele normative aplicabile.

_ Capitolul II
POLITICA DE STAT IN DOMENIUL SERVICIILOR PUBLICE

Articolul 6. Competenta Guvernului

In realizarea functiei de gestionare si prestare a serviciilor publice pentru care este
responsabil, Guvernul:

a) aprobd politicile publice in domeniul prestirii si modernizdrii serviciilor
publice si organizeazd implementarea lor;

b) instituie Registrul de stat al serviciilor publice;

¢) instituie, modificd si1 desfiinteaza servicii publice;

d) aprobd regulamente privind organizarea si prestarea serviciillor publice din
domeniile de competentd ale Guvernului;

¢) aprobd regulamentul de functionare al serviciului guvernamental unic de suport
clienti;

f) aprobad actele normative pentru organizarea si functionarea centrelor unificate
de prestare a serviciilor publice, precum si pentru imbunititirea accesului si cresterii
calitatii serviciilor publice, prin diverse canale si modalititi noi;

g) aprobd metodologia de cost si de calitate pentru prestarea serviciilor publice
descentralizate, transferate, in conditiile legii, autoritatilor administratiei publice locale,
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cu respectarea art.10 alin.(4) din Legea nr.435/2006 privind descentralizarea
administrativa;

h) creeazd grupuri de lucru, comisii si comitete interministeriale cu atributii in
domeniul modernizdrii serviciilor publice, deciziile cdrora au caracter executoriu pentru
prestatorii de servicii publice din sfera de competentd a Guvernului, si caracter de
recomandare pentru alti prestatori de servicii publice, si aprobd regulamentele de
activitate ale acestora;

1) asigurd aplicarea actelor normative ce reglementeaza serviciile publice pentru
care este responsabil;

J) indeplineste alte atributii in domeniul serviciilor publice, in conformitate cu
prezenta lege sau alte acte normative aplicabile.

Articolul 7. Competenta autorititii responsabile de promovarea politicilor in
domeniul modernizarii serviciilor publice

In realizarea functiei de promovare si monitorizare a implementirii politicii
statului in domeniul modernizarii serviciilor publice, autoritatea responsabild desemnata
de Guvern:

a) asigurd elaborarea, coordonarea, implementarea, monitorizarea si evaluarea
politicilor publice in domeniul modernizarii serviciilor publice si guverndrii electronice;

b) aprobd cadrul metodologic pentru monitorizarea si evaluarea calitdtii prestarii
serviciilor publice din sfera de competentd a Guvernului;

c)aprobd cadrul metodologic pentru modernizarea serviciillor publice,
coordoneaza s1 monitorizeaza aplicarea acestuia de cétre prestatorii de servicii publice
din sfera de competentd a Guvernului;

d)creeazd, in caz de necesitate, grupuri de lucru interinstitufionale pentru
asigurarea unei colabordri si interactiunii eficiente in domeniul prestarii si modernizarii
serviciillor publice, desemneazd membrii s1 aprobd regulamentele de activitate ale
acestora;

¢) indeplineste alte atributii in domeniul modernizarii serviciillor publice, in
conformitate cu prezenta lege sau alte acte normative aplicabile.

Articolul 8. Competenta ministerelor si altor autoritati administrative
centrale subordonate Guvernului

In realizarea misiunii de elaborare si realizare a politicii statului in domeniile
aflate in responsabilitatea lor, in care sunt prestate serviciile publice, ministerul si altd
autoritate administrativd centrald subordonatd Guvernului:

a) prezintd spre aprobare Guvernului proiecte de acte normative care prevad
infiintarea unor servicii publice noi si aprobarea regulamentelor privind organizarea si
prestarea serviciilor publice respective;

b) asigurd prestarea in forma electronicd a serviciilor publice nou infiintate, in
conformitate cu prezenta lege si cadrul normativ aplicabil;

¢) initiaza elaborarea proiectelor de acte normative pentru imbundtatirea accesului
si cresterii calitdfii serviciilor publice, inclusiv pentru modernizarea acestora,
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d)inainteazd, in modul stabilit de actele normative, initiative de creare si
dezvoltare a sistemelor informationale de stat destinate prestirii serviciilor publice,
inclusiv pentru digitalizarea serviciilor respective;

¢) initiazd elaborarea standardelor de calitate si de cost pentru prestarea serviciilor
publice descentralizate, transferate, in condifiile legii, din domeniile aflate in
responsabilitatea lor in competenta autoritdtilor administratiei publice locale;

f) revizuieste periodic lista serviciilor publice din sfera sa de competentd si
prezintd spre aprobare Guvernului proiecte de acte normative care prevad desfiintarea
serviciilor publice depdsite de timp;

g)monitorizeazd si evalueazd calitatea prestdrii serviciillor publice de citre
prestatorii de servicii publice din sfera sa de competentd;

h) indeplineste si alte atributii aferente elabordrii si realizarii politicii statului in
domeniile aflate in responsabilitatea sa, in care sunt prestate serviciile publice, in
conformitate cu prezenta lege sau alte acte normative aplicabile.

Articolul 9. Competenta autoritatilor administratiei publice locale

(1) In realizarea competentelor in domeniul serviciilor publice de care este
responsabild in teritoriul administrat, autoritatea deliberativd a administratiei publice
locale:

1) aproba politicile publice locale in domeniul prestarii si digitalizarii serviciilor
publice si organizeazd implementarea lor;

2) aprobd nomenclatorul serviciilor publice, prestate la nivel local;

3) infiinfeaza si desfiinteaza servicii publice;

4) aproba regulamente privind organizarea si prestarea serviciilor publice din
domeniile proprii de activitate ale unitatilor administrativ-teritoriale;

5) 1a decizii cu privire la acordul privind instituirea in teritoriul administrat a
centrelor unificate de prestare a serviciilor publice;

6) aproba actele normative pentru imbunétitirea accesului si cresterii calitatii
serviciilor publice, inclusiv pentru modernizarea acestora;

7) aproba tarife pentru prestarea serviciilor publice contra plata;

8) asigurd aplicarea si respectarea actelor normative ce reglementeaza serviciile
publice;

9) indeplineste alte atributii in domeniul serviciilor publice, in conformitate cu
prezenta lege sau alte acte normative aplicabile.

(2) In realizarea functiei de gestionare si prestare a serviciilor publice de care este
responsabild in teritoriul administrat, autoritatea executivd a administratiei publice
locale:

1)asigurd elaborarea, coordonarea, implementarea, monitorizarea si evaluarea
politicilor publice locale in domeniul prestarii s1 digitalizarii serviciilor publice;

2)initiazd elaborarea 1 prezintd spre aprobare autoritdtii deliberative a
administratie1 publice locale proiecte de acte normative care prevad infiintarea unor
servicii publice noi si aprobarea regulamentelor privind organizarea si prestarea
serviciilor publice respective;
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3) elaboreaza si prezintd spre aprobare autoritdtii deliberative respective tarife la
serviciile publice contra platd prestate pe teritoriul administrat;

4) initiaz3 elaborarea proiectelor de acte normative pentru imbunétatirea accesului
si cresterii calitdfii serviciilor publice, inclusiv pentru modernizarea acestora,

5)inainteazd spre aprobare autoritatii deliberative respective inifiative de creare
si dezvoltare a sistemelor informationale teritoriale destinate prestarii serviciilor publice,
inclusiv pentru digitalizarea serviciilor publice respective;

6) revizuieste periodic lista serviciilor publice din sfera sa de competentd si
prezintd spre aprobare autoritatii deliberative respective proiecte de acte normative care
prevad desfiintarea serviciilor publice depasite de timp, prestate pe teritoriul administrat;

7) indeplineste alte atributii aferente gestiondrii si prestarii serviciilor publice de
care este responsabild, in conformitate cu prezenta lege sau alte acte normative
aplicabile.

Capitolul IIT
CERINTE PENTRU PRESTAREA SERVICIILOR PUBLICE

Articolul 10. Infiintarea si desfiintarea serviciilor publice

(1) Infiintarea si desfiintarea serviciilor publice in domeniile de activitate ale
Guvernului tine de competenta Guvernului, la propunerea ministerelor si altor autoritati
administrative centrale, pornind de la domeniile atribuite in responsabilitatea lor.

(2) Infiintarea serviciilor publice in domeniile proprii de activitate ale unitatilor
administrativ-teritoriale tine de competenta autoritatilor deliberative ale administratiei
publice locale, la propunerea autoritifilor executive ale administratiei publice locale
respective.

(3) La fundamentarea propunerilor de infiintare a serviciilor publice autoritafile
competente sunt obligate si 1a in considerare aspecte referitoare la tarif, in cazul in care
se prevede ca acestea sd fie prestate contra platd, disponibilitatea, adaptarea si
proximitatea, precum si necesitdtile si cerintele beneficiarilor de servicii publice.

(4) In situatia in care serviciile publice sunt depasite si nu mai raspund unei nevoi
de interes public, Guvernul, la inifiativa ministerulu si altei autoritdti administrative
centrale sau, dupd caz, autoritatea deliberativd a administratiei publice locale, la
inifiativa autoritifii executive a administratiel publice locale, in urma consultérilor
publice, poate decide desfiintarea unor asemenea servicii publice.

(5) Prin derogare de la dispozitiile alin.(1), (2) s1 (3), infiinfarea si desfiintarea
serviciilor publice aferente emiterii actelor permisive are loc prin includerea actului
respectiv in Nomenclatorul actelor permisive, expus in anexa la Legea nr.160/2011
privind reglementarea prin autorizare a activitifii de intreprinzitor.

Articolul 11. inregistrarea serviciilor publice in Registrul de stat al serviciilor
publice

(1) Infiintarea si desfiintarea serviciilor publice se inregistreaza in Registrul de
stat al serviciilor publice, instituit de Guvern.
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(2) Inregistrarile in Registrul de stat al serviciilor publice sunt realizate de ctre
prestatorul de servicii publice, in modul stabilit de Guvern.

(3) Este interzisd prestarea serviciilor publice care nu sunt incluse in Registrul de
stat al serviciilor publice.

Articolul 12. Cerinte generale pentru elaborarea si aprobarea
regulamentelor privind organizarea si prestarea serviciilor publice

(1) Prestarea unui serviciu public se realizeaza in conformitate cu regulamentul
privind organizarea si prestarea serviciului public.

(2) Initierea elaborarii regulamentului privind organizarea i prestarea unui
serviciu public tine de competenta prestatorului de servicii publice, prin intermediul
ministerului sau, dupd caz, altei autoritdfi administrative centrale, pornind de la
domentile atribuite in responsabilitatea lor.

(3) Proiectul actului normativ care prevede aprobarea regulamentului privind
organizarea $1 prestarea unui serviciu public va prevedea, concomitent, si infiintarea
acestuia.

(4) Ministerele si alte autoritdti administrative centrale pot initia modificarea
regulamentelor privind organizarea si prestarea serviciilor publice din domeniile lor de
competentd, in scopul executdrii prevederilor actelor Parlamentului sau ale Guvernului,
armonizdrii cadrului normativ cu legislatia Uniunii Europene, al executdrii deciziilor si
indicatiilor Prim-ministrului, precum si din initiativd proprie, pentru modernizarea
serviciilor publice, tinAndu-se cont inclusiv de recomandarile beneficiarilor de servicii
publice privind imbunétatirea calititii serviciilor publice prestate.

(5) In scopul promovarii politicii statului in domeniul modernizarii serviciilor
publice si e-Transformdrii guverndrii, propunerile de modificare a regulamentelor
privind organizarea si prestarea serviciilor publice pentru care este responsabil Guvernul
pot apartine si entitdtii responsabile de promovarea politicilor in domeniul modernizarii
serviciilor publice.

(6) Autoritatile executive ale administratiei publice locale pot initia modificarea
regulamentelor privind organizarea si prestarea serviciilor publice din domeniile lor de
competentd in scopul modernizarii acestora, tinandu-se cont inclusiv de recomandarile
beneficiarilor de servicii publice privind imbunétitirea calititii serviciillor publice
prestate.

Articolul 13. Cerinte minime privind continutul regulamentului privind
organizarea si prestarea unui serviciu public

(1) Regulamentul privind organizarea si prestarea unui serviciu public trebuie
sd cuprinda cel putin urmétoarele compartimente:

1) dispozitii generale (obiectul de reglementare, competenta materiald si
competenta teritoriald in prestarea serviciului public, cercul de beneficiari ai serviciului
public, cerinte referitoare la modul de informare privind prestarea serviciului public);
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2) operatiunile administrative realizate in cadrul procedurii administrative de
prestare a serviciului public si, dupd caz, termenele de realizare a acestora, inclusiv
particularititile de realizare a procedurii administrative in forma electronica;

3) timpul maxim de asteptare la depunerea unei cereri de prestare a serviciului
public si la primirea rezultatului prestarii serviciului public;

4) timpul inregistrarii cererii de prestare a serviciului public;

5) cerinte cétre spatiile in care sunt prestate serviciile publice, sala de asteptare,
locurile destinate completdrii cererilor de prestare a serviciilor publice, panouri
informative cu mostre ale cererilor completate si lista documentelor si a datelor
administrative necesare pentru prestarea serviciului public, inclusiv pentru a facilita
accesul persoanelor cu dizabilitdti la obiectele respective in conformitate cu actele
normative privind incluziunea sociald a persoanelor cu dezabilitati;

6) competenta de monitorizare si evaluare a calitétii prestarii serviciului public;

7) modul in care poate fi contestat actul administrativ individual emis in
rezultatul prestarii serviciului public si/sau procedura administrativa realizatd si/sau
actiunile/inactiunile prestatorului de servicii publice, personalului acestuia si/sau,
personalului centrului multifunctional si centrului unificat de prestare a serviciilor
publice, dupi caz;

8) tariful/taxa de stat pentru serviciul public prestat contra plata;

9) anexd in forma fisei serviciului public, confinutul cireia este stabilit de
Guvern.

(2) Regulamentul privind organizarea si prestarea unui serviciu public poate
contine si alte compartimente, findndu-se cont de natura si domeniul in care se presteaza
serviciul public.

Articolul 14. Cerinte pentru interactiunea cu beneficiarul de servicii publice
in procesul prestarii serviciilor publice

(1) In procesul prestarii serviciilor publice beneficiarul de servicii publice
participd si actioneaza personal sau prin reprezentantul lui.

(2) In procesul prestirii serviciilor publice beneficiarul de servicii publice poate
fi reprezentat, de un reprezentant legal sau desemnat prin procurd intocmita in conditiile
stabilite de lege, ori prin imputernicire de reprezentare ce se contine in Registrul
imputernicirilor de reprezentare in baza semnaturii electronice.

(3) In procesul prestarii serviciilor publice, prin intermediul centrului unificat de
prestare a serviciilor publice, beneficiarul de servicii publice poate fi asistat de cédtre un
functionar/angajat al centrului, pentru completarea si transmiterea cererii de prestare a
serviciului public si/sau obtinerea rezultatului prestirii acestuia, in modul stabilit de
Guvern.

(4) In procesul prestarii serviciilor publice, prestatorul de servicii publice nu este
in drept sd solicite de la beneficiarul de servicii publice:

1) prezentarea documentelor si a datelor care nu sunt prevazute in regulamentul
privind organizarea si prestarea serviciului public;



12

2) depunerea documentelor dacd datele continute in aceste documente sunt
disponibile in resurse informationale proprii ale prestatorului de servicii publice sau in
resursele informationale ale altor autoritati/institutii publice si pot fi consumate de catre
prestatorul de servicii publice in mod automatizat, prin intermediul platformei de
interoperabilitate instituitd de Guvern;

3) prezentarea copiilor de pe documente, inclusiv a copiilor autentificate notarial
ale documentelor, atunci cand originalele acestor documente sunt prezentate pentru
verificare de cdtre beneficiarul de servicii publice, cu exceptiile stabilite de lege;

4) prezentarea documentelor ce confirmd achitarea de citre beneficiarul de
servicii publice prin intermediul serviciului guvernamental de pléti electronice, a taxei
pentru serviciile publice contra plata si, dupd caz, a taxei de stat;

5) efectuarea actiunilor si coordondrilor necesare pentru prestarea serviciului
public ce impun adresarea beneficiarului de servicii publice cétre alte autoritati/institutii
publice, dacd aceste actiuni si coordondri pot fi realizate direct de cétre prestatorul de
servicii publice, care indeplineste functiile de ghiseu unic, prin utilizarea mecanismului
ghiseului unic.

(5)In cazurile in care pentru prestarea serviciilor publice este necesard
prelucrarea datelor cu caracter personal ale persoanei care nu este beneficiar de servicii
publice s1 dacd, in conformitate cu actele normative privind protectia datelor cu caracter
personal sau, dupd caz, cu actele normative care reglementeaza prestarea serviciului
public respectiv, prelucrarea acestor date poate fi efectuatd doar cu consimtdmantul
persoanei in cauzd, la depunerea cererii de prestare a serviciului public, beneficiarul de
servicii publice trebuie sd depund suplimentar si consimtdmantul acelei persoane privind
prelucrarea datelor ei cu caracter personal. Prevederile prezentului alineat nu se aplica
in privinta persoaneclor declarate dispdrute fard veste si persoanelor aflate in cdutare, in
conditiile legii.

(6) Pentru prelucrarea de cétre prestatorii de servicii publice a datelor cu caracter
personal, dacd prelucrarea este necesard pentru prestarea serviciului public,
consimtdmantul beneficiarului de servicii publice ca subiect al datelor cu caracter
personal nu este necesar.

(7) In cazul in care pentru prestarea serviciului public este necesard obtinerea
datelor cu caracter personal ce se referd la beneficiarul de servicii publice de la alte state,
se cere consimtdmantul subiectului datelor cu caracter personal in forma scrisd pentru
transmiterea transfrontalierd a acestor date.

(8) Prestatorii de servicii publice, personalul acestora si personalul centrelor
unificate de prestare a serviciilor publice sunt obligati sd asigure confidentialitatea
informatiei cu accesibilitate limitata, care le-a devenit cunoscutd in legiturd cu prestarea
serviciilor publice, si pot sd o dezvaluie doar in conditiile legii.

(9) In situatia in care prestatorul de servicii publice dispune de subdiviziuni
teritoriale, depunerea cererilor, documentelor sau a datelor pentru prestarea serviciilor
publice si obtinerea rezultatelor prestarii lor, se realizeazd in oricare dintre aceste
subdiviziuni, la alegerea beneficiarului de servicii publice, indiferent de domiciliul sau
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resedinta lui temporard (pentru persoane fizice) sau sediul acestuia (pentru persoane
juridice), cu exceptia cazurilor prevadzute expres de actele normative.

Articolul 15. Cerinte privind interactiunea interinstitutionala in procesul
prestarii serviciilor publice

(1) In cazurile prestarii unor servicii publice asociate unor evenimente de viati,
prestatorii serviciillor publice respective colaboreazd si coordoneazad activititile lor
administrative pentru prestarea calitativa si eficientd a acestor servicii, conform nevoilor
si cerintelor beneficiarilor de servicii publice, inclusiv prin elaborarea regulamentelor
comune privind organizarea si prestarea serviciilor publice.

(2) In cazurile in care pentru facilitarea prestarii unor servicii publice, prestatorul
de servicii publice, in colaborare cu alte autoritdfi/institutii publice emitente a
documentelor pentru prestarea serviciului public, a instituit ghisee unice,
autoritdtile/institutiile publice respective sunt obligate, la solicitarea prestatorului de
servicii publice, care indeplineste functiile de ghiseu unic, sd prezinte acestuia, gratuit,
documentele si/sau copiile acestora, prin utilizarea mecanismului ghiseului unic.

(3) Daca datele necesare pentru prestarea serviciilor publice sunt disponibile in
resursele informationale ale altor autoritdti/institutii publice, acestea din urma sunt
obligate si le pund la dispozitia prestatorilor de servicii publice pentru a putea fi
consumate prin intermediul platformei de interoperabilitate, instituitd de Guvern.

(4) Neprezentarea sau prezentarea cu intarziere de cdtre autoritate/institutie
publicd posesoare a documentelor sau datelor necesare pentru prestarea serviciului
public, nu poate servi drept temei de refuz de a presta serviciul public, cu exceptia
cazurilor expres prevdzute de actele normative aplicabile.

Capitolul IV
MODUL DE PRESTARE A SERVICIILOR PUBLICE

Articolul 16. Modalitatile de prestare a serviciilor publice

(1) Serviciile publice sunt prestate de cétre prestatorul de servicii publice prin
aplicarea mecanismului ghiseului unic electronic si/sau institutional sau de sine statator.

(2) Mecanismul ghiseului unic la prestarea serviciilor publice se realizeaza prin
implementarea:

1) ghiseului unic electronic pentru prestatorii si beneficiarii de servicii publice
cu utilizarea tehnologiei informatiei si comunicatiilor;

2) ghiseului unic institutional pentru prestatorii si beneficiarii de servicii publice,
prin intermediul centrelor multifunctionale si a centrelor unificate de prestare a
serviciilor publice.

(3) Prestarea serviciilor publice prin aplicarea principiului ghiseului unic se
realizeazd in baza contractelor incheiate intre prestatorii de servicii publice si
autoritdtile/institutiile publice implicate in prestarea serviciilor publice, in modul stabilit
de Guvern.
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(4) Autoritdtile administratiei publice locale si prestatorii de servicii publice din
sfera de competentd a Guvernului, in vederea sporirii accesibilitdtii la serviciile publice,
se pot asocia, in modul prevazut la alineatul (3), pentru crearea la nivel local a centrelor
unificate de prestare a serviciilor publice.

(5) 1In scopul sporirii accesului, cresterii calitatii si eficientei prestarii serviciilor
publice pentru care sunt responsabili, Guvernul si autoritdtile administratiei publice
locale coopereazd si dezvoltd, prin efortul lor comun, modalitdfi noi de prestare a
serviciilor publice, tinAnd cont de principiile de prestare a serviciilor publice stabilite in
prezenta lege, incheind contracte de colaborare in acest sens.

(6) Guvernul, pentru serviciile publice pentru care este responsabil, si
autoritdtile administratiei publice locale, pentru serviciile publice de care sunt
responsabile, sunt in drept sd stabileascd cerinte cu privire la formatul si continutul
cererilor si a documentelor pentru prestarea serviciillor publice, precum si sd
implementeze solutii digitale reutilizabile pentru solicitarea prestarii serviciilor publice.

Articolul 17. Formele de prestare a serviciilor publice

(1) Serviciile publice sunt prestate electronic si/sau la ghiseu.

(2) Forma de prestare a serviciului public se stabileste in regulamentul privind
organizarea si prestarea serviciului public aprobat in conformitate cu prezenta lege.

Articolul 18. Rezultatele prestarii serviciilor publice

(1)  Rezultatul prestarii serviciului public constd in emiterea de cétre prestatorul
de servicii publice a unui document sau introducerea de cétre acesta a informatiilor in
sistemul informational instituit pentru prestarea serviciului public respectiv, sau oferirea
unor beneficii materiale sau nemateriale beneficiarului de servicii publice.

(2) Documentele rezultate din prestarea unui serviciu public sunt emise in
format electronic. Cu titlu de exceptie, la solicitarea expresd a beneficiarului de servicii
publice sau dacad cadrul normativ aplicabil prevede, documentele rezultate din prestarea
unui serviciu public pot fi emise pe suport de hartie.

(3) Documentele electronice rezultate din prestarea unui serviciu public pot fi
utilizate de catre beneficiarul de servicii publice pentru confirmarea faptelor si
informatiilor despre sine, care au valoare juridicd, fard a fi necesard prezentarea lor pe
suport de hartie.

(4) Documentele electronice rezultate din prestarea unui serviciu public sunt
receptionate de cdtre beneficiarul de servicii publice prin intermediul sistemelor
informationale dedicate instituite de Guvern.

(5) Documentele pe suport de hartie rezultate din prestarea unui serviciu public
la alegerea beneficiarului de servicii publice se transmit prin intermediul serviciului
guvernamental de livrare sau pot fi ridicate de catre acesta la ghiseu.

Articolul 19. Prestarea serviciilor publice electronice
(1) Prestarea serviciilor publice electronice se efectueazd prin intermediul
portalului unic al serviciilor publice, instituit de Guvern.
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(2) Regulamentul privind utilizarea, administrarea si dezvoltarea portalului unic
al serviciilor publice se aproba de Guvern.

(3) Cerintele s1 modul de prestare a unui serviciu public electronic sunt stabilite
in regulamentul privind organizarea si prestarea acestuia, elaborat in conformitate cu
prezenta lege si cu respectarea actelor normative aplicabile.

(4) La implementarea sau dezvoltarea sistemelor informationale destinate
prestarii unui serviciu public electronic, prestatorii de servicii publice vor reutiliza
sistemele informationale partajate, instituite de Guvern, si vor colabora intre €1 in scopul
reutilizarii altor solutii tehnice de care dispun. Cerintele si modul de reutilizare a
sistemelor informationale partajate si a altor solutii tehnice disponibile in sectorul public
sunt stabilite de Guvern.

(5) La implementarea sau modernizarea unui serviciu public electronic,
prestatorul de servicii publice asigurd posibilitatea accesdrii prin intermediul
dispozitivelor mobile, a serviciului public de cétre beneficiarii acestuia.

(6) La implementarea sau modernizarea unui serviciu public, pentru care este
posibild formalizarea si programarea completd a procesului de prestare a serviciului
public, prestatorul de servicii publice asigurd crearea unui serviciu public electronic
complet automatizat ce permite autoservirea electronicd a beneficiarilor de servicii
publice.

(7) Serviciul public electronic partial automatizat se creeaza de cétre prestatorul
de servicii publice doar in cazul in care nu este posibila realizarea intr-un mod complet
automatizat a activititilor si controalelor, precum si in cazul in care pentru luarea
deciziei referitoare la prestarea serviciului public respectiv este inevitabild interactiunea
dintre reprezentantii prestatorului de servicii publice s1 beneficiarul de servicii publice.

(8) Entitatea desemnatd de Guvern responsabild de implementarea politicilor de
e-Transformare a guverndrii colaboreaza cu autorititile administratiei publice locale si
asociatiile lor reprezentative in scopul implementérii tehnologiei informatier si
comunicatiilor in cadrul administratiei publice locale si faciliteaza dezvoltarea de catre
autoritdtile administratiei publice locale a ghiseelor unice electronice la prestarea
serviciilor publice, incheind contracte de colaborare in acest sens.

(9) Schimbul de date intre resursele informationale ale prestatorilor de servicii
publice in scopul prestirii serviciilor publice electronice se realizeaza prin intermediul
platformei de interoperabilitate, instituitd de Guvern, in conformitate cu actele
normative in domeniul schimbului de date si1 interoperabilitatii.

Articolul 20. Prestarea serviciilor publice la ghiseu

(1) Serviciul public este prestat la ghiseu de catre prestatorul de servicii publice
cu depunerea de cétre beneficiarul de servicii publice a cererii si a documentelor
necesare pentru prestarea serviciului.

(2) Cerintele si modul de prestare a unui serviciu public la ghiseu sunt stabilite in
regulamentul privind organizarea si prestarea acestuia, elaborat cu respectarea actelor
normative in domeniul implementarii ghiseului unic in desfisurarea activititii de
intreprinzétor, in cazul prestarii serviciului public aferent emiterii unui act permisiv.
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(3) Depunerea cererii si obtinerea rezultatului prestérii serviciului public 1a ghiseu
poate fi realizatd de catre beneficiarul de servicii publice, la alegere, in orice sediu al
prestatorului de servicii publice sau prin intermediul mecanismului ghiseului unic
institutional, cu exceptia cazurilor prevazute expres de actele normative aplicabile.

(4) Notificarile in privinta evenimentelor produse in legiturd cu prestarea
serviciului public se expediazd beneficiarului de servicii publice prin intermediul
serviciului guvernamental de notificare electronica.

Articolul 21. Suspendarea prestarii serviciilor publice

(1) Prestarea serviciilor publice poate fi suspendatd in conditille Legii
nr.212/2004 privind regimul starii de urgentd, de asediu si de rdzboi.

(2) Suspendarea prestarii serviciilor publice se efectueazd asigurandu-se un
impact minim asupra calitdtii serviciilor publice prestate beneficiarilor de servicii
publice. Prestatorii de servicii publice vor depune toatd diligenta necesard in vederea
repunerii in functiune a activitdtilor de prestare a serviciilor publice sau de prestare a
acestora in conditii limitate in conformitate cu deciziile autoritifilor competente, care
declard starea de urgentd, de asediu sau de razboi.

(3) Temeiuri de suspendare de cdtre prestatorul de servicii publice a prestarii
serviciului public se stabilesc expres si exhaustiv in regulamentul privind organizarea si
prestarea serviciului public.

Articolul 22. Refuzul prestatorului de servicii publice de a presta un serviciu
public

(1) Prestatorul de servicii publice refuzd prestarea serviciului public din
urmatoarele motive:

1) constatarea necorespunderii solicitantului statutului de beneficiar de servicii
publice;

2) neprezentarea documentelor sau datelor necesare pentru prestarea serviciului
public, stabilite in regulamentul privind organizarea si prestarea acestuia, sau
necorespunderea documentelor sau datelor respective cerintelor stabilite de actele
normative, in conditiile in care acestea nu sunt disponibile spre a fi consumate prin
intermediul platformei de interoperabilitate instituite de Guvern;

3) aplicarea in privinta beneficiarului de servicii publice a restrictiilor in
prestarea serviciului public in conditiile actelor normative;

4) neachitarea tarifelor si, dupd caz, a taxei de stat pentru prestarea serviciului
public contra plata.

5) din alte motive stabilite expres si exhaustiv in regulamentul privind
organizarea sl prestarea serviciului public.

(2) Refuzul de a presta un serviciu public, motivul si temeiul acestuia se
consemneazd in decizia prestatorului de servicii publice si1 in termen de 24 de ore dupa
emitere se expediazd beneficiarului de servicii publice, prin intermediul serviciului
guvernamental de notificare electronica.
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(3) Dupa inldturarea de céitre beneficiarul de servicii publice a neajunsurilor care
au servit drept motiv pentru refuzul prestatorului de servicii publice de a presta un
serviciu public, acesta poate sa solicite repetat prestarea serviciului public respectiv, in
modul stabilit in regulamentul privind organizarea si prestarea serviciului public.

(4) Refuzul de a presta serviciul public poate fi contestat in conformitate cu
prevederile Codului administrativ al Republicii Moldova nr.116/2018.

Articolul 23. Prestarea serviciilor publice proactive

Prestarea serviciilor publice proactive se efectucaza fara cererea beneficiarului de
servicii publice, si dupa caz include:

a) expedierea beneficiarului de servicii publice a notificdrilor cu propunerea de
a-1 se presta un serviciu public proactiv;

b) primirea de la beneficiarul de servicii publice proactive a acordului de a-1 fi
prestat un serviciu public proactiv, precum si a informatiillor necesare prestarii
serviciului respectiv;

c) prestarea nemijlocit a serviciului public proactiv si obtinerea rezultatului
acestuia de catre beneficiarii servicii publice proactive.

Articolul 24. Cerinte privind perceperea de la beneficiarul de servicii publice
a platii pentru prestarea serviciilor publice

(1) Serviciile publice se presteazd beneficiarilor de servicii publice gratuit sau
contra platd in cazurile prevazute la alineatele (3) s1 (4).

(2) Nu se permite stabilirea pentru beneficiarii de servicii publice a platii pentru
serviciile publice, caracterul gratuit de prestare a cdrora, este garantat de actele
normative.

(3) Taxa de stat se incaseaza pentru prestarea serviciilor publice in cazurile,
modul si cuantumurile stabilite in Legea taxei de stat nr.1216/1992.

(4) 1Incazurile stabilite expres si exhaustiv de actele normative, serviciile publice
se presteazd beneficiarului de servicii publice contra platd, din contul mijloacelor
financiare proprii ale acestuia.

(5) Tarifele percepute pentru prestarea serviciilor publice sunt stabilite distinct
pentru acelasi serviciu prestat electronic si la ghiseu si au ca scop doar acoperirea
cheltuielilor efective ale prestatorului in procesul de prestare a serviciului public.

(6) In procesul de prestare a serviciilor publice nu pot fi percepute tarife pentru
realizarea de catre prestatorul de servicii publice a unor operatiuni administrative care
trebuie realizate din oficiu sau in mod obligatoriu.

(7) Larectificarea erorilor evidente (greseli de redactare, de calcul sau similare)
dintr-un act administrativ individual emis beneficiarului de servicii publice in rezultatul
prestarii unui serviciu public, comise de catre prestatorul de servicii publice si/sau
personalul acestuia, plata de la beneficiarul de servicii publice nu se percepe.

(8) Nomenclatorul serviciillor publice contra platd prestate de cétre
autoritatile/institutille publice bugetare si marimea tarifelor la servicii se stabilesc de
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cdtre Guvern sau, dupa caz, de catre autorititile administratiei publice locale, in functie
de bugetul de la care se finanteaza autoritatea/institutia bugetara.

(9) Autoritdtile administratiei publice locale sunt responsabile, in conditiile
legii, de respectarea standardelor de cost, aprobate prin hotérari de Guvern, in prestarea
serviciilor publice descentralizate transferate in competenta lor.

(10) In cazul serviciilor publice contra plata aferente emiterii actelor permisive,
costul serviciilor respective si a actelor emise este stabilit in anexele nr.1 si 2 din Legea
nr.160/2011 privind reglementarea prin autorizare a activititii de intreprinzator.

(11) Incasarea platilor de citre prestatorii de servicii publice pentru serviciile
publice prestate contra plati se va realiza prin intermediul serviciului guvernamental de
plati electronice, in modul stabilit de Guvern.

Capitolul V
DREPTURILE SI OBLIGATIILE BENEFICIARILOR
SI PRESTATORILOR SERVICIILOR PUBLICE

Articolul 25. Drepturile si obligatiile beneficiarilor de servicii publice

(1) Beneficiarul de servicii publice este in drept:

1) sd primeascd pe portalul unic al serviciilor publice sau alte sisteme
informationale dedicate informatii complete si exacte cu privire la serviciul public si
prestatorul de servicii publice, modul de prestare a acestuia, precum si informatii
relevante referitoare la statutul examindrii cererii sale de prestare a serviciului;

2) sd apeleze serviciul guvernamental unic de suport clienti pentru a primi
asistentd in privinta subiectelor ce tin de prestarea serviciului public, precum si prezenta
recomandari de imbunétatire a calititii serviciului public prestat;

3) sa solicite s1 beneficieze de serviciul public, in conformitate cu prezenta lege,
regulamentul privind organizarea si prestarea serviciului public, in termenul stabilit, si
sd obtind rezultatul prestdrii acestuia, in forma electronica si/sau pe suport de hartie, la
alegerea sa;

4) sd prezinte prestatorului de servicii publice opinia referitoare la modul de
prestare a serviciului public din perspectiva beneficiarului de servicii publice, indicand
nivelul de satisfactie sau insatisfactie fatd de prestarea serviciului public de care a
beneficiat, care ar permite colectarea, sistematizarea si analiza informatiilor referitoare
atat la calitatea, eficienta si caracterul adecvat al serviciului public, cat si despre
problemele cu care se confruntd beneficiarii de servicii publice in procesul interactiunii
cu prestatorul de servicii publice;

5) sa participe la consultarea publicd a proiectului de regulament privind
organizarea si prestarea serviciului public si sd prezinte recomanddri in privinta acestuia
in modul stabilit;

6) sa conteste, in conformitate cu prevederile Codului administrativ al Republicii
Moldova nr.116/2018, refuzul prestatorului de servicii publice de a presta serviciul
public sau actul administrativ individual emis in rezultatul prestirii serviciului public.
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(2) Dreptul beneficiarului de servicii publice de a solicita si beneficia de rezultatul
prestarii unui serviciu public nu poate fi limitat decat in cazurile stabilite expres si
exhaustiv de lege.

(3) Beneficiarul de servicii publice este obligat:

1) sa furnizeze prestatorului de servicii publice setul complet de documente
pentru prestarea serviciului public, stabilite Tn regulamentul privind organizarea si
prestarea acestuia, asigurandu-se ca documentele respective si datele continute n
acestea sunt valabile si autentice;

2) 1n cazul serviciilor publice prestate contra plata, sa achite tariful si taxa de stat
stabilite.

Articolul 26. Drepturile si obligatiile prestatorilor de servicii publice

(1) Prestatorul de servicii publice este in drept:

1) Tn cazul in care ndeplineste functiile de ghiseu unic, sa solicite si sa
primeasca, in limitele competentei, de la alte autoritati/institutii publice, emitente a
documentelor pentru prestarea serviciilor publice, documente si/sau copii ale acestora
prin utilizarea mecanismului ghiseului unic;

2) sa consume, in mod automatizat, datele necesare pentru prestarea serviciilor
publice, disponibile Tn resursele informationale ale altor autoritati/institutii publice prin
intermediul platformei de interoperabilitate, instituita de Guvern;

3) sa suspende prestarea serviciilor publice Tn cazurile stabilite expres de
prezenta lege sau de regulamentul privind organizarea si prestarea serviciilor publice;

4) sa refuze prestarea serviciilor publice Tn cazurile stabilite expres de prezenta
lege, alte legi aplicabile sau de regulamentul privind organizarea si prestarea serviciilor
publice.

(2) Prestatorul de servicii publice este obligat:

1) sa presteze serviciile publice in conformitate cu prezenta lege, regulamentul
privind organizarea si prestarea, alte acte normative aplicabile si regulamentul sau de
ordine interioara;

2) sa ofere beneficiarului de servicii publice, prin intermediul portalului unic al
serviciilor publice sau altor sisteme informationale dedicate si la sediul prestatorului de
servicii publice sau, dupd caz, la sediile centrelor multifunctionale sau centrelor
unificate de prestate a serviciilor publice, informatii complete si exacte cu privire la
serviciul public, modul de prestare a acestuia, precum si informatii relevante referitoare
la statutul examinarii cererii beneficiarului de servicii publice;

3) sa ofere beneficiarului de servicii publice posibilitatea selectarii metodei celei

4) sa ofere beneficiarului de servicii publice posibilitatea solicitarii si obtinerii
rezultatului prestarii serviciilor publice in forma electronicd, cu exceptia cazurilor in
care, prin lege, este stabilita obligativitatea prezentei fizice a acestuia la etapele
respective de prestare a serviciului;

5) sapresteze serviciile publice fara a solicita documente, Tn cazul Tn care datele
continute Tn acestea sunt disponibile in resurse informationale proprii sau ale altor



20

autoritati/institutii publice si pot fi consumate de catre prestatorul serviciului public in
mod automatizat, prin intermediul platformei de interoperabilitate, instituitd de Guvern;

6) in cazul in care indeplineste functiile de ghiseu unic, si presteze serviciile
publice fari a solicita documente, dacd copiile documentelor respective pot fi obtinute
de prestatorul de servicii publice de la autoritatea/institutia publicd emitenta a acestor
documente;

7) sd garanteze conditii necesare pentru a asigura accesul neingradit al
persoanelor cu dizabilitdti la serviciile publice prestate, in conformitate cu standardele
si cerintele tehnice in vigoare;

8) sa asigure buna functionare a sistemelor informationale detinute si destinate
prestarii serviciilor publice;

9) sa prelucreze, in modul stabilit de actele normative aplicabile, informatia,
inclusiv cea cu acces limitat, in mésura strict necesara si proportionald pentru prestarea
serviciilor publice;

10)sa asigure perfectionarea competentelor profesionale ale angajatilor in
domeniul prestarii serviciilor publice;

11)sd examineze petitiile beneficiarilor de servicii publice in conformitate cu
prevederile Codului administrativ al Republicii Moldova nr.116/2018;

12)sa 1a masuri pentru restabilirea drepturilor si intereselor legale incalcate ale
beneficiarilor de servicii publice;

13) sa asigure buna functionare a serviciului guvernamental unic de suport clienti
pe segmentul sdu de responsabilitate (linia a doua de suport);

14) sa colecteze datele statistice despre serviciile publice prestate pentru evaluarea
nivelului de performanta a serviciilor publice si a satisfactiei beneficiarilor de servicii
publice in privinta calitdtii acestora;

15)sa efectueze monitorizarea si evaluarea internd a calitdtii serviciilor publice
prestate;

16) sa prezinte informatii complete si exacte organului central de specialitate al
administratie1 publice sau, dupd caz, autoritdfii administratiei publice locale
corespunzitoare, necesare pentru monitorizarea si evaluarea calititii prestdrii serviciilor
publice din domeniile lor de competenta;

17)sa asigure modernizarea si1 sd imbundtiteascd continuu serviciile publice
prestate;

18) sa propund, in modul stabilit de prezenta lege, desfiintarea serviciilor publice
care nu mai sunt necesare in virtutea existente1 mecanismelor de schimb de date sau a
altor factort;

19) sd instituie si pund la dispozitia beneficiarului de servicii publice mecanisme
efective pentru exprimarea opiniei referitoare 1a modul de prestare a serviciului public,
care ar permite colectarea, sistematizarea si analiza informatiilor referitoare atat la
calitatea, eficienta si caracterul adecvat al serviciului public, cat si despre problemele cu
care se confruntd beneficiarii de servicii publice in procesul interactiunii cu prestatorul
de servicii publice;
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20) sd indeplineascd alte obligatii in conformitate cu prezenta lege, regulamentele
privind organizarea 1 prestarea serviciillor publice si alte acte normative care
reglementeaza raporturile juridice ce apar in legdturd cu prestarea serviciilor publice.

Capitolul VI §
MONITORIZAREA SI EVALUAREA CALITATII PRESTARII
SERVICIILOR PUBLICE

Articolul 27. Monitorizarea si evaluarea calitiatii prestarii serviciilor publice

(1) Monitorizarea calitdtii prestarii serviciilor publice constituie un proces de
colectare continud si sistematizare a informatiei, in baza unor indicatori specifici, prin
care se analizeazd eficienta prestirii serviciillor publice si  1mpactul implementarii
politicii statului in domeniul prestarii serviciilor publice asupra beneficiarilor de servicii
publice, pentru atingerea obiectivelor acestora.

(2) Evaluarea calitatii prestarii serviciilor publice constd in verificarea punerii in
aplicare si respectdrii de cétre prestatorii de servicii publice a regulamentelor privind
organizarea si prestarea serviciilor publice si altor acte normative care reglementeaza
relatiile ce apar in legiturd cu prestarea serviciilor publice.

(3) Autoritatea responsabild de promovarea politicilor in domeniul modernizarii
serviciilor publice aproba cadrul metodologic pentru monitorizarea si evaluarea calitatii
prestarii serviciilor publice, precum si pentru dezvoltarea performantei institutionale a
prestatorilor de servicii publice si a centrelor unificate de prestare a serviciilor publice,
oferind suport consultativ si informational autoritifilor/institutitlor competente in
vederea aplicdrii acestuia.

Articolul 28. Principiile monitorizarii si evaluarii calitatii  prestarii
serviciilor publice

Monitorizarea si evaluarea calitdtii prestirii serviciilor publice se bazeaza, pe
langa principiile prevazute la alin. (1) din art. 4 din prezenta lege, si pe urmatoarele
principii:

a) obiectivitate — prevede monitorizarea si evaluarea impartiala si fard prejudecati
sau influente a calitatii serviciilor publice prestate;

b) impartialitate — prevede monitorizarea si evaluarea fard subiectivism si
indiferent de propriile convingeri sau interese a calitdtii serviciilor publice prestate;

¢) complexitate — implicd necesitatea de a tine cont de un numdr mare de factori
diversi existenti, care afecteaza cresterea calitdtii serviciilor publice si eficienta prestarii
lor sau a procesului in cauzi;

d) fiabilitatea — presupune veridicitatea resurselor informationale utilizate pentru
prestarea serviciilor publice, pastrarea si utilizarea rafionald a acestora;

e) scalabilitatea — prevede posibilitatea de extindere s1 dezvoltare a
componentelor sistemelor informationale utilizate pentru prestarea serviciilor publice;

f) imbinarea publicitdtii si confidentialitdtii — prevede publicarea informatiei
general accesibile privind modul de prestare a serviciilor publice si a altor informatii



22

relevante pentru prestarea serviciilor publice, cu exceptia informatiel recunoscute ca
fiind confidentiald sau protejatd in conformitate cu actele normative privind protectia
datelor cu caracter personal.

Articolul 29. Competenta de monitorizare si evaluare a calitatii prestarii
serviciilor publice

(1) Cancelaria de Stat, ministerele si alte autoritdti administrative centrale
subordonate Guvernului au obligatia de a monitoriza si evalua calitatea serviciilor
publice prestate de citre prestatorii de servicii publice din sfera lor de competenta.

(2) Monitorizarea s1 evaluarea calitdtii serviciilor publice prestate de catre
autoritatile executive ale administratiei publice locale si exercitarea controlului asupra
modului de prestare a acestora se efectuecazd in conformitate cu Legea nr.436/2006
privind administratia publicd locald, cu aplicarea cadrului metodologic pentru
monitorizarea si evaluarea calitdtii prestarii  serviciilor publice si pentru dezvoltarea
performantei institutionale a prestatorilor de servicii publice si a centrelor unificate de
prestare a serviciilor publice, aprobat de autoritatea responsabild de promovarea
politicilor in domeniul modernizarii serviciilor publice.

(3) Autoritafile administrative centrale subordonate Guvernului si autoritdtile
publice centrale de reglementare, care presteazi servicii publice, au obligatia de a
monitoriza si autoevalua calitatea serviciilor publice pentru prestarea cdrora sunt
responsabile. Cel putin o datd pe an, vor elabora si publica pe portalul serviciilor publice
si pe pagina oficiald a autoritdtii un Raport de monitorizare si evaluare a calitatii
serviciilor de prestarea carora sunt responsabile. Modalitatea de monitorizare si evaluare
a calitafii serviciilor publice prestate va fi stabilit prin cadrul metodologic pentru
monitorizarea si evaluarea calititii prestdrii serviciilor publice si pentru dezvoltarea
performantei institutionale a prestatorilor de servicii publice si a centrelor unificate de
prestare a serviciilor publice, aprobat de autoritatea responsabild de promovarea
politicilor in domeniul modernizarii serviciilor publice.

(4) Cancelaria de Stat, ministerele si alte autoritdti administrative centrale
subordonate Guvernului organizeazd, cel putin o datd pe an, dezbaterile publice a
rapoartelor privind rezultatele monitorizarii s1 evaludrii calitifii serviciilor publice
prestate de cétre prestatorii de servicii publice din sfera lor de competentd, cu
participarea prestatorilor de servicii publice si tuturor partilor interesate. Recomandarile
parvenite in rezultatul dezbaterilor publice sunt utilizate la modernizarea serviciilor
publice, ridicarea calitétii acestora si perfectionarea regulamentelor privind organizarea
si prestarea serviciilor publice si altor acte normative care reglementeaza relatiile ce apar
in legdturd cu prestarea serviciilor publice.

Articolul 30. Rispunderea pentru incidlcarea actelor normative privind
serviciile publice

Prestatorii de servicii publice, persoanele cu functie de raspundere, functionarii
publici si angajatii prestatorilor de servicii publice, precum si angajatii centrelor
unificate de prestare a serviciilor publice raspund, in conditiile legii, disciplinar, civil,
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contraventional sau penal, dupd caz, pentru neexecutarea sau executarea
necorespunzatoare a activitatii administrative legate de prestarea serviciilor publice, in
conformitate cu prezenta lege si actele normative subsecvente acesteia, precum si pentru
divulgarea, in procesul prestirii servicillor publice, a informatiilor oficiale cu
accesibilitate limitata.

Capitolul VII
DISPOZITII FINALE SI TRANZITORII

Articolul 31. Dispozitii finale

(1) Prezenta lege intrd in vigoare la expirarea a 6 luni de la data publicarii in
Monitorul Oficial al Republicii Moldova.

(2) Guvernul:

1) intermen de 6 luni de la data publicérii prezentei legi:

a) va asigura adoptarea actelor normative necesare executdrii prezentei legi;

b) va aduce actele sale normative in concordantd cu prezenta lege;

¢) va institui serviciul guvernamental unic de suport clienti;

d) va institu1 Registrul de stat al serviciilor publice.

2) intermen de 24 luni de la data publicarii prezentei legi:

a) va asigura elaborarea s1 prezentarea Parlamentului sau, dupa caz, adoptarea
modificdrilor la acte normative pentru transferul functiilor de prestare a serviciilor
publice de la aparatele centrale ale ministerelor la structurile organizationale din sfera
de competentd a acestora;

b) va asigura revizuirea listei serviciilor publice prestate de prestatorii de servicii
publice din sfera sa de competentd, in scopul aducerii in concordantd cu prezenta lege;

¢) va asigura aprobarea regulamentelor privind organizarea si prestarea serviciilor
publice pentru care este responsabil.

(3) Prestatorii de servicii publice, in termen de 6 luni de la data publicarii
prezentei legi, vor integra sistemele informationale de stat destinate prestarii serviciilor
publice cu sistemele informationale partajate.

PRESEDINTELE PARLAMENTULUI

Igor GROSU





