AGENTIA DE GUVERNARE ‘ A E-GOVERNANCE
ELECTRONICA AGENCY

Republic of Moldova, Chisinau, MD-2012, 134, Stefan cel Mare si Sfant Ave.
Phone: +373 22 820 026, email: office@egov.md, web: http://www.egov.md

ORDIN
Nr. 3005-55 din 13 octombrie 2023

Cu privire la aprobarea Standardelor minime pentru organizarea activitatii
centrelor unificate de prestare a serviciilor publice

Tn temeiul pct.29 sbp.2) din Statutul Agentiei, aprobat prin Hotararea
Guvernului nr.760/2010, si pct.3 subpct.2) din Hotararea Guvernului nr.240/2023
pentru aprobarea Regulamentului privind modul de instituire si functionare a
centrelor unificate de prestare a serviciilor publice,

Directoarea Institutiei publice ,,Agentia de Guvernare Electronica” emite
urmatorul ordin:

1. Se aproba Standardele minime pentru organizarea activitatii centrelor
unificate de prestare a serviciilor publice, conform anexei.

2. Directia implementare proiecte asigurd verificarea respectarii
prevederilor Standardelor minime, aprobate prin prezentul ordin, de catre
autoritatile administratiei publice locale care decid sa instituie centre unificate de
prestare a serviciilor publice.

3. Prezentul ordin intra Tn vigoare din data semnarii.

4. 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 Institutiet publice ,Agentia de Guvernare Electronica”, la
compartimentul ,,Legislatie” (https://egov.md/ro/legislation/ordine-age).

5. Controlul asupra executarii prezentului 1l voi exercita personal.
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ANEXA
la Ordinul Directoarei Institutiei publice ,, Agentia de Guvernare Electronica”
nr. 3005-55 din 13 octombrie 2023

STANDARDE MINIME PENTRU ORGANIZAREA ACTIVITATII
CENTRELOR UNIFICATE DE PRESTARE A SERVICIILOR PUBLICE

Introducere

Standardele minime pentru organizarea activitatii centrelor unificate de
prestare a serviciilor publice (in continuare - Standarde) reprezinta un set minim de
criterii de organizare necesare pentru buna functionare a centrelor unificate de
prestare a serviciilor publice (in continuare — CUPS sau centru unificat) instituite de
autoritatile administratiei publice locale, precum si seturile de actiuni efectuate de
catre specialistiit CUPS 1n vederea receptionarii de la solicitantii de servicii publice
a cererilor de prestare a serviciilor si a transmiterii acestora catre prestatorii de
servicii publice.

Standardele stabilesc criterii pentru: alocarea, amenajarea si dotarea oficiului
unui CUPS, modul de prestare a serviciilor publice, precum si managementul intern
al acestuia. Criteriile au drept scop crearea unui model unic de amenajare a CUPS la
nivel local, precum si uniformizarea procedurilor de prestare a serviciilor publice.

Imaginile prezentate in anexa la Standarde au drept scop oferirea unui model
vizual proxim in procesul de instituire si amenajare a CUPS, fara a crea obligatii
juridice de aplicare a modelului vizual prezentat.

Capitolul |
ALOCAREA, AMENAJAREA SI DOTAREA OFICIULUI CUPS
Standardul 1: Alocarea spatiului destinat CUPS

1. Autoritatea administratiei publice locale (in continuare — autoritate)
identifica si alocad spatiu in conformitate cu prezentele Standarde pentru prestarea
serviciilor prin intermediul CUPS.

2. Rezultatul scontat: Spatiul conform cerintelor inaintate este identificat,
alocat si utilizat de centru unificat.

3. Indicatorii de realizare: Autoritatea emite o decizie privind alocarea
spatiului pentru organizarea activitatii centrului unificat.

Standardul 2: Amenajarea spatiului alocat pentru CUPS

4. Spatiul alocat pentru functionarea centrului unificat asigura un confort
minim pentru prestarea serviciilor publice si activitatea specialistului centrului
unificat.

5. Rezultatul scontat: Spatiul alocat asigura un conform minim pentru
prestarea serviciilor publice si activitatea specialistului centrului unificat.

6. Indicatori de realizare:

1)  Spatiul alocat respecta urmatoarele cerinte:

a) racordat la energia electrica;



b) racordat la energia termica;

C) peretii, tavanul, podeaua si geamurile nu au defecte de constructie.

2) In cadrul centrului unificat sunt prezente urmitoarele materiale de
vizibilitate:

a) Alaturi de usa de intrare in centrul unificat este plasata o inscriptiec cu
denumirea completa a centrului unificat, dupa urmatorul model: ,,Centrul unificat de
prestare a serviciilor publice (model vizual figura nr. 1).

b) Alaturi de inscriptie sau pe usa centrului unificat este plasat programul de
lucru a centrului unificat, care va cuprinde urmatoarea informatie: ,,Program de lucru
Centrul unificat de prestare a serviciilor publice/Orele de lucru/Pauza de masa/Zile
de odihna” (model vizual figura nr. 1).

Standardul 3: Asigurarea accesibilitatii in spatiul
destinat prestarii serviciilor publice

7. Autoritatea asigura accesul liber n cadrul centrului unificat pentru
persoane cu mobilitate redusa.

8. Rezultatul scontat: Persoanele cu mobilitate redusa au acces liber in
cadrul centrului unificat.

9. Indicatorii de realizare:

1)  Spatiul destinat centrului unificat este amplasat la parterul cladirii.

2) Intrarea in cladire este ajustatd astfel incat sa faciliteze intrarea tuturor
persoanelor si este accesibild persoanelor cu mobilitate redusa, oferind rampe de
accesibilitate (model vizual figura nr. 1), in conformitate cu cadrul normativ
aplicabil.

3) Usile sunt proiectate astfel incat sa permita deschiderea de catre o singura
persoana intr-o singura miscare, cu putin efort.

Standardul 4: Mobilierul CUPS

10. Autoritatea asigura in cadrul centrului unificat mobilier destinat
organizarii spatiului de munca pentru specialistul centrului unificat precum si pentru
beneficiarii serviciilor publice .

11. Rezultatul scontat: Centrul unificat este dotat cu mobilier destinat
organizarii spatiului de munca pentru specialistul centrului unificat precum si pentru
beneficiarii serviciilor.

12. Indicatorii de realizare:

1) Centrul unificat este dotat cu masa destinata pentru prestarea serviciilor
publice nemijlocit de cétre specialistul centrului unificat si cel putin o masa destinata
utilizarii de catre beneficiarii serviciilor publice (model vizual figura nr. 2).

2) Centrul unificat este dotat cu scaune (1 scaun pentru specialistul centrului
unificat, 1 scaun pentru beneficiarul serviciului public si minim 2 scaune destinate
persoanelor care sunt in asteptarea serviciilor publice) necesare persoanelor care vor
accesa serviciile publice (model vizual figura nr. 3).

3) Centrul unificat este dotat cu un dulap de depozitare, un dulap-birou
amplasat langa masa de lucru a specialistului centrului unificat destinat amplasarii
imprimantei (model vizual figura nr. 7 si 2).



Standardul 5: Infrastructura tehnologiilor informationale

13. CUPS este dotat cu echipament tehnic, care contribuie la realizarea
efectiva a activitatilor si reduce riscul intreruperii prestarii serviciilor din motive
tehnice.

14. Rezultatul scontat: Prestarea serviciilor publice prin intermediul CUPS
este realizata cu echipament tehnic corespunzator iar activitatea centrului unificat nu
este perturbata din cauza defectiunilor tehnice ale echipamentului si caracteristicilor
tehnice depasite sau necorespunzatoare ale acestuia.

15. Indicatorii de realizare:

1)  Centrul unificat este dotat cu:

a) minim o statie de lucru (computer) sau un laptop pentru specialistul
centrului unificat si minim o static de lucru (computer) sau un laptop pentru
beneficiarul serviciului public, cu urmatoarele criterii minime:

I.  CPU (procesor) — arhitectura x86; min. 4 nuclee, min. 2.5 GHz; 64 bit;

Ii.  RAM (memorie operativa) — min 8 Gb, expandabil;

lii.  Placa Grafica — integrata;
IVv.  Memorie interna — SSD/HDD min 250 GB;
v. Ecran —min. 14”, min. 1920x1080;
vi.  Sistem de operare — Windows 11;
vii.  Porturi — USB 3.0; Ethernet
viii.  Tastiera — Incorporatd/QWERTY.

b) router WIFI sau conexiune la internet prin cablu, cu viteza minima de 50
Mbs;

C) Imprimantd dotata cu scaner;

d) camera WEB;

e) un set de casti.

Capitolul 11
PRESTAREA SERVICIILOR PUBLICE

Standardul 6: Verificarea identitatii solicitantului de servicii publice

16. La prestarea serviciilor publice prin intermediul CUPS, are loc stabilirea
si verificarea identitatii solicitantului serviciilor publice.

17. Rezultatul scontat: Specialistul centrului unificat presteaza servicii
publice doar solicitantilor a caror identitate a fost stabilita si verificata.

18. Indicatori de realizare:

1) Verificarea identitatii solicitantului are loc prin solicitarea de la
beneficiarul serviciului public a unui act de identitate si verificarea prin contrapunere
a datelor din actele prezentate si datele reflectate in sistemele informationale la care
are acces specialistul centrului unificat.

Standardul 7: Solicitarea serviciilor publice cu si fara suportul
specialistului centrului unificat

19. Prestarea serviciilor publice prin intermediul CUPS are loc cu si fara
suportul specialistului centrului unificat.



20. Rezultatul scontat: Solicitantul serviciilor publice are posibilitatea de a
accesa serviciile publice cu suportul specialistului centrului unificat sau de sine
statator prin intermediul mijloacelor tehnice puse la dispozitia sa.

21. Indicatori de realizare:

1) Solicitantul comunica specialistului centrului unificat despre serviciul
public care urmeaza a fi solicitat cu suportul acestuia.

2) Specialistul centrului unificat acceseaza serviciul public in numele
solicitantului.

3) Spatiul de autoservire este functional pentru accesarea si achitarea prin
intermediul serviciului MPay a serviciilor publice.

4)  Specialistul centrului unificat acorda asistenta si ghidare la accesarea
independenta a serviciului.

Standardul 8: Utilizarea procedurilor operationale
ale prestatorilor de servicii publice

22. Prestarea serviciilor publice prin intermediul CUPS are loc 1in
conformitate cu procedurile operationale puse la dispozitie de catre prestatorii de
servicii publice.

23. Rezultatul scontat: Serviciul public Tn cadrul centrului unificat este
prestat in corespundere cu procedurile operationale aferente serviciului public.

24. Indicatori de realizare:

1) Procedurile operationale sunt disponibile pe pagina oficiala a prestatorilor
de servicii publice si la solicitare sunt transmise pe adresa electronica a CUPS.

2) Specialistul centrului unificat este instruit in baza procedurilor
operationale puse la dispozitia de catre prestatorii de servicii publice.

Standardul 9: Pastrarea si confidentialitatea informatiei

25. Autoritatea creeaza conditii pentru asigurarea pastrarii si confidentialitagii
informatiei cu privire la datele cu caracter personal ale beneficiarilor de servicii
publice din cadrul CUPS, precum si a documentelor create in rezultatul prestarii
serviciilor.

26. Rezultatul scontat: Pastrarea si confidentialitatea datelor cu caracter
personal este asigurata in conformitate cu prevederile legislatiei privind protectia
datelor cu caracter personal, legislatiei privind pastrarea documentelor si legislatiei
privind siguranta datelor pe suport electronic si mediu online.

27. Indicatorii de realizare:

1) Autoritatea dispune de reguli interne cu privire la pastrarea
confidentialitatii informatiei cu caracter personal, care sunt aduse la cunostinta
beneficiarilor de servicii publice.

2) Autoritatea dispune de reguli interne cu privire la pastrarea si arhivarea
documentelor create in rezultatul prestarii serviciilor publice.

3) Autoritatea dispune de reguli interne privind siguranta datelor electronice
si in mediul online.

4)  Specialistul centrului unificat cunoaste si aplica regulile de operare cu
informatia cu caracter personal.



Standardul 10: Utilizarea serviciului guvernamental de plati electronice (MPay)

28. In vederea prestirii serviciilor publice prin intermediul CUPS si
transferului tarifului pentru segmentul de prima linie (front-office) urmare a prestarii
serviciului public, Autoritatea incheie Acord cu posesorul serviciului guvernamental
de plati electronice (MPay) sau amendeaza Acordul existent cu indicarea IBAN
pentru transferul mijloacelor financiare.

29. Rezultatul scontat: Tariful pentru segmentul de prima linie (front-office)
este transferat prin intermediul serviciului guvernamental de plati electronice
(MPay) la contul IBAN indicat.

30. Indicatori de realizare:

1)  Acord cu posesorul serviciului guvernamental de plati electronice (MPay)
semnat sau, dupa caz, amendat cu indicarea IBAN pentru transferul mijloacelor
financiare.

Capitolul 111
MANAGEMENTUL CENTRULUI UNIFICAT
Standardul 11: Angajarea si promovarea personalului

31. Autoritatea respecta procedura de angajare si promovare in functie a
specialistului centrului unificat.

32. Rezultatul scontat: Personalul din cadrul CUPS are calificare,
competentd, experienta si calitdti personale care corespund cerintelor profesionale
stabilite de Autoritate.

33. Indicatorii de realizare:

1) Autoritatea efectueaza selectarea, angajarea si promovarea specialistului
centrului unificat Tn conformitate cu Codul muncii al Republicii Moldova
nr.154/2003.

2) Autoritatea stabileste conditiile necesare pentru ca specialistul centrului
unificat sa detina calificarea, competenta, experienta si calitdtile solicitate in fisa
postului, certificate prin documente de studii si de formare profesionala.

3) Autoritatea respecta prevederile Codului muncii al Republicii Moldova
nr. 154/2003 aferente garantiilor oferite persoane angajate in calitate de specialist
centru unificat.



Anexa
la Standarde minime pentru organizarea activitatii
centrelor unificate de prestare a serviciilor publice

Modele vizuale orientative in procesul de instituire si amenajare
a centrelor unificate

1. Model spatiu exterior centru unificat dotat cu rampa de acces, inscriptie cu
denumirea completa a centrului unificat (dimensiuni recomandate: modelul
nr. 1 —L 1200 mm, H 600 mm, grosime: 15 mm; modelul nr. 2: L 400 mm,
H 600 mm, grosime — 4 sau 5 mm), programul de lucru a centrului unificat
(dimensiuni recomandate: L 350 mm, H 350 mm). (figura nr. 1).

(figuranr. 1)



2. Model de organizare a mobilierului Tn cadrul centrului unificat (figura nr. 2 si
3). Se recomanda utilizarea culorilor prezentate Tn model, precum si
utilizarea simbolului pentru centrele unificate (figura nr. 4).

(figura nr. 2)

(figura nr. 3)
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