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Republic of Moldova, Chisinau, MD-2012, 134, Stefan cel Mare si Sfant Ave.
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ORDIN
Nr. 3005 — 41 din 24 mai 2022

Cu privire la aprobarea contractelor-tip privind prestarea serviciilor de livrare
a rezultatelor prestarii serviciilor publice

prin intermediul serviciului guvernamental de livrare (MDelivery)

si Termenilor si Conditiilor de utilizare a serviciului MDelivery

n temeiul pct.29 subpct.9%) din Statutul Institutiei publice ,,Agentia de Guvernare
Electronica”, aprobat prin Hotardrea Guvernului nr.760/2010, si pct.8 subpct.5) si pct.9
subpct.8) si subpct.11) din Regulamentul privind modul de functionare si utilizare a
serviciului guvernamental de livrare (MDelivery), aprobat prin Hotararea Guvernului
nr.180/2022,

Directorul Institutiei publice ,,Agentia de Guvernare Electronica” emite urmdtorul
ordin:

1. Se aproba:

1) Contractul-tip privind prestarea serviciilor de livrare a rezultatelor prestarii
serviciilor publice de catre furnizorii de servicii postale prin intermediul serviciului
guvernamental de livrare (MDelivery), conform anexei nr. 1;

2) Contractul-tip privind prestarea serviciilor de livrare a rezultatelor prestarii
serviciilor publice prin intermediul serviciului guvernamental de livrare (MDelivery),
conform anexei nr. 2;

3) Termeni si conditii de utilizare a serviciului guvernamental de livrare
(MDelivery), conform anexei nr. 3.

2. Contractele-tip aprobate prin prezentul ordin se aplica pentru stabilirea relatiilor
contractuale intre Institutia publica ,,Agentia de Guvernare Electronica”, furnizorii de
servicii postale si prestatorii de servicii publice (in calitate de expeditori).

3. Directia platforme digitale asigura negocierea si semnarea contractelor in baza
contractelor-tip aprobate prin prezentul ordin.

4. Spectrul de servicii si clauzele contractuale ce se referd la aspectele conditionate
de capacitatea tehnica a furnizorilor de servicii postale si prestatorilor de servicii publice
(in calitate de expeditori) se stabilesc pe baza de negocieri.

5. Prezentul ordin se aduce la cunostinta angajatilor si consultantilor prin expediere
la adresa corporativa team@egov.md, se plaseaza pe portalul intern ,,SharePoint”
(https://equv.sharepoint.com/administrativ/) si pe pagina web oficiala a Institutiei publice
»~Agentia ~de  Guvernare  Electronica”, la  compartimentul ,Legislatie”
(https://egov.md/ro/legislation/ordine-age).

6. Termeni si conditii de utilizare a serviciului guvernamental de livrare
(MDelivery) se plaseaza pe pagina web oficiald a serviciului (https://mdelivery.gov.md).

8. Controlulpsupra Sxesuiahiipesgentuly) i
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Anexanr. 1

la Ordinul Directorului Institutiei publice

»Agentia de Guvernare Electronicd”
nr. 3005-41 din 24 mai 2022

CONTRACT-TIP
privind prestarea serviciilor de livrare a rezultatelor prestarii serviciilor publice
de catre furnizorii de servicii postale
prin intermediul serviciului guvernamental de livrare (MDelivery)

nr.
mun. Chisinau

L. PAR’IILE CONTRACTULUI
1.  Institutia publici ,,Agentia de Guvernare Electronica” (in continuare — Posesor al
serviciului MDelivery) cu sediul pe adresa: mun. Chisinau, bd. Stefan cel Mare si Sfant, 134,
reprezentat de catre Olga TUMURUC, in calitate de Director, care actioneaza in baza Statutului,

si (in continuare — Prestator) (furnizor de servicii postale), cu sediul pe
adresa: , reprezentata de catre ,
in calitate de Administrator, care actioneaza 1n baza Statutului, ambele numite In continuare
impreund Parti, iar separat Parte,

avand in vedere prevederile pct. 8 subpct. (5) din Regulamentul privind modul de functionare
si utilizare a serviciului guvernamental livrare (MDelivery), aprobat prin Hotararea Guvernului
nr.180/2022, au convenit asupra celor ce urmeaza.

1. OBIECTUL CONTRACTULUI

2. Obiectul prezentului Contract este prestarea de catre Prestator a serviciilor de livrare a
rezultatelor prestarii serviciilor publice (conform anexei nr. 2 la prezentul Contract) cu utilizarea
serviciului MDelivery (in continuare — servicii), dupa cum este stabilit in Regulile pentru prestarea
serviciilor de livrare a rezultatelor prestarii serviciilor publice (in continuare -Reguli) din anexa
nr. 1 la prezentul Contract.

3. Notiunile utilizate in Contract si anexele la acesta au semnificatiile prevazute in
Hotararea Guvernului nr.152/2021 cu privire la aprobarea Conceptului serviciului guvernamental
de livrare (MDelivery) si Hotararea Guvernului nr.180/2022 cu privire la aprobarea
Regulamentului cu privire la modul de functionare si utilizare a serviciului guvernamental de
livrarea (MDelivery).

I11. DURATA CONTRACTULUI

4. Contractul intrd in vigoare la data aplicarii ultimei semnaturi electronice si este incheiat
pe o perioada de 12 de luni.

5. In cazul in care nici una dintre Parti nu notifica in prealabil cu cel putin 30 de zile,
celeilalte Parti, intentia de a inceta Contractul la data expirdrii perioadei indicate in pct. 4 din
Contract sau la data expirarii unei perioade pentru care s-a prelungit Contractul, acesta se
prelungeste tacit pe perioade succesive, egale cu perioada indicata in pct. 4 din Contract.

IV. PRESTAREA SI ACCEPTAREA SERVICIILOR

6. Modul de prestare a serviciilor ce constituie obiectul prezentului Contract, inclusiv
nivelul serviciilor, regulile de interactiune intre Parti si de prestare si utilizare a serviciilor, este
stabilit in Regulile din anexa nr. 1 la prezentul Contract.

7. In scopul prestarii si utilizarii serviciilor, Prestatorul si Posesorul serviciului MDelivery
vor interactiona exclusiv prin intermediul persoanelor responsabile desemnate. Procedura de
desemnare a persoanelor responsabile este stabilita in Regulile din anexa nr. 1 la prezentul
Contract.
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8. Prestarea serviciilor in sensul prezentului Contract pe segmentul de responsabilitate a
Prestatorului se considera efectuate dupa transmiterea informatiilor despre confirmarea livrarii in
cadrul serviciului MDelivery.

V.DREPTURILE SI OBLIGATIILE PARTILOR

9. In scopul realizarii prevederilor Contractului, Prestatorul are urmatoarele drepturi:

a) sautilizeze informatia disponibila in cadrul serviciului MDelivery in scopul executarii
obligatiilor sale conform prezentului Contract;

b) sa desfasoare actiuni de promovare a serviciilor si produselor sale cu referinta la
obiectul prezentului Contract;

C) sa contracteze servicii de asigurare pentru riscurile, care Ti revin conform modelului
operational agreat intre Parti;

d) sa solicite ambalarea corespunzatoare a rezultatelor prestarii serviciilor publice
(conform anexei nr. 2 la prezentul Contract);

e) sa solicite anularea livrarii din cauza imposibilitatii executarii obligatiei de livrare, in
conditiile prevazute de prezentul contract;

f) sa primeasca plata pentru serviciile de livrare prin intermediul serviciului MDelivery,
achitate de catre destinatari si transferate prin intermediul serviciului guvernamental de plati
electronice (MPay).

10.  Inscopul realizirii prevederilor Contractului, Prestatorul are urmitoarele obligatii:

a) sa ofere Posesorului serviciului MDelivery informatia si documentatia tehnica
necesard in scopul conectdrii si accesdrii serviciului MDelivery sau sa asigure integrarea cu
serviciul MDelivery;

b) sa presteze serviciile in stricta conformitate cu prevederile Contractului si Regulile din
anexa nr. 1 la prezentul Contract;

c) sa livreze in modul stabilit de prezentul Contract si legislatia Tn vigoare, prin
intermediul serviciului MDelivery de la expeditori catre destinatari, a rezultatelor prestarii
serviciilor publice solicitate si achitate;

d) sa confirme automatizat Posesorului serviciului MDelivery, faptul preluarii de la
expeditor si livrarii catre destinatar a rezultatelor prestarii serviciilor publice

e) sa prezinte Posesorului serviciului MDelivery la solicitare, confirmarile de livrare a
rezultatelor prestarii serviciilor publice, Tn termen de 18 luni din data depunerii Tn circuitul postal.

h) sa anunte imediat Posesorul serviciului MDelivery despre orice disfunctionalitate sau
vulnerabilitate a serviciului MDelivery sesizata;

I) sa acceseze serviciul MDelivery exclusiv in scopul indeplinirii obligatiilor sale
conform prezentului Contract;

J) sd conlucreze cu Posesorul serviciului MDelivery si sa puna la dispozitia acestuia sau
a persoanelor desemnate de aceasta informatia necesara solutionarii divergentelor aparute in
legatura cu executarea prezentului Contract;

K) sa asigure integritatea informatiei despre livrari, pe segmentul sau de responsabilitate;

[) sa nu utilizeze serviciul MDelivery in operatiuni frauduloase, de spalare a banilor si
finantare a terorismului.

11. Posesorul serviciului MDelivery are urmatoarele drepturi:

a) sa desfasoare actiuni de promovare a serviciului MDelivery la livrarea rezultatelor
prestarii serviciilor publice;

b) sa stabileasca regulile tehnice de conectare si accesare a serviciului MDelivery;

c) saimplice terte parti la executarea obligatiilor sale conform prezentului Contract;

d) sa ofere accesul concomitent in conditii de concurenta loiala la serviciul MDelivery si
altor furnizori de servicii postale;

e) sa initieze rezolutiunea prezentului Contract si/sau sa suspende accesul Prestatorului
(furnizorul de servicii postale) la serviciul MDelivery cu informarea prealabila, a Prestatorului,
in cazul Tn care acesta nu-si onoreaza obligatiile conform prezentului Contract, inclusiv
inregistreaza restante la livrare a rezultatelor prestarii serviciilor publice fara indicarea motivelor
obiective de intarzierea livrarii si termenul de reluare a livrarii;



f) sa suspende activitatea serviciului MDelivery in cazul unei situatii exceptionale
stabilite in conformitate cu actele normative in domeniu, in cazul unor incidente la scara sau in
cazul existentei riscurilor semnificative de securitate pentru resursele informationale de importanta
publica;

g) sa contracteze servicii de asigurare pentru riscurile care 1i revin conform modelului
operational agreat intre Parti.

12. Posesorul serviciului MDelivery are urmatoarele obligatii:

a) sa asigure operarea serviciului MDelivery conform Regulilor din anexa nr. 1 la
prezentul Contract;

b) sd ofere Prestatorului informatia si documentatia tehnicd necesara in scopul
conectarii si accesarii serviciului MDelivery sau sa asigure integrarea cu sistemul informational al
Prestatorului;

C)  sa colaboreze cu Prestatorul si sa puna la dispozitia acestuia informatia necesara
solutionarii divergentelor aparute in legatura cu executarea prezentului Contract;

d) sainformeze Prestatorul despre suspendarea activitatii serviciului MDelivery;

e) sa asigure veridicitatea, integritatea, confidentialitatea si securitatea informatiei
despre livrari, pe segmentul sdu de responsabilitate;

f)  sa asigure asistenta necesara conectarii la serviciul MDelivery conform regulilor
tehnice stabilite;

g) sa informeze in prealabil destinatarii livrarii despre cuantumul costurilor de livrare
stabilite de catre Prestator.

VI. CONFIDENTIALITATEA INFORMATIEI

13.  Fiecare Parte isi asuma obligatia de a pastra confidentialitatea informatiei si de a nu
divulga unei terte persoane, pe toatd durata prezentului Contract informatiile obtinute in legatura
CU si In urma executarii obligatiilor asumate.

14.  Partile se obliga sa asigure protectia informatiei, inclusiv a datelor cu caracter
personal, conform prevederilor legislatiei in vigoare si conform celor mai bune practici in
domeniu.

15.  Informatia, documentatia si rezultatele ce poartd caracter confidential pot fi
consultate doar de persoanele cu drept de acces la aceste informatii, cu respectarea prevederilor
legislatiei in vigoare.

16.  In cazuri particulare, in scopul derulrii prezentului Contract, Partile pot conveni de
comun acord privitor la oferirea informatiei reprezentantilor autoritatilor publice, precum si altor
organizatii implicate n realizarea Contractului.

17.  Partile sunt in drept sa utilizeze faptul incheierii prezentului Contract in scopuri de
publicitate si marketing.

VII. JUSTIFICAREA NEEXECUTARII DATORITA UNUI IMPEDIMENT

18. Neexecutarea obligatiilor asumate in baza prezentului Contract, se justifica numai in
cazul intervenirii unui impediment semnificativ in afara controlului Partilor, care nu poate fi in
mod rezonabil evitat sau depasit, sau consecintele caruia nu pot fi In mod rezonabil evitate sau
depasite.

19. 1In cazul in care impedimentul justificator este temporar, neexecutarea este justificati
doar pe durata existentei impedimentului.

20. Partea care se confrunta cu un impediment care justifica neexecutarea, are obligatia de
a notifica cealalta parte despre impediment si efectele lui asupra capacitatii de a executa in termen
de cel mult 5 (cinci) zile de la aparitia acestuia.

21. Impedimentul justificator nu exonereaza Partile de plata despagubirilor daca
impedimentul justificator a aparut dupa neexecutarea obligatiei, cu exceptia cazului cand Partea
respectivd nu ar fi putut, oricum, din cauza impedimentului, sd beneficieze de executarea
obligatiei.



VIII. RASPUNDEREA PARTILOR

22. Partile poarta raspundere in conformitate cu legislatia Republicii Moldova pentru
neexecutarea, executarea necorespunzatoare sau cu intdrziere a obligatiunilor stabilite prin
prevederile prezentului Contract.

23. Partile raspund pentru neexecutarea sau executarea necorespunzatoare a prevederilor
Contractului, in cazul in care executarea necorespunzatoare este atribuita unei disfunctionalitati a
sistemelor Partilor sau a unei componente a acestora, cu conditia cd disfunctionalitatea in cauza
nu este rezultatul unor disfunctii in sistemele informatice sau de comunicatii ale tertilor, care nu
se afld sub controlul Partilor.

24. Partile poarta raspundere pentru nerespectarea obligatiilor sale prevazute in prezentul
Contract si vor repara prejudiciile probate cauzate ca urmare a nerespectarii acestor obligatii.

25. Prestatorul este responsabil de accesarea si utilizarea informatiei obtinute de la
serviciul MDelivery, exclusiv in scopul executirii prezentului Contract. In cazul nerespectarii
acestei obligatii, Prestatorul va raspunde in conformitate cu legislatia in vigoare si va repara toate
prejudiciile probate cauzate.

IX. SOLUTIONAREA LITIGIILOR

26.  Litigiile care decurg din prezentul Contract se solutioneaza pe cale amiabild, in
conformitate cu Regulile din anexa la prezentul Contract.
27.  Procedura prealabild de solutionare a litigiilor, prin negocieri directe, nu limiteaza

dreptul Partilor de a se adresa, ulterior acestei proceduri, instantei judecétoresti

X. MODIFICAREA SI iNCETAREA CONTRACTULUI
28.  Modificarile cadrului normativ aplicabil vor servi drept temei de modificare a
prevederilor prezentului Contract.
29.  Modificarea prevederilor prezentului Contract se efectueazd doar cu consimtamantul
n scris al Partilor, perfectate in forma de acorduri aditionale, care constituie parti integrante ale
prezentului Contract.
30.  Contractul poate Tnceta in urmatoarele situatii:

a) prin acordul Partilor;

b) prin rezolutiune, in cazul in care una dintre Parti nu isi executd sau executd
necorespunzdtor obligatiile contractuale;

C) prin rezolutiune, in mod unilateral, la initiativa uneia din Parti, cu notificarea
prealabild, scrisa, a celeilalte Parti cu cel putin 30 zile Tnainte de presupusa data de rezolvire;

d) in orice alte cazuri prevazute in Contract sau stabilite de cadrul normativ aplicabil.

31.  Incetarea Contractului nu exonereazi Partile de raspundere pentru obligatiile

rezultand din Contract pana la data incetarii sau ca urmare a incetarii acestuia.

XI. DISPOZITII FINALE
32.  Prezentul Contract este intocmit in limba romana si este semnat electronic de Parti
cu semnatura electronicd avansat calificata.
33.  Toate anexele, acordurile aditionale si alte acte anexate la Contract reprezinta parti

integrante ale Contractului si devin obligatorii odatd cu semnarea lor de catre reprezentantii
autorizati ai Partilor.

34. In cazul reorganizirii sau schimbarii denumirii Partilor, functiile lor privind
executarea prevederilor prezentului Contract vor fi preluate de catre respectivii succesori in
drepturi.

35.  1n caz de reorganizare, schimbare a denumirii si a altor date indicate in prezentul

Contract, Partea la care s-au facut astfel de schimbari este obligata sa anunte cealalta Parte despre
acestea, 1n scris, in decurs de 48 ore de la momentul aparitiei schimbarilor.

36.  In solutionarea chestiunilor care nu sunt reglementate de prezentul Contract, Pirtile
se vor conduce de prevederile cadrului normativ aplicabil, in special Hotararea Guvernului
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nr.152/2021 cu privire la aprobarea Conceptului serviciului guvernamental de livrare (MDelivery)
si Hotdrarea Guvernului nr.180/2022 cu privire la aprobarea Regulamentului cu privire la modul
de functionare si utilizare a serviciului guvernamental de livrare (MDelivery).

37. In cazul aparitiei divergentelor intre clauzele prezentului contract si prevederile
actelor normative mentionate supra, prioritate vor avea prevederile actelor normative.

XI1V. ADRESA SI DATELE BANCARE ALE PARTILOR
Posesorul serviciului MDelivery Prestator

L.P. ,,Agentia de Guvernare Electronica”

Cod fiscal: 1010600034203

Adresa postala: bd. Stefan cel Mare si Sfant, 134
mun. Chisinau

IBAN: MD53TRPCCC518430A01113AA
Contacte: (022) 820023

Semnat electronic Semnat electronic

Olga TUMURUC, Director



Anexanr. 1

la Contractul privind prestarea serviciilor de livrare a rezultatelor prestarii serviciilor
publice de catre furnizorii de servicii postale

prin intermediul serviciului guvernamental de livrare (MDelivery)

REGULI
pentru prestarea serviciilor de livrare a rezultatelor prestarii serviciilor publice

1. Scopul

Scopul prezentelor Reguli este de a stabili cadrul functional de interactiune dintre Prestator
si Posesorul serviciului MDelivery in vederea prestarii serviciilor de livrare a rezultatelor prestarii
serviciilor publice cu utilizarea serviciului guvernamental de livrare (MDelivery) (in continuare —
serviciul MDelivery).

Serviciul MDelivery este utilizat pentru realizarea procesului de livrare a rezultatelor
prestarii serviciilor publice admise pentru livrare de la expeditor cétre destinatar.

Prezentele Reguli sunt anexd la Contractul privind prestarea serviciilor de livrare a
rezultatelor prestarii serviciilor publice de catre furnizorii de servicii postale prin intermediul
serviciului MDelivery, semnat intre Parti, fiind parte integranta a acestuia, si stabilesc procedurile
de interactiune ntre Parti, precum si responsabilitatile individuale ale Partilor.

Conform Contractului, Partile sunt obligate sa respecte si sa aplice prezentele Reguli la
prestarea serviciului MDelivery.

2. Desemnarea persoanelor responsabile

Conform prezentului Contract, interactiunea dintre Prestator si Posesorul serviciului
MDelivery in scopul prestarii si obtinerii serviciilor se face exclusiv prin intermediul persoanelor
responsabile desemnate.

Partile vor desemna una sau mai multe persoane responsabile de relatia Intre acestia. Partile
se vor informa reciproc prin scrisoare semnata electronic si expediatd pe adresa de email sau pe
suport de hartie, despre persoanele responsabile desemnate si vor oferi informatia de contact a
acestora (numele, prenumele, functia, numarul de telefon, e-mail), in termen de cel mult 3 zile
lucratoare de la semnarea Contractului. Schimbarea persoanelor responsabile se va face conform
aceleiasi proceduri.

3. Nivelul agreat de servicii

3.1. Nivelul de disponibilitate

Nivelul minim garantat de disponibilitate al serviciului MDelivery, calculat lunar, este de
99,5%.

Serviciul MDelivery si serviciile Prestatorului se considera disponibile daca:

a) expeditorii pot remite pentru livrare rezultatele prestarii serviciilor publice;
b) destinatarii pot solicita livrarea rezultatelor prestarii serviciilor publice;
C) Prestatorul poate accesa serviciul MDelivery si utiliza functionalitatea asigurata de

Posesorul serviciului MDelivery.

Timpul de raspuns la interpeldrile Partilor privind accesarea sistemelor in vederea
functionarii serviciului MDelivery nu trebuie sa fie mai mare de 5 secunde.

Perioada de disponibilitate pentru activitati ce presupun interventii din partea personalului
Posesorului serviciului MDelivery (cum ar fi solutionarea unor incidente etc.) este intervalul 08:00
- 18:00 1in zilele lucratoare (in continuare — orele de lucru).

In cazul in care interpelarile spre Prestator referitor la preluarea costurilor si optiunilor de
livrare dureaza mai mult de 30 secunde sau returneaza o eroare, MDelivery nu va afisa costurile si
optiunile de livrare ale Prestatorului.

3.2.  Nivelul de accesibilitate
Partile asigurd conexiunea sistemelor prin canale securizate de acces, in vederea
functionarii serviciului MDelivery.



Accesarea sistemelor se efectueaza cu autentificarea corespunzatoare a entitatii Ce initiaza
accesarea.

3.3.  Continuitate si restabilire

Posesorul serviciului MDelivery va implementa proceduri de continuitate care sa asigure

.....

cerintelor din tabelul nr. 1.

Tabelul nr. 1
Nr. Categoria Copia de rezerva Timpul, obiectiv | Momentul in timp
d/o incidentului pentru pentru restabilire
restabilire (MTR)
(TOR)
1. | Caderea Copia de rezerva TOR =15 minute | MTR = 0 secunde
componentelor hard | sincrona pe dispozitiv
aferente serviciului | de stocare, date de
MDelivery rezerva
2. | Coruperea Copii de rezerva TOR =30 minute | MTR = 15 minute
integritatii datelor incrementale la un
din bazele de date interval de 15 minute
ale serviciului
MDelivery
3. | Alte incidente ce pot | Copii de rezerva TOR =2 ore MTR = 15 minute
afecta conform punctelor 1
disponibilitatea si 2 din prezentul
serviciului tabel
MDelivery
4. | Situatii exceptionale | Copii de rezerva TOR =3 zile MTR = 24 ore
ce pot afecta depline efectuate
disponibilitatea data | zilnic, stocate in afara
centrului ce centrului de baza
gazduieste
infrastructura hard a
serviciului
MDelivery

Prestatorul, la randul sau, va implementa proceduri de continuitate relevante, care sa

.....

MDelivery in situatii de incident.

3.4. Lucrari de mentenanti

Pentru mentinerea nivelului agreat al serviciului MDelivery si al serviciilor Prestatorului,
Partile pot efectua lucrari de mentenanta. Tipul lucrarilor de mentenanta si angajamentele unei
Parti privind notificarea celeilalte Parti, perioada si durata acestora sunt stabilite Tn tabelul nr. 2.

Tabelul nr. 2
Nr. Tipul lucrarilor Notificare Perioada si durata lucririlor
d/o de mentenanta
1. |Lucrari de mentenanta Cu5zilein Sunt efectuate in afara orelor de lucru.
ordinare prealabil Durata acestor lucrari nu va depasi 4
ore
2. |Lucrari de mentenanta Cu 10 zilen Sant efectuate in afara orelor de lucru.
majore prealabil Durata acestor lucrari nu va depasi 24
ore
3. |Lucrari de mentenanta Cu notificarea Pot fi efectuate 1n orice perioada.
urgente imediat ce a fost | Durata acestora nu va depasi 2 ore
decisa initierea
lor




3.4.1. Clasificarea incidentelor

Incident este considerat orice eveniment neplanificat care a afectat sau ar fi putut afecta
disponibilitatea si indicatorii de performanta ai serviciului MDelivery.

Prestatorul si Posesorul serviciului MDelivery vor conlucra strans in vederea prevenirii
incidentelor si in vederea solutionarii operative a celor produse, pentru a minimiza impactul
acestora asupra serviciului MDelivery. Efortul si prioritatea acordata pentru solutionarea unui
incident vor tine cont de regulile stabilite in prezentul capitol.

Orice incident este clasificat din punctul de vedere al impactului si al urgentei. Impactul
incidentului caracterizeaza consecintele acestuia asupra disponibilitatii si performantei serviciilor.
Urgenta incidentului caracterizeaza operativitatea cu care acesta trebuie solutionat, pentru a
minimiza impactul incidentului asupra Partilor.

Prioritatea de readresare si solutionare a incidentelor va fi in functie de impactul si urgenta
incidentului. Algoritmul aplicat pentru stabilirea prioritatii unui incident este definit in tabelele nr.
3,nr.4sinr. 5.

Tabelul nr. 3
Stabilirea priorititii de solutionare a incidentelor
Impact
Tnalt Mediu Jos
Urgenti Tnalt Critic Tnalt Mediu
Mediu Tnalt Mediu Jos
Jos Mediu Jos Neglijabil
Tabelul nr. 4
Matricea de estimare a urgentei incidentului
URGENTA Descriere
Inalta Un incident este estimat ca avand nivelul urgentei ,,inalt” in una sau mai

multe dintre urmatoarele cazuri:

- pagubele provocate de incident cresc extrem de rapid,;

- exista activitati si operatiuni critice pentru afacerea Partilor ce
trebuie sa fie efectuate imediat;

- reactia imediata poate preveni riscurile legale majore si de securitate
a informatiei.

Medie Un incident este estimat ca avand nivelul urgentei ,,Mediu” in una sau mai
multe dintre urmatoarele cazuri:

- pagubele provocate de incident cresc considerabil Tn timp;

- exista activitati si operatiuni importante pentru activitatea Partilor
ce trebuie sa fie efectuate imediat;

- reactia operativa poate preveni riscurile legale moderate si de
securitate a informatiei.

A

Joasa Un incident este estimat ca avand nivelul urgentei ,,Jos” in una sau mai
multe dintre urmatoarele cazuri:

- pagubele provocate de incident cresc relativ putin in timp;

- activitatile si operatiunile afectate nu trebuie continuate imediate;

- nu exista riscuri legale si de securitate a informatiei semnificative.

Tabelul nr. 5
Matricea de evaluare a impactului incidentului
IMPACT Descriere
Tnalt Un incident este estimat ca avand nivelul impactului ,Inalt” in una sau

mai multe dintre urmatoarele cazuri:

- activitatile-cheie ale partilor sunt Intrerupte;

- incidentul este vizibil din exteriorul organizatiilor Partilor si afecteaza
utilizatorii externi, reputatia si imaginea Partilor;




- existd riscuri legale si financiare majore pentru Parti;
- au avut loc pierderi semnificative de informatie critica ale Partilor.

Mediu Un incident este estimat ca avand nivelul impactului ,,Mediu” in una
sau mai multe dintre urmatoarele cazuri:

- activitatile importante ale Partilor sunt Tntrerupte sau activitatile-
cheie sunt desfasurate cu dificultate;

- incidentul a afectat utilizatori interni si un numar nesemnificativ de
utilizatori externi;

- exista riscuri legale si financiare semnificative pentru Parti;

- au avut loc pierderi nesemnificative de informatie din cadrul
serviciului MDelivery.

Jos Un incident este estimat ca avand nivelul impactului ,,Jos” in una sau
mai multe dintre urmatoarele cazuri:

- activitatile interne nesemnificative ale Partilor sunt intrerupte sau
activitatile importante se desfasoara cu dificultate;

- incidentul a afectat doar utilizatorii interni ai partilor.

3.4.2. Raportarea si solutionarea incidentelor

Orice incident este raportat in mod reciproc de persoanelor desemnate ale Partilor. In
toate cazurile de incident, modalitatea primara de raportare a unui incident este prin email-ul de
suport sau apel telefonic catre persoanele responsabile desemnate.

O Parte va reactiona la incidentele raportate de cealalta Parte conform tabelului nr. 6.
Regulile se aplica pentru orele de lucru. In afara perioadei garantate, solutionarea incidentelor se
va baza pe principiul ,,cel mai bun efort”.

Tabelul nr. 6
Prioritate Timpul de reactie Timpul de solutionare Raportare incident
incident

Critica Timpul de reactie a Partii 80% Tn maximum 2 ore Telefon
responsabile de
solutionarea incidentului —
imediat

Inalta Timpul de reactie a Partii 80% Tn maximum 4 ore Telefon
responsabile de E-mail
solutionarea incidentului —
5 minute

Medie Timpul de reactie a Partii 80% Tn maximum 8 ore Telefon
responsabile de E-mail
solutionarea incidentului —
4 ore

Joasa Timpul de reactie a Partii 80% pana la inceputul Telefon
responsabile de urmatoarei zile de lucru E-mail
solutionarea incidentului —
24 ore

Neglijabila | Timpul de reactie a Partii Cel mai bun efort Telefon

responsabile de E-mail
solutionarea incidentului —
72 ore

Partile vor oferi informatii privind progresele facute in solutionarea incidentului.

Un incident se considera solutionat atunci cand serviciul MDelivery este restabilit, la
nivelul prevazut conform prezentelor Reguli. Cealalta Parte va fi informata despre acest fapt.

Partile vor utiliza informatia privind incidentele produse in scopul imbunatatirii calitatii
serviciilor aferente serviciului MDelivery si neadmiterii repetarii incidentelor.

Tn cazul in care un incident nu poate fi solutionat Tntre Parti in timpul agreat, Partile pot
readresa incidentul la un nivel mai Tnalt de autoritate.
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3.5.  Documentatia tehnica

Posesorul serviciului MDelivery elaboreazd si mentine in stare actualda documentatia
tehnica aferenta serviciului MDelivery.

Posesorul serviciului MDelivery va informa Prestatorul despre noile versiuni si
modificarile la documentatia tehnica aferenta serviciului MDelivery si va informa Prestatorul cu
cel putin 30 zile inainte de intrarea in vigoare a modificarilor respective.

3.6.  Mediul de test

In scopul testarii functionarii corecte a sistemelor integrate ale Partilor in vederea prestarii
serviciilor de livrare prin intermediul MDelivery, acestea pun la dispozitie un mediu de test.

In cazul in care Prestatorul nu dispune de un mediu de test pentru sistemul sau, Posesorul
serviciului MDelivery poate solicita Prestatorului sa asigure testarea integrarii sistemului
MDelivery cu propriul sistem, fara solicitarea mijloacelor financiare.

3.8. Implementarea modificarilor pentru serviciul MDelivery

Partile pot implementa, in caz de necesitate, modificari de infrastructura sau functionale
aferente serviciului MDelivery pe segmentele lor de competenti. In functie de modificari, acestea
pot necesita testare prealabild implementarii in mediul de productie.

Partile vor coordona modificarile de infrastructura si functionale planificate si/sau
executate, cu alocarea timpului suficient pentru implementare si testare.

4. Prestarea serviciilor de livrare a rezultatelor prestarii serviciilor publice

4.1. Integrarea cu serviciul MDelivery

Pentru a putea fi prestate serviciile de livrare prin intermediul serviciului MDelivery, este
necesara realizarea integrarii sistemelor Partilor.

In acest scop, Prestatorul ofera Posesorului serviciului MDelivery documentatia tehnici cu
descrierea metodelor, parametrilor de intrare, datele de acces pentru apelarea sistemului sau.

In baza documentatiei tehnice, Posesorul serviciului MDelivery realizeaza in colaborare cu
Prestatorul integrarea tehnica.

Dupa finalizarea integrarilor, Partile vor efectua de comun acord testarea de acceptanta a
integrarii in vederea verificarii corectitudinii urmatoarelor aspecte:

a) furnizarea de catre Prestator a costurilor, optiunilor si termenelor de livrare
disponibile;

b) receptionarea de catre Posesorul serviciului MDelivery de la Prestator a
documentului de insotire;

c) transmiterea de catre Posesorul serviciului MDelivery catre Prestator a informatiei

privind momentul: perfectarii comenzii rezultatului prestarii serviciului public si pregatirii
trimiterii postale pentru ridicare de cétre Prestator;

d) transmiterea de catre Prestator catre Posesorul serviciului MDelivery a informatiei
despre trimiterile postale: momentul ridicarii, procesului de livrare, livrarii, inclusiv momentul
livrarii esuate cu indicarea motivelor, momentul returndrii catre Expeditor in cazul in care
trimiterea postald nu a fost posibil sa fie livrata.

Testarea de acceptanta se va face conform unui plan de testare pus la dispozitie de
Posesorul serviciului MDelivery. n cazul sustinerii cu succes a testarii de acceptant, partile pot
semna actul testarii de acceptanta a serviciului MDelivery. Prin semnarea actului testarii de
acceptanta fiecare Parte confirma functionarea corecta a integrarii.

Dupa semnarea actului testarii de acceptanta, Posesorul serviciului MDelivery in termen
de 5 zile conecteazd Prestatorul la mediul de productie al serviciului MDelivery.

Posesorul serviciului MDelivery va afisa pe portalul public al serviciului MDelivery
informatia despre participarea Prestatorului la serviciul MDelivery.

4.2.  Costurile pentru livrare

Costurile pentru livrare sunt stabilite si ajustate de Prestator in mod particular, reiesind din
politica comerciala al acestuia. Ajustarile de tarife au loc prin decizia Prestatorului, cu informarea
Posesorului serviciului MDelivery in mod automatizat prin sistemele informationale integrate cu
serviciul MDelivery.
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Costul pentru livrare nu se modifica de cétre Prestator din momentul furnizarii costului si
afisarii acestuia destinatarului si generarii notei de platd prin intermediul serviciului
guvernamental de platd (MPay).

Costul pentru livrare sunt exprimate in Lei moldovenesti. In cazul in care tariful este in
valutd strdind, costul va fi convertit de MDelivery si afisat destinatarului conform cursului valutar
stabilit de Banca Nationala a Moldovei in ziua achitarii.

Costurile pentru livrare includ costurile diferentiate per destinatie:

- Domiciliu destinatarului;

- Punctul de ridicare al Prestatorului;
- Tara de destinatie.

4.3. Optiunile de livrare

Optiunile de livrare oferite de Prestator sunt:

1) timpul de livrare (ore, zile);

2) zona de livrare (pe teritoriul Republicii Moldova, peste hotare).

Termen estimativ de livrare — se prezinta ca interval minim - maxim.

Tipurile de trimiteri postale acceptate:

1) trimiteri recomandate interne/internationale — trimiteri ale carui particularitate consta in
depunerea si livrarea acestora citre destinatar, in mod inregistrat.

2) trimiteri contra Ramburs interne/internationale - trimiteri ale carui particularitate consta
in achitarea de catre destinatar expeditorului, a contravalorii bunului care face obiectul trimiterii
postale Tnregistrate;

3) trimiteri cu valoare declaratd interne/internationale — trimiteri care contin hartii de
valoare, documente depuse cu asigurarea continutului ca trimiteri cu valoare declarata.

Tipurile de trimiteri postale sunt stabilite de catre Expeditor si sunt furnizate automatizat
din momentul integrarii serviciilor prestate cu serviciul MDelivery.

Zona de livrare este furnizatd de cétre Prestator si comunicatd Posesorului MDelivery in
mod automatizat. In cazul in care, zona pentru care se solicitd livrarea nu este oferitd de catre
Prestator, aceasta va avea statut ”indisponibil”.

4.4. Conditiile de ambalare

Pentru a fi acceptate in reteaua de livrare a Prestatorului, trimiterile postale trebuie sa
indeplineasca cel putin urmatoarele conditii de ambalare, s1 anume:

-sd fie inchise de catre expeditor Intr-un ambalaj intact si opac, care sd nu permitd
vizualizarea continutului si care sa corespunda greutdtii, formei si naturii continutului, precum si
modului si duratei transportului;

- sa fie aplicat documentul de insotire in conformitate cu prevederile Regulamentului cu
privire la modul de functionare si utilizare a serviciului guvernamental de livrare (MDelivery),
aprobat prin Hotararea Guvernului nr.180/2022.

Trimiterile postale nu trebuie sd contina:

- bunuri care, prin natura lor sau prin modul in care sunt ambalate, pot pricinui pagube
persoanelor, mediului, instalatiilor utilizate sau celorlalte bunuri;

- ambalaje ce prezintd inscriptii care contravin ordinii publice sau bunelor moravuri,
respectiv bunuri care contravin ordinii publice sau bunelor moravuri, daca se depun neambalate
sau in ambalaj transparent;

- bunuri al caror transport este interzis prin dispozitii legale, fie si numai pe o portiune de
parcurs: arme, munitii, droguri, material exploziv/ toxic/ inflamabil;

- bunuri pentru care sunt stabilite conditii speciale de transport, prin dispozitii legale
administrative, economice, sanitare, veterinare, fitosanitare: opere de arta, antichitati, aur, argint,
pietre pretioase, produse perisabile, animale vii, etc.
automatizat de catre Expeditor, prin intermediul serviciului MDelivery. Trimiterile postale vor fi
ridicate in baza borderoului de predare-primire generat din MDelivery.
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4.5. Conditiile de livrare

4.5.1. Prestatorul nu presteaza servicii de deschidere a trimiterii postale la livrare, nu va
deschide trimiterea depusa inchisa si nu va utiliza metode de manipulare care ar da posibilitatea
oricarei persoane de a lua cunostinta de continutul trimiterii.

4.5.2. Operatiunile aferente trimiterilor postale efectuate de catre autoritatile din tarile de
destinatie acestor trimiteri nu incalca prevederile pct.4.5.1.

4.5.3. Prestatorul livreaza trimiterea postald la adresa indicatd de catre Destinatar,
personal catre Destinatar sau catre persoana imputernicita legal sa primeasca trimiterea postala.
Stabilirea identitatii Destinatarului trimiterii postale, se va face in conditiile cadrului legal din tara
Destinatarului.
livrare repetate a trimiterii postale catre destinatar, Prestatorul va instiinta destinatarul printr-un
mijloc de comunicare despre Incercarea de livrare nereusita.

4.5.5. Trimiterile postale nelivrate destinatarului din unul dintre motivele de mai jos, se
vor returna Expeditorului la adresa acestuia, Tn baza unui borderou de predare primire, fara
incasarea unor tarife suplimentare.

1) adresa destinatarului incompleta;

2) destinatarul nu a fost gasit la adresa indicata, iar termenul de pastrare in cadrul
oficiilor Prestatorului sau oficiilor postale a tarilor de destinatie a expirat;

3) destinatarul a refuzat sa receptioneze trimiterea.

4.5.6. In cazul in care Expeditorul refuza sau legislatia nu obliga sa primeasca trimiterile
returnate, trimiterile se pastreaza in depozitul Prestatorului timp de 6 (sase) luni. Daca in acest
timp, Expeditorul sau Destinatarul nu a ridicat trimiterea, aceasta se va distruge, conform
prevederilor legislatiei in vigoare.

4.5.7. Prestatorul garanteaza livrarea oricarei trimiteri postale In bune conditii si in deplina
confidentialitate, conform termenilor estimativi comunicati pentru livrarile nationale/livrarile
internationale in momentul plasarii comenzii de catre Destinatar.

S. Solutionarea divergentelor

Orice divergente aparute intre Parti vor fi solutionate cu efort comun si in stransa
conlucrare. In acest scop, vor fi aplicate urmitoarele reguli de solutionare prealabila:

a) se va crea un grup comun de lucru ad-hoc de Parti in scopul solutionarii divergentelor.
Fiecare Parte va delega cel putin 2 persoane in grupul de lucru.

b) in caz de necesitate, Partile vor pregati probe relevante pentru aspectele ce au devenit
obiect de divergenta;

c) grupul de lucru se va convoca si va examina obiectul divergentelor si probele existente
la acesta. Partile vor actiona in conformitate cu prevederile Contractului si prezentele Reguli in
scopul clarificarii tuturor aspectelor disputate si identificarii unei solutii echitabile pentru
divergentele aparute.;

d) concluzia grupului de lucru va fi fixata intr-un proces-verbal, semnat de membrii
grupului de lucru din partea ambelor Parti.

Identificarea unei solutii echitabile pentru Parti, in limitele angajamentelor asumate de
acestea, este preferabili in toate situatiile de divergentd. In cazul in care o asemenea solutie nu
poate fi identificatd, Partile vor actiona in conformitate cu prevederile Contractului.

6. Responsabilitatea materiala

Prestatorul poartd raspundere materiald in cazul pierderii, furtului, distrugerii totale sau
deteriordrii trimiterii postale, daca aceste Tmprejurari au survenit dupd momentul ridicarii trimiterii
de la Expeditor si pana la momentul livrarii la Destinatar.

Pentru trimiterile postale avand ca obiect trimiteri cu valoare declaratd, Destinatarul are
dreptul la o despdgubire materiald, in caz de pierdere, furt sau distrugere totald, care include
intreaga valoare declarata si costul pentru livrare.

Pentru trimiterile postale avand ca obiect trimiteri recomandate, contra-ramburs,
Destinatarul are dreptul la o despagubire materiald, in conditiile actelor normative in vigoare.
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Valoarea declarata nu poate depasi valoarea reald a continutului trimiterii, care reprezinta
suma serviciului public prestat si comunicat Prestatorului.

In situatia in care Expeditorul a declarat o valoare mai mica decat cea reald, despigubirea
este la nivelul valorii declarate.

In cazul in care prestarea serviciului public a fost anulata si ridicarea trimiterii postale
pentru livrare nu a avut loc de cétre Prestator, acesta are obligatia sa restituie costul pentru livrare
catre Destinatar, la solicitarea acestuia.

7. Mecanismul de depunerea si solutionarea reclamatiilor

Orice reclamatie referitor la trimiterile postale din partea Destinatarului, cauzatd de
prestarea serviciilor de catre Prestator, precum:

- pierderea, furtul, distrugerea totala a trimiterilor postale;

- nelivrarea trimiterii postale;

- intarzieri in livrare;

- orice alte obiectii referitoare la calitatea prestatiilor ori neprestarea serviciului de livrare
parvenita de la MDelivery sau de la Destinatarul livrarii, se examineaza si se raspunde in termenele
prevazute de actele normative.

Reclamatia depusa de catre Destinatar va fi insotita de confirmarea de plata MPay aferenta
comenzii rezultatului prestarii serviciului public si serviciului de livrare a acestuia.

8. Raportarea privind nivelul serviciilor

Posesorul serviciului MDelivery opteaza pentru prestarea transparentd a serviciilor catre
Prestator. Tn acest scop, Posesorul serviciului MDelivery va prezenta la solicitarea Prestatorului
rapoarte privind nivelul serviciilor. Structura si continutul rapoartelor respective sunt stabilite de
Posesorul serviciului MDelivery. Prestatorul poate formula propuneri privind continutul
rapoartelor de monitorizare a serviciilor, reiesind din standardul propriei aplicatii. Rapoartele
prezentate, regularitatea si modalitatea de prezentare a acestora sunt stabilite in tabelul nr. 7.

Tabelul nr. 7
Tipul Continutul Destinatia Regularitatea
raportului
Raport Nivelul de disponibilitate | Raportul este prezentatin | La solicitarea
privind a Serviciului MDelivery, | scopul asigurarii Prestatorului in forma
nivelul intreruperi planificate, transparentei privind electronica sau pe
serviciilor | incidente raportate, prestarea serviciilor la suport de hartie
solicitari de suport nivelul agreat de Posesorul
serviciului MDelivery
Raport Numarul de livrari Raportul este intocmit
privind efectuate prin pentru a servi la
volumul intermediul serviciului monitorizarea trimiterilor
serviciilor | MDelivery, total trimiteri | postale livrate prin
si statutul acestora intermediul MDelivery

9. Suspendarea sau sistarea serviciilor

In cazul suspendarii sau sistarii serviciilor conform conditiilor Contractului, Posesorul
serviciului MDelivery va retrage accesul Prestatorului la serviciul MDelivery din data agreatd de
Parti, pentru perioada agreata de Parti.

10. Securitatea informatiei

Partile agreeaza de comun acord sa conlucreze si sd coopereze in vederea gestiunii
proactive a riscurilor de securitate a informatiei ce pot afecta Posesorul serviciului MDelivery si
Prestatorul.
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Posesorul serviciului MDelivery este responsabil pentru securitatea tehnologica si
functionald a serviciului MDelivery.

Prestatorul este responsabil pentru utilizarea securizatd a serviciului MDelivery si pentru
securitatea sistemelor sale ce acceseaza serviciul MDelivery.

Tn cazul unui incident de securitate a informatiei, partea ce a constatat incidentul va informa
Imediat si cealalta parte, daca aceasta poate fi de asemenea afectatd de incident. Partile vor
coordona masurile necesare a fi intreprinse In scopul diminudrii impactului incidentului si
solutionarii acestuia.

La solicitarea uneia dintre Parti, cealalta Parte va intreprinde actiunile de rigoare in scopul
colectarii si conservarii probelor ce pot fi necesare la investigarea incidentului si la demonstrarea
juridica a responsabilitatii pentru incident. In acest scop, se pot intreprinde urmatoarele actiuni:

- colectarea si conservarea fisierelor log ce contin informatia privind accesul la nivelul
componentelor de retea;

- efectuarea copiilor de rezerva depline pentru sisteme, stocarea acestora in conditii ce
asigurd integritatea copiilor de rezerva efectuate;

- Intocmirea proceselor-verbale privind efectuarea copiilor de rezerva, cu participarea a cel
putin 3 specialisti. Prezenta reprezentantilor celeilalte Parti este solicitata;

- mentinerea formala a registrului privind detinerea probelor conservate (chain of custody).

Dupa solutionarea unui incident de securitate, Partile vor ntocmi rapoarte individuale
privind gestiunea incidentului. De comun acord, vor intocmi un plan de actiuni pentru prevenirea
repetarii incidentelor similare.
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Anexa nr. 2

la Contractul privind prestarea serviciilor de livrare a rezultatelor prestarii serviciilor
publice de catre furnizorii de servicii postale
prin intermediul serviciului guvernamental de livrare (MDelivery)

LISTA

rezultatelor prestarii serviciilor publice admise pentru livrare in cadrul serviciului MDelivery

Nr.
d/o

Denumirea

Expeditor

Tipul de trimitere
postala

1.

2.
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Anexanr. 2

la Ordinul Directorului Institutiei publice
»Agentia de Guvernare Electronica”
nr. 3005-41 din 24 mai 2022

CONTRACT-TIP
privind prestarea serviciilor de livrare a rezultatelor prestarii serviciilor publice
prin intermediul serviciului guvernamental de livrare (MDelivery)

nr.
mun. Chisinau

L. PAR’IILE CONTRACTULUI
1. Institutia publici ,,Agentia de Guvernare Electronica” (in continuare — ,,Posesor
al serviciului MDelivery”) cu sediul pe adresa: mun. Chisinau, bd. Stefan cel Mare si Sfant, 134,
reprezentat de catre Olga TUMURUC, in calitate de Director, care actioneaza in baza Statutului,
pe de o parte, si

(in continuare — ,,Expeditor™) (prestator de servicii publice), cu sediul pe
adresa: , reprezentat de catre ., In calitate de
, care actioneaza in baza , pe de alta parte,

numite In continuare Impreuna ,,Parti”, iar separat ,,Parte”,

avand in vedere prevederile pct. 9 subpct. (11) din Regulamentul privind modul de
functionare si utilizare a serviciului guvernamental livrare (MDelivery), aprobat prin Hotararea
Guvernului nr.180/2022, au convenit asupra celor ce urmeaza.

1. OBIECTUL SI DURATA CONTRACTULUI

2. Obiectul prezentului Contract 1l constituie raporturile juridice Tntre Posesorul serviciului
MDelivery si Expeditor, stabilite In vederea livrarii rezultatelor prestarii serviciilor publice
stipulate in anexa nr.2 la prezentul Contract (in continuare — servicii), sub forma de trimiteri
postale efectuate de catre furnizorii de servicii postale prin intermediul serviciului guvernamental
de livrare (MDelivery) (in continuare —,, serviciul MDelivery”), dupa cum este stabilit in Regulile
privind pregatirea pentru livrare a rezultatelor prestarii serviciilor publice (Tn continuare — Reguli)
din anexa nr. 1 la prezentul Contract.

3. Notiunile utilizate in prezentul Contract si anexele la acesta au semnificatiile prevazute
in Hotararea Guvernului nr.152/2021 cu privire la aprobarea Conceptului serviciului
guvernamental de livrare (MDelivery) si Hotararea Guvernului nr.180/2022 cu privire la aprobarea
Regulamentului cu privire la modul de functionare si utilizare a serviciului guvernamental de
livrarea (MDelivery).

4. Contractul intrd In vigoare la data aplicarii ultimei semnaturi electronice a Partilor si
este Incheiat pentru o perioadd nedeterminata.

II1. PRESTAREA SI ACCEPTAREA SERVICIILOR

5. Modul de prestare a serviciilor ce constituie obiectul prezentului Contract, inclusiv
nivelul serviciilor, regulile de interactiune intre Parti si de prestare si utilizare a serviciilor, este
stabilit in Regulile din anexa nr. 1 la prezentul Contract.

6. Inscopul prestrii si utilizarii serviciilor, Expeditorul si Posesorul serviciului MDelivery
vor interactiona exclusiv prin intermediul persoanelor responsabile desemnate. Procedura de
desemnare a persoanelor responsabile este stabilita in Regulile din anexa nr. 1 la prezentul
Contract.

7. Serviciile, care constituie obiect al prezentului Contract sunt prestate fara perceperea
unor taxe.
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IV. DREPTURILE SI OBLIGATIILE PARTILOR

8. 1In scopul realizirii prevederilor Contractului, Expeditorul are urmatoarele drepturi:

a)  sautilizeze informatia disponibila in cadrul serviciului MDelivery in scopul executarii
obligatiilor sale conform prezentului Contract;

b)  sadesfasoare actiuni de promovare a serviciilor sale cu referinta la obiectul prezentului
Contract;

C)  sa contracteze servicii de asigurare pentru riscurile, care ii revin conform modelului
operational agreat intre Parti;

d)  sa fie informat de catre Posesorul serviciului MDelivery despre furnizorii de servicii
postale care participa in cadrul serviciului MDelivery.

9. In scopul realizarii prevederilor Contractului, Expeditorul are urmitoarele obligatii:

a)  saasigure integrarea cu serviciul MDelivery;

b)  sdasigure pregatirea rezultatului prestarii serviciului public solicitat de catre destinatar
direct de la Expeditor sau prin intermediul serviciului MDelivery, pentru transmiterea catre
furnizorul de servicii postale in stricta conformitate cu prevederile Contractului;

C) sa remita rezultatele prestarii serviciilor publice pentru livrare citre furnizorii de
servicii postale, pentru a fi livrate catre destinatarii livrarii (persoane fizice si juridice);

d) sa asigure integritatea trimiterilor postale prin ambalarea rezultatelor prestarii
serviciilor publice, cu exceptia cazurilor in care ambalarea poate fi efectuata de catre furnizorul de
servicii postale, fapt consemnat printr-un contract separat semnat de catre parti;

e)  safurnizeze date despre caracteristicile si valoarea rezultatului serviciilor predat pentru
livrare;

f)  sd comunice Posesorului serviciului MDelivery lista detaliata a rezultatelor prestarii
serviciilor publice disponibile pentru livrare prestate de catre Expeditor;

g) sa confirme automatizat in cadrul serviciului MDelivery, momentul disponibilitatii
pentru preluare de catre furnizorul de servicii postale a rezultatului prestarii serviciului public;

h)  sa anunte imediat Posesorul serviciului MDelivery despre orice disfunctionalitate sau
vulnerabilitate a serviciului MDelivery;

i)  s@ acceseze serviciul MDelivery exclusiv in scopul indeplinirii obligatiilor sale
conform prezentului Contract;

J)  sdconlucreze cu Posesorul serviciului MDelivery si sa puna la dispozitia acestuia sau
a persoanelor desemnate de aceasta informatia necesarda solutionarii divergentelor aparute in
legatura cu executarea prezentului Contract;

K)  saasigure integritatea informatiei despre livrari, pe segmentul sdu de responsabilitate;

) sa nu utilizeze serviciul MDelivery in operatiuni frauduloase, de spalare a banilor si
finantare a terorismului.

10. Posesorul serviciului MDelivery are urmatoarele drepturi:

a)  sadesfasoare actiuni de promovare a serviciului MDelivery;

b)  sa stabileasca regulile tehnice de conectare si accesare a serviciului MDelivery;

c) saimplice terte parti la executarea obligatiilor sale conform prezentului Contract;

d) sa suspende activitatea serviciului MDelivery in cazul unei situatii exceptionale
stabilite Tn conformitate cu actele normative in domeniu, in cazul unor incidente la scara sau in
cazul existentei riscurilor semnificative de securitate pentru resursele informationale de stat;

e) sa contracteze servicii de asigurare pentru riscurile care ii revin conform modelului
operational agreat intre Parti.

11. Posesorul serviciului MDelivery are urmatoarele obligatii:

a) sa asigure operarea serviciului MDelivery conform Regulilor din anexa nr. 1 la
prezentul Contract;

b) sd ofere Expeditorului informatia si documentatia tehnicd necesard in scopul
conectdrii si accesdrii serviciului MDelivery;

C) sa colaboreze cu Expeditorul si s puna la dispozitia acestuia informatia necesara
solutionarii divergentelor aparute in legatura cu executarea prezentului Contract;

d) sd informeze Expeditorul despre suspendarea activitdtii serviciului MDelivery;

e) sa asigure integritatea informatiei despre livrari, pe segmentul sau de

responsabilitate;
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f) sd pund la dispozitia Expeditorului informatia cu privire la furnizorii de servicii
postale care participa in cadrul serviciului MDelivery;

) sa asigure functionalul pentru setarea momentul disponibilitatii pentru preluare de
catre furnizorul de servicii postale a rezultatului prestarii serviciului public;
h) sd asigure transmiterea informatiei pe segmentul sdu de responsabilitate despre

trimiterile postale privind etapa de ridicare, procesul de livrare, livrare esuatd, returnata, inclusiv
confirmarea livrarii In cadrul serviciului MDelivery in baza informatiei primite din sistemul
furnizorului de servicii postale.

V. CONFIDENTIALITATEA INFORMATIEI

12.  Fiecare Parte isi asuma obligatia de a pastra confidentialitatea informatiei si de a nu
divulga unei terte persoane, pe toatd durata prezentului Contract informatiile obtinute in legatura
Cu si in urma executdrii obligatiilor asumate.

13.  Partile se obligd sa asigure protectia informatiei, inclusiv a datelor cu caracter
personal, conform prevederilor legislatiei Tn vigoare si conform celor mai bune practici n
domeniu.

14.  Informatia, documentatia si rezultatele ce poartd caracter confidential pot fi
consultate doar de persoanele cu drept de acces la aceste informatii, cu respectarea prevederilor
legislatiei in vigoare.

15.  Tn cazuri particulare, in scopul derulirii prezentului Contract, Partile pot conveni de
comun acord privitor la oferirea informatiei reprezentantilor autoritatilor publice, precum si altor
organizatii implicate in realizarea Contractului.

16.  Partile sunt in drept sa utilizeze faptul incheierii prezentului Contract in scopuri de
publicitate si marketing.

VI. JUSTIFICAREA NEEXECUTARII DATORITA UNUI IMPEDIMENT

17. Neexecutarea obligatiilor asumate in baza prezentului Contract, se justificd numai in
cazul intervenirii unui impediment justificator in afara controlului Partilor, care nu poate fi in mod
rezonabil evitat sau depasit, sau consecintele caruia nu pot fi in mod rezonabil evitate sau depasite.

18. n cazul in care impedimentul justificator este temporar, neexecutarea este justificata
doar pe durata existentei impedimentului.

19. Partea care se confrunta cu un impediment care justifica neexecutarea, are obligatia de
a notifica cealaltd parte despre impediment si efectele lui asupra capacitatii de a executa In termen
de cel mult 5 (cinci) zile de la aparitia acestuia.

20. Impedimentul justificator nu exonereaza Partile de plata despagubirilor daca
impedimentul justificator a aparut dupa neexecutarea obligatiei, cu exceptia cazului cand Partea
respectivd nu ar fi putut, oricum, din cauza impedimentului, sa beneficieze de executarea
obligatiei.

VII. RASPUNDEREA PARTILOR

21. Partile poartda raspundere in conformitate cu legislatia Republicii Moldova pentru
neexecutarea, executarea necorespunzatoare sau cu intirziere a obligatiunilor stabilite prin
prevederile prezentului Contract.

22. Partile raspund pentru neexecutarea sau executarea necorespunzatoare a prevederilor
Contractului, in cazul in care executarea necorespunzatoare este atribuita unei disfunctionalitati a
sistemelor Partilor sau a unei componente a acestora, cu conditia ca disfunctionalitatea in cauza
nu este rezultatul unor disfunctii in sistemele informatice sau de comunicatii ale tertilor, care nu
se afla sub controlul Partilor.

23. Partile poarta rdspundere pentru nerespectarea obligatiilor sale prevazute in prezentul
Contract si vor repara prejudiciile cauzate ca urmare a nerespectarii acestor obligatii.
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VIII. SOLUTIONAREA LITIGIILOR

24.  Litigiile care decurg din prezentul Contract se solutioneazd pe cale amiabild, in
conformitate cu Regulile din anexa la prezentul Contract.
25. Procedura prealabild de solutionare a litigiilor, prin negocieri directe, nu limiteaza

dreptul Partilor de a se adresa, ulterior acestei proceduri, instantei judecétoresti.

IX. MODIFICAREA SI INCETAREA CONTRACTULUI
26.  Modificarile cadrului normativ aplicabil vor servi drept temei de modificare a
prevederilor prezentului Contract.
217. Modificarea prevederilor prezentului Contract se efectueaza doar cu consimtamantul
n scris al Partilor, perfectate in forma de acorduri aditionale, care constituie parti integrante ale
prezentului Contract.

28.  Contractul poate inceta in urmatoarele situatii:

e) prin acordul Partilor, in cazul in care serviciile obiect al prezentului Contract nu sunt
prestate de expeditor;

f) in orice alte cazuri prevazute de cadrul normativ aplicabil.

29.  Incetarea Contractului nu exonereazi Pirtile de rispundere pentru obligatiile

rezultand din Contract pana la data incetdrii sau ca urmare a incetarii acestuia.

XI. DISPOZITII FINALE
30.  Prezentul Contract este intocmit in limba romana si este semnat electronic de Parti.
31.  Toate anexele, acordurile aditionale si alte acte anexate la Contract reprezinta parti

integrante ale Contractului si devin obligatorii odatd cu semnarea lor de catre reprezentantii
autorizati ai Partilor.

32. In cazul reorganizirii sau schimbarii denumirii Partilor, functiile lor privind
executarea prevederilor prezentului Contract vor fi preluate de catre respectivii succesori in
drepturi.

33.  1n caz de reorganizare, schimbare a denumirii si a altor date indicate in prezentul

Contract, Partea la care s-au facut astfel de schimbari este obligata sa anunte cealalta Parte despre
acestea, in scris, in decurs de 48 ore de la momentul aparitiei schimbarilor.

34.  In solutionarea chestiunilor care nu sunt reglementate de prezentul Contract, Partile
se vor conduce de prevederile cadrului normativ aplicabil, in special Hotararea Guvernului
nr.152/2021 cu privire la aprobarea Conceptului serviciului guvernamental de livrare (MDelivery)
si Hotararea Guvernului nr.180/2022 pentru aprobarea Regulamentului privind modul de
functionare si utilizare a serviciului guvernamental de livrare (MDelivery).

XIV. ADRESELE, RECHIZITELE SI SEMNATURILE ALE PARTILOR

Posesorul serviciului MDelivery Prestator

|.P. ,,Agentia de Guvernare Electronica”

Cod fiscal: 1010600034203

Adresa postala: bd. Stefan cel Mare si Sfant, 134
mun. Chisindu

IBAN: MD53TRPCCC518430A01113AA
Contacte: (022) 820023

Semnat electronic Semnat electronic

Olga TUMURUC, Director
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Anexa nr. 1
la Contractul-tip privind livrarea rezultatelor prestarii serviciilor publice
prin intermediul serviciului guvernamental de livrare (MDelivery)

REGULI
privind pregatirea pentru livrare a rezultatelor prestarii serviciilor publice

1. Scopul

Scopul prezentelor Reguli este de a stabili cadrul functional de interactiune dintre
Expeditor si Posesorul serviciului MDelivery in vederea asigurdrii pregatirii pentru livrare a
rezultatelor prestarii serviciilor publice sub forma de trimiteri postale (in continuare — servicii)
catre furnizorii de servicii postale prin intermediul serviciului guvernamental de livrare
(MDelivery).

Serviciul MDelivery este utilizat pentru realizarea procesului de livrare a rezultatelor
prestarii serviciilor publice admise pentru livrare de la Expeditor catre destinatar.

Prezentele Reguli stabilesc procedurile de interactiune intre Parti, precum si
responsabilitatile individuale ale Partilor.

2. Desemnarea persoanelor responsabile

Interactiunea dintre Expeditor si Posesorul serviciului MDelivery in scopul prestarii si
obtinerii serviciilor se face exclusiv prin intermediul persoanelor responsabile desemnate.

Partile vor desemna una sau mai multe persoane responsabile de relatia Intre acestia. Partile
se vor informa reciproc prin scrisoare semnata electronic si expediata pe adresa de email sau pe
suport de hartie, despre persoanele responsabile desemnate si vor oferi informatia de contact a
acestora (numele, prenumele, functia, numarul de telefon, e-mail), in termen de cel mult 3 zile
lucratoare de la semnarea Contractului. Schimbarea persoanelor responsabile se va face conform
aceleiasi proceduri.

3. Nivelul agreat de servicii in contextul utilizirii serviciului MDelivery

3.1.  Nivelul de disponibilitate
Nivelul minim garantat de disponibilitate al serviciului MDelivery, calculat lunar, este de

99,5%.

Serviciul MDelivery si serviciile Expeditorului se considera disponibile daca:

d) destinatarii pot solicita livrarea rezultatelor prestarii serviciilor publice de la
Expeditor;

e) Expeditorul poate confirma prin intermediul serviciului MDelivery momentul

pregétirii pentru livrare a rezultatului prestarii serviciului public.

Timpul de raspuns la interpeldrile Partilor privind accesarea sistemelor in vederea
functionarii serviciului MDelivery nu trebuie sa fie mai mare de 5 secunde.

Perioada de disponibilitate pentru activitati ce presupun interventii din partea personalului
Posesorului serviciului MDelivery (cum ar fi solutionarea unor incidente etc.) este intervalul 08:00
- 18:00 1in zilele lucratoare (in continuare — orele de lucru).

3.2.  Nivelul de accesibilitate

Partile asigura conexiunea sistemelor prin canale securizate de acces, in vederea
functionarii serviciului MDelivery.

Accesarea sistemelor se efectueaza cu autentificarea corespunzatoare a entitatii ce initiaza
accesarea.

3.3.  Continuitate si restabilire
Partile vor implementa proceduri de continuitate care sa asigure posibilitatea restabilirii

.....

din tabelul nr. 1.
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Tabelul nr. 1

Nr. Categoria Copia de rezerva Timpul, obiectiv | Momentul in timp
d/o incidentului pentru pentru restabilire
restabilire (MTR)
(TOR)
1. | Caderea Copia de rezerva TOR =15 minute | MTR = 0 secunde
componentelor hard | sincrona pe dispozitiv
aferente serviciului | de stocare, date de
MDelivery rezerva
2. | Coruperea Copii de rezerva TOR =30 minute | MTR = 15 minute
integritatii datelor incrementale la un
din bazele de date interval de 15 minute
ale serviciului
MDelivery
3. | Alte incidente ce pot | Copii de rezerva TOR =2 ore MTR = 15 minute
afecta conform punctelor 1
disponibilitatea si 2 din prezentul
serviciului tabel
MDelivery
4. | Situatii exceptionale | Copii de rezerva TOR =3 zile MTR = 24 ore
ce pot afecta depline efectuate
disponibilitatea data | zilnic, stocate in afara
centrului ce centrului de baza
gazduieste

infrastructura hard a
serviciului
MDelivery

3.4. Lucrari de mentenanti
Pentru mentinerea nivelului agreat al serviciului MDelivery si al serviciilor Expeditorului,
Partile pot efectua lucrari de mentenanta. Tipul lucrarilor de mentenanta si angajamentele unei
Parti privind notificarea celeilalte Parti, perioada si durata acestora sunt stabilite in tabelul nr. 2.

Tabelul nr. 2
Nr. Tipul lucrérilor de Notificare Perioada si durata lucrarilor
d/o mentenanti
1. | Lucrari de mentenanta Cu5zilein Sunt efectuate in afara orelor de lucru.
ordinare prealabil Durata acestor lucrari nu va depasi 4
ore
2. | Lucrari de mentenanta Cu 10 zilen Sunt efectuate in afara orelor de lucru.
majore prealabil Durata acestor lucrari nu va depasi 24
ore
3. Lucréri de mentenanta Cu notificarea Pot fi efectuate in orice perioada.

urgente

imediat ce a fost
decisa initierea
lor

Durata acestora nu va depasi 2 ore

3.4.1. Clasificarea incidentelor
Incident este considerat orice eveniment neplanificat care a afectat sau ar fi putut afecta
disponibilitatea si indicatorii de performanta ai serviciului MDelivery.

Expeditorul si Posesorul serviciului MDelivery vor conlucra strans in vederea prevenirii
incidentelor si in vederea solutionarii operative a celor produse, pentru a minimiza impactul
acestora asupra serviciului MDelivery. Efortul si prioritatea acordata pentru solutionarea unui
incident vor tine cont de regulile stabilite in prezentul capitol.

Orice incident este clasificat din punctul de vedere al impactului si al urgentei. Impactul

.....
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Urgenta incidentului caracterizeaza operativitatea cu care acesta trebuie solutionat, pentru a
minimiza impactul incidentului asupra Partilor.

Prioritatea de readresare si solutionare a incidentelor va fi in functie de impactul si urgenta
incidentului. Algoritmul aplicat pentru stabilirea prioritatii unui incident este definit in tabelele

nr.3,nr.4sinr. 5.

Tabelul nr. 3
Stabilirea priorititii de solutionare a incidentelor

1mpact
Inalt Mediu Jos

Urgenta

Tnalt Critic Tnalt Mediu

Mediu Tnalt Mediu Jos

Jos Mediu Jos Neglijabil

Tabelul nr. 4
Matricea de estimare a urgentei incidentului

URGENTA

Descriere

Inalti

Un incident este estimat ca avand nivelul urgentei ,,Inalt” in una sau mai
multe dintre urmatoarele cazuri:

- pagubele provocate de incident cresc extrem de rapid;

- exista activitati si operatiuni critice pentru afacerea Partilor ce
trebuie sa fie efectuate imediat;

- reactia imediata poate preveni riscurile legale majore si de securitate
a informatieli.

Medie

Un incident este estimat ca avand nivelul urgentei ,,Mediu” in una sau mai
multe dintre urmatoarele cazuri:

- pagubele provocate de incident cresc considerabil Th timp;

- exista activitati si operatiuni importante pentru activitatea Partilor
ce trebuie sa fie efectuate imediat;

- reactia operativa poate preveni riscurile legale moderate si de
securitate a informatiei.

Joasa

Un incident este estimat ca avand nivelul urgentei ,,Jos” in una sau mai
multe dintre urmatoarele cazuri:
- pagubele provocate de incident cresc relativ putin in timp;
- activitatile si operatiunile afectate nu trebuie continuate imediate;
- nu exista riscuri legale si de securitate a informatiei semnificative.

Tabelul nr. 5
Matricea de evaluare a impactului incidentului

IMPACT

Descriere

Tnalt

Un incident este estimat ca avand nivelul impactului ,,Inalt” in una sau

mai multe dintre urmétoarele cazuri:

activitatile-cheie ale partilor sunt intrerupte;

incidentul este vizibil din exteriorul organizatiilor Partilor si afecteaza
utilizatorii externi, reputatia si imaginea Partilor;

existd riscuri legale si financiare majore pentru Parti;

au avut loc pierderi semnificative de informatie critica ale Partilor.

Mediu

Un incident este estimat ca avand nivelul impactului ,,Mediu” in una

sau mai multe dintre urmatoarele cazuri:

- activitatile importante ale Partilor sunt intrerupte sau activitatile-

cheie sunt desfasurate cu dificultate;

- incidentul a afectat utilizatori interni si un numar nesemnificativ de

utilizatori externi;

- exista riscuri legale si financiare semnificative pentru Parti;
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- au avut loc pierderi nesemnificative de informatie din cadrul

serviciului MDelivery.
Jos Un incident este estimat ca avand nivelul impactului ,,Jos” in una sau
mai multe dintre urmatoarele cazuri:

- activitatile interne nesemnificative ale Partilor sunt intrerupte sau
activitatile importante se desfasoara cu dificultate;

- incidentul a afectat doar utilizatorii interni ai partilor.

3.4.2. Raportarea si solutionarea incidentelor

Orice incident este raportat in mod reciproc de persoanelor desemnate ale Partilor. In toate
cazurile de incident, modalitatea primara de raportare a unui incident este prin email-ul de suport
sau apel telefonic catre persoanele responsabile desemnate.

O Parte va reactiona la incidentele raportate de cealalta Parte conform tabelului nr. 6.

Regulile se aplici pentru orele de lucru. In afara perioadei garantate, solutionarea
incidentelor se va baza pe principiul ,,cel mai bun efort”.

Tabelul nr. 6

Prioritate Timpul de reactie Timpul de solutionare Raportare incident
incident

Critica Timpul de reactie a Partii 80% in maximum 2 ore Telefon
responsabile de
solutionarea incidentului —
imediat

Inalta Timpul de reactie a Partii 80% in maximum 4 ore Telefon
responsabile de E-mail
solutionarea incidentului —
5 minute

Medie Timpul de reactie a Partii 80% Tn maximum 8 ore Telefon
responsabile de E-mail
solutionarea incidentului —
4 ore

Joasa Timpul de reactie a Partii 80% pana la inceputul Telefon
responsabile de urmatoarei zile de lucru E-mail
solutionarea incidentului —
24 ore

Neglijabila | Timpul de reactie a Partii Cel mai bun efort Telefon
responsabile de E-mail
solutionarea incidentului —
72 ore

Partile vor oferi informatii privind progresele facute in solutionarea incidentului.

Un incident se considera solutionat atunci cand serviciul MDelivery este restabilit, la
nivelul prevazut conform prezentelor Reguli. Dupa solutionarea incidentului, Partea responsabila
de solutionarea incidentului va informa cealalta Parte despre acest fapt.

Partile vor utiliza informatia privind incidentele produse Tn scopul imbunatatirii calitatii
serviciilor aferente serviciului MDelivery si neadmiterii repetarii incidentelor.

Tn cazul in care un incident nu poate fi solutionat Tntre Parti in timpul agreat, Partile pot
readresa incidentul la un nivel mai inalt de autoritate.

3.5. Documentatia tehnica

Posesorul serviciului MDelivery elaboreazd, mentine in stare actuald si pune la dispozitia
Expeditorului documentatia tehnicd, inclusiv ghidul utilizatorului si ghidul administratorului,
aferenta serviciului MDelivery/

Posesorul serviciului MDelivery va informa Expeditorul despre noile versiuni si
modificarile la documentatia tehnica aferenta serviciului MDelivery cu cel putin 30 zile inainte de

intrarea In vigoare a modificarilor respective.
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3.6.  Mediul de test

Tn cazul testarii integrarii, Partile vor pune la dispozitie un mediu de test al sistemelor sale
pentru a putea fi utilizat de catre Parti exclusiv in scopul testarii functionarii corecte a interfetelor
intre sistemele sale, testarii fluxului de parcurgere a unei comenzi de livrare, aprobat de ambele
Parti, initiata din sistemul Expeditorului si livratd prin intermediul furnizorilor de servicii postali
integrati cu serviciul MDelivery.

Pentru mediul de test, Posesorul serviciului MDelivery va transmite certificatele digitale
catre Expeditor n vederea autentificarii.

3.7. Implementarea modificarilor pentru serviciul MDelivery

Partile pot implementa, in caz de necesitate, modificari de infrastructura sau functionale
aferente serviciului MDelivery pe segmentele lor de competenti. In functie de modificiri, acestea
pot necesita testare prealabila implementarii in mediul de productie.

Partile vor coordona modificarile de infrastructura si functionale planificate si/sau
executate, cu alocarea timpului suficient pentru implementare si testare.

Partile sunt obligate sa participe la testele efectuate conform planului de testare. In cazul
modificarilor majore, Partile pot solicita semnarea actelor testarii de acceptanta.

4. Prestarea serviciilor de livrare a rezultatelor prestarii serviciilor publice

4.1. Conectarea la serviciul MDelivery

In vederea realizarii pregatirii serviciilor, Expeditorul urmeaza si asigure integrarea
sistemului sdu cu sistemul serviciului MDelivery, conform documentatiei tehnice pusa la
dispozitia Expeditorului de catre Posesorul serviciului MDelivery.

Dupa finalizarea integrarii si testarii, Partile vor efectua de comun acord testarea de
acceptanta a integrarii sistemelor expeditorului cu serviciul MDelivery. Testarea de acceptanta se
va face conform unui plan de testare pus la dispozitie de posesorul serviciului MDelivery si agreat
de comun acord intre Parti. In cazul sustinerii cu succes a testarii de acceptanti, Partile pot semna
actul testdrii de acceptanta a serviciului MDelivery. Prin semnarea actului testarii de acceptanta
fiecare Parte confirma functionarea corectd a serviciului MDelivery la interactiunea cu cealalta
Parte.

Dupa semnarea actului testarii de acceptanta, Expeditorul va transmite o cerere de acordare
a accesului la mediul de productie al serviciului MDelivery, pe adresa de e-mail de suport. Cererea
trebuie sa fie transmisa de cétre o persoand responsabila din partea expeditorului.

Dupa primirea si acceptarea cererii, Posesorul serviciului MDelivery, in termen de o zi
lucratoare, va acorda Expeditorului acces la mediul de productie al serviciului MDelivery.

Din momentul primirii cererii de catre Posesorului serviciului MDelivery, Expeditorul se
considera conectat la serviciul MDelivery.

Posesorul serviciului MDelivery va afisa pe portalul public al serviciului MDelivery
informatia despre participarea Expeditorului la serviciul MDelivery si serviciile prestate de acesta
(rezultatele livrate).

4.2.  Stabilirea tipului trimiterii postale care va contine rezultatul prestarii
serviciului public

Tipurile de trimiteri postale acceptate:

1) trimiteri recomandate interne/internationale — trimiteri ale carui particularitate consta in
depunerea si livrarea acestora catre destinatar, in mod Inregistrat.

2) trimiteri contra Ramburs interne - trimiteri ale carui particularitate consta in achitarea
de catre destinatar Expeditorului, a contravalorii bunului care face obiectul trimiterii postale
inregistrate;

3) trimiteri cu valoare declarata interne/internationale — trimiteri care contin hartii de
valoare, documente depuse cu asigurarea continutului ca trimiteri cu valoare declarata.

Expeditorul stabileste tipul trimiterii si furnizeazd automatizat Posesorului serviciului
MDelivery caracteristicile serviciului pentru a fi acceptate pentru livrare. Tn cazul serviciului de
trimitere cu valoare declarata, Expeditorul declara valoarea serviciului.
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4.3.  Pregatirea rezultatelor prestarii serviciilor publice pentru livrare

Pentru a fi acceptate in reteaua de livrare a furnizorilor de servicii postale prin intermediul
serviciului MDelivery, trimiterile postale trebuie sa indeplineasca cel putin urmatoarele conditii
de ambalare, si anume:

- sé fie inchise intr-un ambalaj intact si opac, care sa nu permita vizualizarea continutului

si care sd corespundd greutdtii, formei si naturii continutului, precum si modului si duratei
transportului;

- sa fie aplicat documentul de insotire in conformitate cu prevederile Regulamentului cu
privire la modul de functionare si utilizare a serviciului guvernamental de livrare (MDelivery).

Trimiterile postale nu trebuie sd contina:
- bunuri care, prin natura lor sau prin modul in care sunt ambalate, pot pricinui pagube

persoanelor, mediului, instalatiilor utilizate sau celorlalte bunuri;

- ambalaje ce prezintd inscriptii care contravin ordinii publice sau bunelor moravuri,
respectiv bunuri care contravin ordinii publice sau bunelor moravuri, daca se depun neambalate
sau in ambalaj transparent;

- bunuri al caror transport este interzis prin dispozitii legale, fie si numai pe o portiune de
parcurs: arme, munitii, droguri, material exploziv/ toxic/ inflamabil;

- bunuri pentru care sunt stabilite conditii speciale de transport, prin dispozitii legale
administrative, economice, sanitare, veterinare, fitosanitare: opere de artd, antichitati, aur, argint,
pietre pretioase, produse perisabile, animale vii, etc.

Trimiterile postale nelivrate destinatarului din una dintre cauzele prevazute de actele
normative postale se vor returna Expeditorului.

5. Solutionarea divergentelor

Orice divergente aparute intre Parti vor fi solutionate cu efort comun si in strinsa
conlucrare. In acest scop, vor fi aplicate urmatoarele reguli de solutionare prealabila:

a) se va crea un grup comun de lucru ad-hoc de Parti in scopul solutionarii divergentelor.
Fiecare Parte va delega cel putin 2 persoane in grupul de lucru.

b) in caz de necesitate, Partile vor pregati probe relevante pentru aspectele ce au devenit
obiect de divergentd;

c) grupul de lucru se va convoca si va examina obiectul divergentelor si probele existente
la acesta. Partile vor actiona in conformitate cu prevederile Contractului si prezentele Reguli in
scopul clarificarii tuturor aspectelor disputate si identificarii unei solutii echitabile pentru
divergentele aparute;

d) concluzia grupului de lucru va fi fixata intr-un proces-verbal, semnat de membrii
grupului de lucru din partea ambelor Parti.

Identificarea unei solutii echitabile pentru Parti, in limitele angajamentelor asumate de
acestea, este preferabila in toate situatiile de divergenta. In cazul in care o asemenea solutie nu
poate fi identificata, Partile vor actiona in conformitate cu prevederile Contractului.

6. Responsabilitatea materiala

6.1. In cazul pierderii, furtului, distrugerii totale sau deteriorarii trimiterii postale,
imprejurdri determinate n baza criteriilor stabilite de actele normative interne/internationale,
responsabilitatea materiala o poartd Furnizorul de servicii postale daca aceste imprejurdri au
survenit dupa momentul ridicarii trimiterii de la Expeditor s momentul livrarii la destinatar.

6.2.  In cazul survenirii imprejuririlor descrise la pct. 6.1, Destinatarul are dreptul la o
despagubire materiald in conformitate cu prevederile Codului Civil al Republicii Moldova nr.
1107/2002, altor acte normative interne, precum si a celor internationale, care reglementeaza
activitatea postala.

7. Mecanismul de depunere si solutionare a reclamatiilor
Orice reclamatie referitor la trimiterile postale predate spre livrare se depune de catre
Destinatar in adresa furnizorului de servicii postale.
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8. Suspendarea sau sistarea serviciilor

In cazul suspendirii sau sistarii serviciilor conform conditiilor Contractului, Posesorul
serviciului MDelivery va retrage accesul Expeditorului la serviciul MDelivery din data agreata de
Parti, pentru perioada agreata de Parti.

9. Securitatea informatiei

Partile agreecaza de comun acord sd conlucreze si sd coopereze in vederea gestiunii
proactive a riscurilor de securitate a informatiei ce pot afecta Posesorul serviciului MDelivery si
Expeditorul.

Tn cazul unui incident de securitate a informatiei, partea ce a constatat incidentul va informa
Imediat si cealalta parte, dacd aceasta poate fi de asemenea afectatd de incident. Partile vor
coordona masurile necesare a fi intreprinse in scopul diminudrii impactului incidentului si
solutionarii acestuia.

La solicitarea uneia dintre Parti, cealalta Parte va intreprinde actiunile de rigoare in scopul
colectarii si conservarii probelor ce pot fi necesare la investigarea incidentului si la demonstrarea
juridica a responsabilitatii pentru incident. In acest scop, se pot intreprinde urmatoarele actiuni:

- colectarea si conservarea fisierelor log ce contin informatia privind accesul la nivelul
componentelor de retea;

- efectuarea copiilor de rezerva depline pentru sisteme, stocarea acestora in conditii ce
asigurd integritatea copiilor de rezerva efectuate;

- Intocmirea proceselor-verbale privind efectuarea copiilor de rezerva, cu participarea a cel
putin 3 specialisti. Prezenta reprezentantilor celeilalte Parti este solicitata;

- mentinerea formala a registrului privind detinerea probelor conservate (chain of custody).

Dupa solutionarea unui incident de securitate, Partile vor ntocmi rapoarte individuale
privind gestiunea incidentului. De comun acord, vor intocmi un plan de actiuni pentru prevenirea
repetarii incidentelor similare.
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Anexa nr. 2

la Contractul-tip privind livrarea rezultatelor prestarii serviciilor publice
prin intermediul serviciului guvernamental de livrare (MDelivery)

LISTA

rezultatelor prestarii serviciilor publice admise pentru livrare in cadrul serviciului (MDelivery)

Nr. Denumirea Expeditor Tipul de tr|[n|tere
d/o postala

1.

2.
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Anexanr. 3

la Ordinul Directorului Institutiei publice
»Agentia de Guvernare Electronica”
nr. 3005-42 din 24 mai 2022

TERMENI SI CONDITII DE UTILIZARE
A SERVICIULUI GUVERNAMENTAL DE LIVRARE (MDELIVERY)

1. Introducere

1.1.  Acesti Termeni si Conditii (in continuare — T&C) se aplica tuturor utilizatorilor serviciului
guvernamental de livrare (MDelivery) (in continuare — serviciul MDelivery).

1.2.  Serviciul MDelivery este proprietate a Republicii Moldova, posesor si detinator al acestuia
este Institutia Publica ,,Agentia de Guvernare Electronica” (in continuare — AGE).

1.3.  Acesti T&C sunt tradusi din limba roména in limba rusa si limba engleza. Aceste traduceri
sunt neoficiale si sunt furnizate doar ca traduceri de convenientd, astfel incat n
eventualitatea unor discrepante intre versiunea in limba romand si traducerile strdine
prevaleaza versiunea in limba romana.

1.4.  Serviciul MDelivery reprezintd o solutie informatica din categoria Guvern catre Cetdtean
(G2C) si Guvern catre Business (G2B) care are drept obiectiv principal asigurarea
necesitatilor informatice si informationale pentru realizarea procesului de livrare.

1.5.  In sensul T&C descrisi, se utilizeaza urmatoarele notiuni:
comanda de livrare — cerere de solicitare a livrarii rezultatului prestarii serviciului public;
utilizator (destinatar) - persoana fizica sau juridica de drept privat care receptioneaza fizic
de la expeditor, prin intermediul furnizorului de servicii postale, trimiteri postale ce contin
rezultate ale prestarii serviciilor publice;
expeditor — persoana fizica sau juridica de drept public sau de drept privat care expediaza
o trimitere postala prin intermediul serviciului MDelivery;

furnizor de servicii postale — persoana fizica sau juridicd, inregistratd in calitate de
Intreprinzator, care furnizeaza unul sau mai multe servicii postale, precum si alte servicii
conexe acestora;

trimitere postala - bun avand inscrisd o adresa la care urmeaza sa fie distribuit de furnizorul
de servicii postale.

document de insotire - document generat de sistemul informational al serviciului
MDelivery, care Insoteste obligatoriu rezultatul prestarii serviciului public remis pentru
livrare in cadrul serviciului MDelivery, pentru identificarea unica si urmarirea acestuia.

2. Cadrul normativ aplicabil
2.1.  Acesti T&C au fost elaborati in conformitate cu prevederile cadrului normativ al Republicii
Moldova.

2.2.  Serviciul MDelivery a fost instituit si opereaza in baza prevederilor Hotararii Guvernului
nr.152/2021 cu privire la aprobarea Conceptului serviciului guvernamental de livrare
(MDelivery) si prevederilor Hotararii Guvernului nr.180/2022 cu privire la aprobarea
Regulamentului privind modul de functionare si utilizare a serviciului guvernamental de
livrare (MDelivery).

2.3.  Orice dispute referitoare la acesti T&C sau de utilizare a serviciului MDelivery (de tip
contractual sau non-contractual) sunt supuse jurisdictiei instantelor de judecatd ale
Republicii Moldova.

3. Acceptarea T&C

3.1.  Utilizatorul se obliga sa acceseze si sa utilizeze serviciul MDelivery doar in scopurile
permise de cadrul normativ si in limita T&C descrisi.

3.2.  Unele servicii oferite In cadrul utilizarii serviciului MDelivery pot avea proprii T&C, care
se pot aplica.— cititi cu atentie acesti T&C inainte de a utiliza serviciile respective.

3.3.  Utilizatorul va utiliza serviciul MDelivery de o maniera care sa nu atenteze, restranga sau
sa restrictioneze drepturile altor utilizatori.
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4.2.

4.3.
4.4.

4.5.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

Accesarea serviciului MDelivery

Serviciul MDelivery poate fi accesat cu sau fara autentificare. Accesarea cu autentificare
oferd accesul la serviciul MDelivery conform categoriei de utilizator din care faceti parte.
In cazul autentificarii pe pagina web dedicatd serviciului MDelivery, utilizatorul este
responsabil pentru pastrarea oricaror informatii de autentificare asociate. Prin urmare,
utilizatorul este responsabil pentru toate activitdtile care apar in contul sau.

Conturile de utilizator nu sunt transferabile unei alte persoane.

Utilizatorului nu i este recomandata transmiterea informatiilor de autentificare oricarei
terte persoane. Orice astfel de transmitere este responsabilitatea exclusiva a utilizatorului
care isi asuma toate consecintele asociate.

Pentru accesarea serviciului MDelivery, se recomanda utilizarea ultimelor trei versiuni ale
celor mai populare browsere (Chrome, Edge, Safari, Firefox). Produsul poate fi accesat
atat pe dispozitivele desktop, cat si dispozitivele mobile (cu sisteme de operare iOS,
Android, Windows).

Utilizarea serviciilor asociate serviciului MDelivery

Utilizatorul confirma ca 1i este permisa utilizarea serviciilor asociate serviciului MDelivery
in conformitate cu cadrul normativ.

Daca utilizatorul acceseazd serviciile asociate serviciului MDelivery din numele unei
persoane fizice sau juridice, acesta confirma ca are autoritatea legala de a accepta acesti
T&C din numele acelei persoane, astfel incat persoana fizicd sau juridicd respectiva
accepta acesti T&C.

Utilizatorul va urma orice ghid sau politicd asociatd cu serviciile asociate serviciului
MDelivery.

Utilizatorul nu va utiliza serviciile asociate serviciului MDelivery in mod abuziv si nu va
interfera cu serviciile sau va Tncerca accesarea lor prin intermediul unei alte metode decét
prin interfata si instructiunile puse la dispozitie de catre AGE.

Daca nu este prevazut altfel, utilizatorul nu va accesa sau reutiliza serviciile asociate
serviciului MDelivery sau orice portiune a sistemului informational destinat utilizarii
produsului Tn scopuri comerciale.

Conduita utilizatorului

Utilizatorul este de acord sd nu interfateze cu serverele sau retelele ce au legitura cu
serviciile asociate serviciului MDelivery si sa nu incalce nicio procedurd, politicd sau
regulament ce au legdtura cu serviciul MDelivery, inclusiv:

- sd nu pretinda ca este alta persoana in timp ce foloseste serviciul MDelivery;

- sd obtina sau sd Incerce sa obtind acces neautorizat la serviciile, serverele, reteaua sau
datele serviciului MDelivery;

- sa nu incarce continut care este daundtor copiilor, amenintator, abuziv, de hartuire, tortura,
defaimator, calomnios, vulgar, obscen, invaziv, care instiga la ura rasiald, etnica sau de alt
tip;

- sd nu foloseasca serviciul MDelivery In scopuri ilegale sau prin incalcarea cadrul
normativ;

- sd nu facd disponibil orice continut pentru care nu are permisiunea respectiva sau care
afecteaza orice marca, secret comercial, drept de autor sau alt tip de proprietate intelectuala
a oricdrei persoane;

- sa nu incarce, posteze, trimitd e-mail sau orice alt material ce contine virusi sau alte coduri
de computer, fisiere sau programe menite sd Intrerupd, distrugd sau sa limiteze
functionalitatea serviciului MDelivery sau a oricarui alt software sau hardware sau
echipament de telecomunicatie asociat serviciului MDelivery;

- sa nu utilizeze serviciile asociate serviciului MDelivery in scopul obtinerii unor avantaje
financiare sau similare celor financiare, decat daca are acordul AGE in acest sens.
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7.1.
7.2.

7.3.

8.2.

8.3.

9.2.

9.3.

10

10.1.

10.2.

10.3.

11

11.1.

11.2.

Utilizarea serviciului MDelivery si costurile de livrare

Accesul la serviciul MDelivery si functionalitatile acestuia este gratuit.

Costurile pentru serviciile de livrare se achita de catre utilizatorul serviciului MDelivery in
conformitate cu costurile stabilite si comunicate automatizat de catre furnizorul de servicii
postale.

Achitarea costurilor de livrare se efectueaza prin intermediul serviciului guvernamental de
plati electronice MPay. In cazul utilizirii serviciului guvernamental de plati electronice
(MPay) pentru achitarea serviciilor, se aplica T&C serviciului MPay, care pot fi cititi la
adresa https://mpay.gov.md/Info/TermsAndConditions.

Datele de livrare

Utilizatorul este responsabil pentru indicarea datelor complete si exacte pentru livrarea
trimiterii. Detaliile adresei trebuie sa se incadreze 1n interfata destinatd completarii acesteia
si sa fie inserate toate datele marcate ca obligatoriu de completat.

Utilizatorul este de acord, ca odata cu furnizarea adresei de e-mail la completarea detaliilor
de livrare, va primi notificari cu privire la etapa livrarii trimiterii.

In cazul in care, furnizorul de servicii postale nu oferd livrarea la adresa indicata, selectarea
acestui furnizor va fi indisponibilad. Totodata, in cazul in care nici un furnizor de servicii
postale nu ofera livrarea la adresa indicata, livrarea prin intermediul Serviciului MDelivery
va fi indisponibila.

Confirmarea si anularea comenzii

Odata ce comanda de livrare este plasatad si achitata, utilizatorul va primi un e-mail de
confirmare privind acceptarea acesteia cu indicarea unui numar de urmarire, prin care va
putea monitoriza etapele de livrare.

Comanda de livrare, poate fi anulata de catre utilizator doar in cazul in care este anulata
prestarea serviciului public pentru care a fost solicitata livrarea iar comanda de livrare nu
a fost ridicata de catre furnizorul de servicii postale.

In cazul anularii comenzii de livrare, restituirea mijloacelor financiare se efectueazi de
catre furnizorul de servicii postale care a primit comanda de livrare, prin depunerea unei
cereri in adresa acestuia de cétre utilizator. Datele furnizorului de servicii postale pot fi
vizualizate in nota de platd a comenzii de livrare. Procesul de restituire a mijloacelor
financiare are loc in afara serviciului guvernamental de plati electronice (MPay).

Conditii de livrare

Trimiterea se livreaza la adresa indicatd de catre destinatar, personal catre destinatar sau
catre persoana Tmputernicita legal sd primeasca trimiterea postala. Stabilirea identitatii
destinatarului trimiterii postale, se va face in conditiile cadrului legal din tara
destinatarului. Trimiterea postald nu poate fi livratd la casuta postala

Utilizatorul nu poate modifica adresa de livrare din moment ce comanda a fost plasata si
achitata.

Trimiterea postala nelivrata din motive, precum: refuzarea primirii, adresd incompleta,
destinatarul nu a fost gasit la adresa indicata si alte motive neimputate furnizorului de
servicii postale, se va pastra in cadrul oficiilor furnizorilor de servicii postale, iar dupa
expirarea termenului de pastrare se va returna expeditorului

Responsabilitatea pentru prestarea serviciului de livrare

Serviciul MDelivery nu poarta raspundere materiala pentru pierderea, furtul, distrugerea
sau deteriorarea trimiterii postale. Raspunderea materiald in cazul dat o poartd furnizorii
de servicii postale daca aceste imprejurari au survenit dupd momentul ridicarii trimiterii de
la expeditor si pana la momentul livrarii la destinatar.

Orice reclamatie referitor la livrarile efectuate prin intermediul serviciului MDelivery, pot
fi adresate catre serviciul suport MDelivery sau direct furnizorului de servicii postale, cu
insotirea notei de platd aferenta comenzii de livrare.
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11.3.

12.
12.1.

12.2.

12.3.
12.4.

13.
13.1.

13.2.
13.3.

14

14.1.

15.
15.1.

Termenii de livrare n cadrul serviciului MDelivery sunt estimativi si sunt furnizati de catre
furnizorul de servicii postale selectat.

Disponibilitatea serviciului MDelivery

Serviciul MDelivery este disponibil 7 zile pe saptimana, cu program continuu. Perioada
garantata pentru nivelul agreat de disponibilitate a serviciilor este de 24 ore pe zi. Timpul
acesta nu include perioada alocata lucrarilor de mentenanta care vor fi efectuate de regula
in afara orelor de munca cu exceptia cazurilor de urgenta sau imprevizibile.
Disponibilitatea serviciului MDelivery nu presupune si disponibilitatea livrarii de catre
furnizorii de servicii postale in termenii de la pct.12.1

Daca serviciul MDelivery este indisponibil, rugdm sa contactati Serviciul suport clienti.
Prin utilizarea serviciului MDelivery, utilizatorul intelege si este de acord ca toate resursele
pe care le furnizeazd AGE sunt ,,asa cum sunt” si ,,asa cum sunt disponibile”. Aceasta
inseamna cd AGE nu garanteaza ca:

- utilizarea resurselor serviciului MDelivery va satisface toate nevoile sau cerintele
utilizatorului;

- utilizarea serviciilor asociate serviciului MDelivery va fi neintrerupta, in timp util, sigura
sau fara erori.

Modificarea si incetarea serviciilor si a contului

AGE constant inoveazd, schimba si Imbunatiteste serviciile asociate serviciului
MDelivery. Astfel, este posibila, fard notificarea utilizatorului, adaugarea sau eliminarea
unor functionalitati sau caracteristici, crearea de noi limite ale serviciilor sau suspendarea
ori stoparea permanenta a serviciilor asociate serviciului MDelivery.

Utilizatorul poate oricand sa stopeze utilizarea serviciilor asociate serviciului MDelivery.
AGE poate temporar sa suspende sau sa anuleze orice cont, fara notificare, inclusiv, dar nu
doar, in cazul violarii T&C.

Modificarile T&C

AGE 1si rezerva dreptul de a modifica T&C, iar versiunea actualizata va fi publicata pe
interfata de acces a utilizatorilor la sistemele informationale destinate utilizarii serviciului
MDelivery (paginile web dedicate). Este responsabilitatea utilizatorului de a citi T&C
Tnainte de a utiliza serviciul MDelivery.

Suport si asistenta
Pentru asistenta, sugestii sau depunerea unui petitii, va rugam sa contactati Serviciul
suport clienti prin urmatoarele canale:

Tel: (+373) (22) 82 00 03;
Email: support.mdelivery@egov.md

15.2.

15.3.

16.
16.1.

In cazul solicitarilor expediate pe email, echipa de suport a serviciului MDelivery va

depune tot efortul pentru a oferi raspunsuri in termen de cel mult 7 zile lucritoare. In cazul

in care nu primiti un raspuns In acest termen, cel mai probabil operatorii nostri sunt

supraincarcati, si ca urmare va rugam sa reveniti cu un mesaj repetat daca chestiunea Dvs.

nu suferd amanare iar echipa noastra va reprioritiza cererea Dvs.

Pentru a beneficia de suport in cazul unei deficiente sau probleme aparute, recomandam:

- sesizarea echipei de management a serviciului MDelivery in cel mult 180 zile de la
depistarea incidentului/problemei;

- expedierea tuturor actelor/documentelor solicitate ulterior de echipa de suport a
serviciului MDelivery.

Feedback

Utilizatorul consimte ca orice recomandare, idee, propunere, sugestie sau feedback
(denumite generic ,,Feedback”) transmis catre AGE cu referire la produse, servicii,
website-uri, aplicatii sau tehnologii poate fi utilizata de catre AGE fara notificare, obligatie,
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17

17.1.

17.2.

17.3.

17.4.

17.5.

18

18.1.

18.2.

18.3.

restrictie, compensare sau rambursare catre utilizator si acesta renunta la orice drept care
existd sau ar putea sa existe In viitor in orice feedback.

Confidentialitatea datelor cu caracter personal

Angajamentul AGE este de a pune utilizatorul n prim-plan. Tn acest sens, AGE depune
toatad straduinta pentru a asigura transparenta in privinta modului in care colecteaza si
utilizeaza informatiile cu caracter personal, precum si privind pastrarea acestor informatii.
Accesarea serviciului MDelivery va fi tratatd ca acordare a consimtadmantului de a procesa,
prelucra si stoca datele cu caracter personal in conformitate cu cadrul normativ aferent
protectiei datelor cu caracter personal in scopul formalizarii unei comenzi de livrare si
poate fi contestatd in modul stabilit de legislatie.

Datele cu caracter personal ale utilizatorului includ toate sau una din urméatoarele categorii:
nume/prenume, e-mail, telefon, semnatura electronica, adresa, IDNP. Scopul prelucrarii
informatiilor ce contin date cu caracter personal de catre serviciul MDelivery este gestiunea
administrativa a procesului de livrare a rezultatelor serviciilor publice si altor livrabile in
limita cadrului normativ.

Informatia cu caracter personal este confidentiald si nu este transmisa altor terti, inclusiv
nici in scopuri de marketing sau de generare de venituri din utilizarea de date personale,
decat daca detinatorul acestor date isi da consimtamantul in acest sens sau la solicitarea,
conform cadrul normativ, din partea organelor de drept.

AGE garanteaza respectarea drepturilor titularilor datelor cu caracter personal prevazut de
cadrul normativ aferent protectiei datelor cu caracter personal, ludnd toate masurile pentru
a proteja aceste date contra accesului neautorizat, utilizarea sau divulgarea lor.

Drepturile de proprietate intelectuala

Continutul si materialele disponibile in Produs, definite ca text, imagini, grafica se ofera
ca si continut sub licenta CCBY 4.0 (https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/) daca
nu sunt expres marcate ca informatie protejata de drepturile de autor.

Numele de site, codul sursd, marca si logo-urile sunt proprietatea intelectuald a AGE si
sunt protejate de legislatia privind drepturile de autor si marcile comerciale aplicabile.
Orice utilizare inadecvata, inclusiv, dar fard a se limita la reproducerea, distribuirea,
afisarea sau transmiterea acestora este restrictionatd daca nu este autorizata in mod expres
de AGE, cu exceptia cazului in care este utilizat de catre jurnalisti si in scopuri de
promovare a Produsului sau Th scopuri academice.

AGE respecta dreptul la proprietate intelectuala a celorlalti si asteapta ca utilizatorii sa aiba
o conduitd asemanatoare. AGE poate, in circumstante adecvate si la propria discretie, sa
anuleze sau sa intreprindd alti pasi cu privire la conturile de utilizator care incalcd dreptul
la proprietate intelectuald. Daca considerati ca dreptul dvs. la proprietate intelectuala a fost
incdlcat, va rugdm sa contactati Serviciul suport clienti si sd transmiteti o notificare cu
urmatoarele informatii:

- informatii privind materialul pentru care considerati cad a fost Incdlcat dreptul la
proprietate intelectuala. Dacd acest material exista online, transmiteti un URL, sau oferiti
detalii pertinente pentru a fi identificat;

- informatia de contact, inclusiv numele, adresa, numarul de telefon si adresa de e-mail la
care va putem contacta;

- o confirmare din partea dvs. ca informatia transmisa este veridica si ca in conformitate cu
cadrul normativ, sunteti detinatorul drepturilor sau autorizat sd reprezentati interesele
detinatorului drepturilor respective;

- semnatura dvs. electronica sau fizica.

Datele posesorului serviciului MDelivery

Posesor: Institutia Publica ,,Agentia de Guvernare Electronica”
IDNO: 1010600034203
Adresa: mun. Chisinau, bd. Stefan cel Mare si Sfant, 134, MD-2012.
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