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Parlamentul adopta prezenta lege organica.
Capitolul I
DISPOZITII GENERALE
Articolul 1. Scopul si obiectul legii

(1) Scopul prezentei legi consta in crearea unui cadru normativ pentru prestarea
serviciilor publice, asigurand accesibilitatea, calitatea serviciilor si eficienta prestarii
acestora, cu realizarea unui echilibru intre satisfacerea intereselor beneficiarilor de servicii
publice si a interesului public.

(2) Prezenta lege statueaza principiile de baza privind prestarea serviciilor publice,
stabileste competentele si responsabilitatile in domeniul serviciilor publice, cerintele pentru
prestarea serviciilor publice, modalitatile si formele de prestare a acestora, drepturile si
obligatiile beneficiarilor si prestatorilor de servicii publice, reglementeaza aspectele ce tin
de monitorizarea prestarii si evaluarea calitatii serviciilor publice, precum si cele ce tin de
raspunderea pentru incalcarea legislatiei in domeniul serviciilor publice.

Articolul 2. Notiuni principale
In sensul prezentei legi, urméatoarele notiuni semnifica:

servicii publice - activitati administrative necomerciale cu caracter individual,
realizate in regim de putere publica de prestatorul de servicii publice, cu sau fara solicitarea
beneficiarilor de servicii, si care vizeaza realizarea drepturilor, libertatilor, obligatiilor si
intereselor legitime ale acestora, asigurandu-le, dupa caz, beneficiile materiale sau
nemateriale corespunzatoare;

servicii publice electronice - servicii publice prestate in forma electronica, in mod
complet sau partial automatizat, cu utilizarea comunicatiilor electronice si a tehnologiei
informatiei si disponibile pentru a fi accesate prin intermediul unor aplicatii web, al unor
aplicatii mobile sau al unor dispozitive speciale de prestare a serviciilor publice;

autoservire electronica - obtinere autonoma a unor servicii publice electronice,
prestate in mod complet automatizat, prin intermediul unei aplicatii web, al unei aplicatii



mobile sau al unui dispozitiv special de prestare a serviciilor publice;

servicii publice proactive - servicii publice prestate in legatura cu producerea unor
evenimente si intrunirea anumitor circumstante care 1i abiliteaza pe beneficiarii de servicii
publice cu dreptul de a beneficia de serviciile publice respective fara a depune cereri in
acest sens si fara a efectua anumite actiuni in raport cu prestatorii de servicii publice;

eveniment de viata - denumire generica a unui grup de servicii publice asociate unui
fapt de importanta deosebita pentru o persoana fizica sau juridica;

beneficiar de servicii publice - persoana fizica sau juridica identificata, la solicitarea
si/fsau in interesul careia sunt prestate serviciile publice, inclusiv prin reprezentare sau cu
asistenta prestatorului;

prestator de servicii publice - oricare dintre urmatoarele entitati:

a) autoritate administrativa centrala subordonata Guvernului; structura
organizationala din sfera de competenta a acesteia (autoritate administrativa din subordine,
serviciu public desconcentrat sau aflat in subordine, institutie publica in care alta autoritate
administrativa centrala detine calitatea de fondator);

b) autoritate administrativa autonoma fata de Guvern care presteaza servicii publice
conform competentei si in conditiile cadrului normativ special care reglementeaza domeniile
de activitate ale acesteia;

c) structura organizationala din sfera de competenta a unui minister sau a Cancelariei
de Stat (autoritate administrativa din subordine, serviciu public desconcentrat sau aflat in
subordine, institutie publica in care ministerul sau Cancelaria de Stat detine calitatea de
fondator);

d) autoritate a administratiei publice locale care presteaza servicii publice in
domeniile proprii de activitate, servicii publice care au fost transferate in competenta
acesteia; institutie publica de interes local sau intreprindere municipala in care autoritatea
administratiei publice locale detine calitatea de fondator;

e) persoana juridica de drept privat care, in limita competentelor delegate in
conformitate cu actele normative, presteaza servicii publice;

ghiseu unic - mecanism care permite prestarea serviciilor publice, inclusiv a celor
electronice, de catre prestatorul de servicii publice intr-un singur loc, inclusiv din numele
mai multor prestatori de servicii publice, asigurand participarea minima a beneficiarului de
servicii publice la colectarea, pregatirea si depunerea documentelor pentru prestarea
serviciilor publice si asigurand reducerea numarului vizitelor la prestatorii de servicii
publice;

centru multifunctional de prestare a serviciilor publice (centru multifunctional) -
modalitate de prestare a serviciilor publice prin intermediul ghiseului unic, prin care
segmentul de prima linie (front-office) de prestare a serviciilor publice este preluat de catre
subdiviziunea teritoriala a unei autoritati/institutii publice imputernicite de Guvern sa



implementeze ghiseul unic, care asigura preluarea cererilor de prestare a serviciilor publice
si eliberarea rezultatelor prestarii serviciilor publice;

centru unificat de prestare a serviciilor publice (centru unificat) - modalitate de
prestare a serviciilor publice prin intermediul ghiseului unic, prin care segmentul de prima
linie (front-office) de prestare a serviciilor publice este preluat de catre o entitate terta
(autoritate a administratiei publice locale sau misiune diplomatica/oficiu consular) pentru
asigurarea completarii, transmiterii de catre beneficiarul de servicii publice a cererilor de
prestare a serviciilor publice si/sau obtinerii rezultatelor prestarii acestora, prestatorului de
servicii publice revenindu-i sarcina examinarii cererilor si producerii rezultatului prestarii
serviciilor publice (back-office);

portalul guvernamental al serviciilor publice - platforma unica, instituita de catre
Guvern, de acces la serviciile publice si la informatiile autentice despre acestea;

serviciul guvernamental de suport clienti - platforma unica, instituita de catre
Guvern, de contact cu beneficiarii de servicii publice prin intermediul careia acestia pot
solicita si primi asistenta in privinta subiectelor ce tin de prestarea serviciilor publice,
precum si pot prezenta recomandari privind imbunatatirea calitatii serviciilor publice;

sistem informational partajat - sistem informational, instituit de catre Guvern, care
dispune de functii reutilizabile si care asigura functii generice pentru alte sisteme
informationale, inclusiv pentru cele destinate prestarii serviciilor publice.

Articolul 3. Domeniul de aplicare a legii

(1) Sub incidenta prezentei legi cad serviciile publice prestate de prestatorii de
servicii publice in modalitatile si formele prevazute de prezenta lege.

(2) Prevederile prezentei legi se aplica in privinta instituirii, desfiintarii si prestarii
serviciilor publice:

a) aferente emiterii actelor permisive, in masura in care acestea nu contravin
prevederilor Legii nr. 160/2011 privind reglementarea prin autorizare a activitatii de
intreprinzator;

b) de catre autoritatile administrative autonome fata de Guvern, in masura in care
acestea nu contravin cadrului normativ special care reglementeaza competentele si
domeniile de activitate ale autoritatilor respective.

(3) Prevederile prezentei legi nu se aplica:

a) serviciilor publice prestate de autoritatile publice centrale de supraveghere in
domeniul financiar (bancar si nebancar) si in domeniul serviciilor media audiovizuale;

b) serviciilor cu caracter comercial, care reprezinta activitati de comert, aferente
participarii la circuitul comercial, realizate pe pietile deschise concurentei si desfasurate in
mod concurential;

c) serviciilor conexe prestate beneficiarilor de servicii publice (fotocopiere simpla,



scanare documente, consultare, remitere statistici, livrare documente etc.);

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

e) serviciilor care cad sub incidenta Legii serviciilor publice de gospodarie comunala
nr. 1402/2002;

f) serviciilor prestate de persoanele care desfasoara activitate profesionala in sectorul
justitiei (notari, avocati, executori judecatoresti, mediatori, administratori autorizati etc.);

g) altor activitati si servicii publice care nu se realizeaza in regim de putere publica.
Articolul 4. Principiile de baza privind prestarea

serviciilor publice

Serviciile publice se presteaza cu respectarea urmatoarelor principii de baza:

a) legalitate - la prestarea serviciilor publice, prestatorii de servicii publice, angajatii
acestora si angajatii centrelor unificate actioneaza in conformitate cu legea si alte acte
normative, iar exercitarea atributiilor nu poate fi contrara scopului pentru care acestea au
fost reglementate;

b) transparentd, obiectivitate si impartialitate - presupune respectarea de catre
prestatorii de servicii publice a obligatiei de a informa obiectiv si impartial beneficiarii de
servicii publice cu privire la modul de reglementare, organizare, functionare, finantare,
prestare si evaluare a serviciilor publice, precum si cu privire la masurile de protectie a
drepturilor si intereselor acestora si la mecanismele de solutionare a petitiilor;

c) egalitate de tratament - la prestarea serviciilor publice este interzisa orice
deosebire, excludere, restrictie sau preferinta in drepturi si libertati a persoanei sau a unui
grup de persoane, precum si sustinerea comportamentului discriminatoriu bazat pe criteriu
de rasa, culoare, nationalitate, origine etnica, limba, religie sau convingeri, sex, varsta,
dizabilitate, opinie, apartenenta politica sau orice alt criteriu similar;

d) calitate - presupune asigurarea prestarii serviciilor publice fara intreruperi,
deservirea eficienta, inadmisibilitatea barierelor procedurale abuzive care impiedica
prestarea serviciilor publice, eficienta economica a prestarii serviciilor publice, punandu-se
accent pe experienta beneficiarilor de servicii publice in obtinerea serviciilor publice si pe
adaptarea acestora la necesitatile beneficiarilor de servicii publice, prin inovare si
contributia beneficiarilor la proiectarea serviciilor publice, optimizarea duratei si
procedurilor operationale, cu stabilirea si monitorizarea indicatorilor de calitate pentru
fiecare dintre serviciile publice in parte pe intreaga durata de prestare a acestora;

e) delimitarea competentelor - presupune delimitarea competentelor functionale si
operationale intre prestatorii de servicii publice, precum si delimitarea functiilor de



monitorizare a prestarii si evaluare a calitatii serviciilor publice de atributiile ce tin
nemijlocit de prestarea serviciilor publice;

f) concentrarea pe beneficiarul de servicii publice (user-centricity) - necesitatile si
cerintele beneficiarului de servicii publice trebuie sa ghideze procesul de proiectare,
organizare si dezvoltare a serviciilor publice si cel de prestare a acestora, tinandu-se cont
de urmatoarele asteptari de baza: abordarea prin toate caile posibile; un singur punct de
contact pentru beneficiar; colectarea, evaluarea si utilizarea opiniilor beneficiarilor de
servicii publice pentru sporirea calitatii serviciilor publice;

g) prestarea serviciilor publice in forma electronicd in mod implicit (digital-by-default)
- se asigura existenta cel putin a unei modalitati disponibile pentru solicitarea si prestarea
serviciilor publice in forma electronica, inclusiv obtinerea rezultatului prestarii serviciilor
publice in forma electronica;

h) prestarea serviciilor publice in formd electronicd in mod prioritar (digital-first) - se
asigura prestarea serviciilor publice in mod prioritar in forma electronica, concomitent cu
aplicarea principiului de prestare a serviciilor publice prin cai multiple, respectiv in
conditiile existentei atat a modalitatilor fizice, cat si a celor electronice;

i) caracterul omnicanal al prestarii serviciilor publice - presupune prestarea
serviciilor publice de catre prestatorii de servicii publice prin toate caile posibile si
rezonabile pentru a imbunatati experienta beneficiarilor de servicii publice;

j) furnizarea datelor doar o singura data (once only) - beneficiarii de servicii publice
furnizeaza datele solicitate autoritatilor/institutiilor publice o singura data, iar acestea sunt
obligate sa se asigure ca datele sunt reutilizabile si ca pot fi accesate de toti prestatorii de
servicii publice, in limita competentelor si in scopul prestarii serviciilor;

k) proportionalitate - cerintele de prestare a serviciilor publice si volumul datelor ce
urmeaza a fi prezentate trebuie sa fie adecvate, relevante si nu excesive in raport cu scopul
pentru care sunt stabilite sau solicitate;

1) securitate si confidentialitate - prestatorii de servicii publice garanteaza caracterul
privat, confidentialitatea, autenticitatea, integritatea si nonrepudierea informatiilor
furnizate de beneficiarii de servicii publice sau obtinute din alte surse;

m) simplificarea administrativa - prestatorii de servicii publice asigura eficientizarea
si simplificarea operatiunilor administrative prin sporirea calitatii acestora sau eliminarea
celor care nu ofera valoare publica;

n) reutilizabilitate - presupune integrarea sistemelor informationale destinate
prestarii serviciilor publice cu sistemele informationale partajate, precum si obligatia
prestatorilor de servicii publice de a utiliza si partaja solutiile tehnice disponibile;

o) incluziune si accesibilitate - toate persoanele au dreptul de a beneficia pe deplin de
oportunitatile oferite de noile tehnologii pentru a accesa si utiliza serviciile publice, precum
si pentru a surmonta dezavantajele sociale, economice si excluziunea. Prestatorii de servicii
asigura conditiile necesare ca persoanele cu necesitati speciale, persoanele in varsta si



persoanele din alte grupuri defavorizate sa poata utiliza serviciile publice la un nivel
comparabil cu cel asigurat celorlalti beneficiari.

Articolul 5. Subiectii raporturilor juridice in domeniul
prestarii serviciilor publice

Subiectii raporturilor juridice in domeniul prestarii serviciilor publice sunt prestatorii
de servicii publice si beneficiarii de servicii publice.

Capitolul II
COMPETENTE SI RESPONSABILITATI
IN DOMENIUL SERVICIILOR PUBLICE
Articolul 6. Competenta Guvernului

In realizarea functiei de reglementare si monitorizare a serviciilor publice pentru care
este responsabil, Guvernul:

a) aproba politici publice si acte normative in domeniul prestarii si modernizarii
serviciilor publice;

b) instituie, modifica si desfiinteaza servicii publice;

c) aproba modelul-tip al regulamentelor privind organizarea si prestarea serviciilor
publice;

d) aproba regulamente privind organizarea si prestarea serviciilor publice din
domeniile de competenta ale Guvernului;

e) instituie Registrul de stat al serviciilor publice si aproba regulamentul de tinere al
acestuia;

f) instituie serviciul guvernamental de suport clienti si aproba regulamentul de
functionare al acestuia;

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

h) creeaza grupuri de lucru, comisii si comitete interministeriale cu atributii in
domeniul modernizarii serviciilor publice;

i) asigura aplicarea actelor normative care reglementeaza serviciile publice pentru
care este responsabil;

j) exercita si alte atributii in domeniul serviciilor publice, in conformitate cu prezenta
lege sau alte acte normative aplicabile.



Articolul 7. Competenta autoritatii responsabile
de promovarea si monitorizarea politicilor

in domeniul modernizarii serviciilor

publice

In realizarea functiei de promovare si monitorizare a implementarii politicii de stat in
domeniul modernizarii serviciilor publice, autoritatea imputernicita de Guvern in acest sens:

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

b) aproba cadrul metodologic pentru monitorizarea prestarii si evaluarea calitatii
serviciilor publice din sfera de competenta a Guvernului;

c) aproba cadrul metodologic pentru modernizarea serviciilor publice, coordoneaza si
monitorizeaza aplicarea acestuia de catre prestatorii de servicii publice din sfera de
competenta a Guvernului;

d) creeaza, in caz de necesitate, grupuri de lucru interinstitutionale pentru asigurarea
cooperarii si interactiunii eficiente in domeniul modernizarii serviciilor publice, desemneaza
membrii si aproba regulamentele de activitate ale grupurilor respective;

e) exercita si alte atributii in domeniul modernizarii serviciilor publice, in
conformitate cu prezenta lege si alte acte normative aplicabile.

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

In realizarea misiunii de elaborare si realizare a politicii de stat in domeniile de
activitate de care sunt responsabile si care presupun prestarea serviciilor publice,
ministerele si alte autoritati administrative centrale subordonate Guvernului:

a) elaboreaza si prezinta Guvernului proiecte de acte normative care prevad
instituirea serviciilor publice noi si/sau aprobarea regulamentelor privind organizarea si
prestarea serviciilor publice respective;

b) asigura prestarea serviciilor publice, in conformitate cu prezenta lege si alte acte
normative aplicabile;

c) initiaza elaborarea proiectelor de acte normative pentru facilitarea accesului si
sporirii calitatii serviciilor publice, inclusiv pentru modernizarea acestora;

d) prezinta, in modul stabilit de actele normative, initiative de creare si dezvoltare a
sistemelor informationale de stat destinate prestarii serviciilor publice, inclusiv pentru
digitalizarea serviciilor respective;



e) in comun cu autoritatile administratiei publice locale, initiaza elaborarea
standardelor de cost si de calitate, in domeniile de activitate de care sunt responsabile,
pentru prestarea serviciilor publice transferate in competenta autoritatilor administratiei
publice locale;

f) evalueaza periodic serviciile publice din sfera de competenta si prezinta spre
aprobare Guvernului proiecte de acte normative care prevad desfiintarea serviciilor publice
depasite;

g) monitorizeaza prestarea si evalueaza calitatea serviciilor publice din sfera de
competenta;

h) exercita si alte atributii aferente elaborarii si realizarii politicii de stat in domeniile
de activitate de care sunt responsabile si care presupun prestarea serviciilor publice, in
conformitate cu prezenta lege sau alte acte normative aplicabile.

Articolul 9. Competenta autoritatilor administratiei
publice locale

(1) In exercitarea competentelor in domeniul serviciilor publice prestate in teritoriul
administrat, autoritatea deliberativa a administratiei publice locale:

a) aproba politicile publice locale in domeniul prestarii si modernizarii serviciilor
publice, inclusiv pentru digitalizarea acestora;

b) aproba nomenclatorul serviciilor publice prestate la nivel local;
c) instituie, modifica si desfiinteaza servicii publice;

d) aproba regulamente privind organizarea si prestarea serviciilor publice din
domeniile de activitate ale autoritatilor/institutiilor din unitatea administrativ-teritoriala
respectiva;

e) adopta decizii cu privire la acordul privind instituirea in teritoriul administrat a
centrelor unificate;

f) adopta decizii cu privire la serviciile publice din domeniile proprii de activitate care
pot fi prestate in cadrul centrelor unificate;

g) aproba actele normative ale administratiei publice locale pentru facilitarea
accesului si sporirea calitatii serviciilor publice, inclusiv pentru modernizarea acestora;

h) aproba tarifele la serviciile publice cu plata;

i) asigura aplicarea si respectarea actelor normative ce reglementeaza serviciile
publice;

j) exercita si alte atributii in domeniul serviciilor publice, in conformitate cu prezenta
lege sau alte acte normative aplicabile.



(2) Pentru realizarea functiei de gestionare si prestare a serviciilor publice de care
este responsabila, autoritatea executiva a administratiei publice locale:

a) asigura elaborarea, coordonarea, implementarea, monitorizarea si evaluarea
politicilor publice locale in domeniul prestarii si modernizarii serviciilor publice, inclusiv
pentru digitalizarea acestora;

b) initiaza elaborarea si prezinta autoritatii deliberative a administratiei publice
locale proiecte de acte normative care prevad instituirea serviciilor publice noi si/sau
aprobarea regulamentelor privind organizarea si prestarea serviciilor publice respective pe
teritoriul administrat;

c) evalueaza si prezinta spre aprobare autoritatii deliberative respective tarifele la
serviciile publice cu plata prestate pe teritoriul administrat;

d) initiaza elaborarea proiectelor de acte normative ale administratiei publice locale
pentru facilitarea accesului si sporirea calitatii serviciilor publice, inclusiv pentru
modernizarea acestora;

e) prezinta spre aprobare autoritatii deliberative respective initiative de creare si
dezvoltare a sistemelor informationale destinate prestarii serviciilor publice pe teritoriul
administrat, inclusiv pentru digitalizarea serviciilor publice respective;

f) evalueaza periodic serviciile publice din sfera de competenta si prezinta spre
aprobare autoritatii deliberative respective proiecte de acte normative care prevad
desfiintarea serviciilor publice depasite;

g) creeaza grupuri de lucru cu atributii in domeniul digitalizarii serviciilor publice
prestate pe teritoriul administrat si aproba regulamentele de activitate ale grupurilor
respective;

h) monitorizeaza calitatea serviciilor publice si exercita controlul asupra prestarii
acestora, in domeniile de competentg;

i) exercita si alte atributii aferente gestionarii si prestarii serviciilor publice de care
este responsabild, in conformitate cu prezenta lege si alte acte normative aplicabile.

Capitolul III
CERINTE PENTRU PRESTAREA
SERVICIILOR PUBLICE
Articolul 10. Instituirea si desfiintarea serviciilor publice

(1) Instituirea si desfiintarea serviciilor publice in domeniile de activitate ale
Guvernului tin de competenta Guvernului si se efectueaza la propunerea ministerelor si
altor autoritati administrative centrale, pornind de la domeniile de activitate de care sunt
responsabile.



(2) Instituirea serviciilor publice in domeniile proprii de activitate ale
autoritatilor/institutiilor din cadrul unitatilor administrativ-teritoriale tine de competenta
autoritatilor deliberative ale administratiei publice locale si se efectueaza la propunerea
autoritatilor executive respective.

(3) La fundamentarea propunerilor de instituire a serviciilor publice, autoritatile
competente iau in considerare aspectele referitoare la tarif, in cazul in care se prevede ca
acestea sa fie prestate cu plata, disponibilitate, adaptare si proximitate, precum si
necesitatile si cerintele beneficiarilor de servicii publice.

(4) In situatia in care serviciile publice sunt depasite si nu mai raspund unei nevoi de
interes public, Guvernul, la propunerea ministerului, a altei autoritati administrative
centrale, sau, dupa caz, autoritatea deliberativa a administratiei publice locale, la
propunerea autoritatii executive a administratiei publice locale, in urma consultarilor
publice, poate decide desfiintarea serviciilor publice respective.

(5) Prin derogare de la prevederile alin. (1)-(3) din prezentul articol, instituirea si
desfiintarea serviciilor publice aferente emiterii actelor permisive au loc prin includerea
serviciilor publice in actele normative care guverneaza procedura de eliberare a actului
permisiv prevazut in anexa nr. 1 la Legea nr. 160/2011 privind reglementarea prin
autorizare a activitatii de Intreprinzator.

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

(1) Instituirea si desfiintarea serviciilor publice se inregistreaza in Registrul de stat al
serviciilor publice.

(2) Inregistrérile in Registrul de stat al serviciilor publice se efectueaza de prestatorul
de servicii publice, in modul stabilit de Guvern.

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

Articolul 12. Cerinte generale pentru elaborarea
si aprobarea regulamentelor privind

organizarea si prestarea serviciilor

publice

(1) Prestarea serviciilor publice se realizeaza in conformitate cu regulamentele
privind organizarea si prestarea serviciilor publice respective.

(2) Initiativa elaborarii regulamentului privind organizarea si prestarea serviciilor
publice tine de competenta prestatorului de servicii publice, care se prezinta, dupa caz,
ministerului, altei autoritati administrative centrale sau autoritatii administratiei publice
locale, pornind de la domeniile de activitate de care sunt responsabile.



(3) Proiectul actului normativ pentru aprobarea regulamentului privind organizarea si
prestarea serviciilor publice prevede si instituirea acestora.

(4) Ministerele si alte autoritati administrative centrale pot initia modificarea
regulamentelor privind organizarea si prestarea serviciilor publice din domeniile de
competenta, in scopul executarii prevederilor actelor Parlamentului sau ale Guvernului, al
armonizarii cadrului normativ cu legislatia Uniunii Europene, al executarii deciziilor si
indicatiilor Prim-ministrului, precum si din initiativa proprie, pentru modernizarea
serviciilor publice, tinandu-se cont inclusiv de recomandarile beneficiarilor de servicii
publice privind sporirea calitatii serviciilor publice prestate.

(5) In scopul promovarii politicii de stat in domeniul modernizarii serviciilor publice si
e-Transformarii guvernarii, propunerile de modificare a regulamentelor privind organizarea
si prestarea serviciilor publice din domeniile de activitate ale Guvernului pot fi prezentate si
de autoritatea responsabila de promovarea politicilor in domeniul modernizarii serviciilor
publice.

(6) Autoritatile executive ale administratiei publice locale pot initia modificarea
regulamentelor privind organizarea si prestarea serviciilor publice din domeniile de
competenta in scopul modernizarii serviciilor respective, tinandu-se cont inclusiv de
recomandarile beneficiarilor de servicii publice privind sporirea calitatii serviciilor publice
prestate.

Articolul 13. Cerinte minime fata de continutul
regulamentului privind organizarea
si prestarea serviciilor publice

(1) Regulamentul privind organizarea si prestarea serviciilor publice trebuie sa
cuprinda cel putin urmatoarele compartimente:

a) dispozitiile generale (obiectul de reglementare, competenta materiala si
competenta teritoriala privind prestarea serviciilor publice respective, grupul de beneficiari
ai serviciilor publice, cerinte referitoare la modul de informare privind prestarea serviciilor
publice);

b) operatiunile administrative realizate in cadrul procedurii administrative de
prestare a serviciilor publice si, dupa caz, termenele de realizare a acestora, inclusiv
particularitatile de realizare a procedurii administrative in forma electronica;

c) durata inregistrarii cererii de prestare a serviciilor publice si termenul maxim de la
depunerea cererilor de prestare a serviciilor publice si pana la obtinerea rezultatului
prestarii serviciilor publice;

d) cerinte privind spatiile in care sunt prestate serviciile publice, sala de asteptare,
locurile destinate completarii cererilor de prestare a serviciilor publice, panourile
informative cu mostre ale cererilor completate si lista documentelor si a datelor
administrative necesare pentru prestarea serviciilor publice, inclusiv cerinte pentru a



facilita accesul persoanelor cu necesitati speciale la obiectele respective in conformitate cu
legislatia privind incluziunea sociala a persoanelor cu dizabilitati;

e) competenta de monitorizare a prestarii si de evaluare a calitatii serviciilor publice;

f) modul in care pot fi contestate: actele administrative individuale emise in rezultatul
prestarii serviciilor publice; procedura administrativa realizata; actiunile/inactiunile
prestatorului de servicii publice, ale angajatilor acestuia si/sau ale angajatilor centrului
multifunctional si centrului unificat, dupa caz;

g) tariful si, dupa caz, taxa de stat pentru serviciile publice prestate cu plata;
h) anexa, in forma fisei serviciilor publice, al carei continut este stabilit de Guvern.

(2) Regulamentul privind organizarea si prestarea serviciilor publice poate contine si
alte compartimente, tinandu-se cont de natura si domeniul in care sunt prestate serviciile
publice.

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

(1) In procesul prestarii serviciilor publice, beneficiarul de servicii publice participa si
actioneaza personal, prin reprezentant legal ori prin reprezentant desemnat fie prin
procura, fie prin imputernicire de reprezentare ce se contine in Registrul imputernicirilor de
reprezentare in baza semnaturii electronice.

(2) In procesul prestarii serviciilor publice prin intermediul centrului unificat,
beneficiarul de servicii publice poate fi asistat de catre un angajat al centrului pentru
completarea si transmiterea cererii de prestare a serviciilor publice si/sau pentru obtinerea
rezultatului prestarii acestora, in modul stabilit de Guvern.

(3) In procesul prestarii serviciilor publice, prestatorul nu este in drept s& solicite de
la beneficiarul de servicii publice:

a) prezentarea documentelor si a datelor care nu sunt prevazute in regulamentul
privind organizarea si prestarea serviciilor publice respective;

b) depunerea documentelor, daca datele continute in documentele respective sunt
disponibile in resursele informationale ale prestatorului de servicii publice sau in resursele
informationale ale altor autoritati/institutii publice si pot fi consumate de catre prestatorul
de servicii publice in mod automatizat, prin intermediul platformei de interoperabilitate
instituite de catre Guvern;

c) prezentarea copiilor de pe documente, inclusiv a copiilor legalizate, daca
originalele documentelor respective sunt prezentate pentru verificare de catre beneficiarul
de servicii publice, cu exceptiile stabilite de lege;



d) prezentarea documentelor ce confirma achitarea de catre beneficiarul de servicii
publice, prin intermediul serviciului guvernamental de plati electronice, a tarifului/taxei
pentru serviciile publice cu plata si, dupa caz, a taxei de stat;

e) realizarea unor actiuni necesare pentru prestarea serviciilor publice ce impun
adresarea beneficiarului de servicii publice catre alte autoritati/institutii publice, daca
actiunile respective pot fi realizate de prestatorul de servicii publice care indeplineste
functiile de ghiseu unic.

(4) In cazurile in care pentru prestarea serviciilor publice este necesara prelucrarea
datelor cu caracter personal ale unei persoane care nu este beneficiar de servicii publice si
daca, in conformitate cu actele normative privind protectia datelor cu caracter personal sau,
dupa caz, cu actele normative care reglementeaza prestarea serviciilor publice respective,
prelucrarea acestor date poate fi efectuata doar cu consimtamantul persoanei in cauza, la
depunerea cererii de prestare a serviciilor publice, beneficiarul de servicii publice depune
suplimentar si consimtamantul persoanei respective privind prelucrarea datelor acesteia cu
caracter personal. Prevederile prezentului alineat nu se aplica in privinta persoanelor
declarate disparute fara veste si persoanelor aflate in cautare, in conditiile legii.

(5) In cazul prelucrarii datelor cu caracter personal de prestatorii de servicii publice,
daca prelucrarea este necesara pentru prestarea serviciilor publice, nu este nevoie de
consimtamantul beneficiarului serviciilor respective ca subiect al datelor cu caracter
personal.

(6) In situatia in care pentru prestarea serviciilor publice este necesara obtinerea
datelor cu caracter personal referitoare la beneficiarul de servicii publice de la alte state,
pentru transmiterea transfrontaliera a datelor respective consimtamantul in forma scrisa a
subiectului datelor cu caracter personal este obligatoriu.

(7) Prestatorii de servicii publice, angajatii acestora si angajatii centrelor unificate
sunt obligati sa asigure confidentialitatea informatiei oficiale cu accesibilitate limitata care
le-a devenit cunoscuta in legatura cu prestarea serviciilor publice si o pot dezvalui doar in
conditiile legii.

(8) In situatia in care prestatorul de servicii publice dispune de subdiviziuni
teritoriale, depunerea cererilor, a documentelor sau a datelor pentru prestarea serviciilor
publice si obtinerea rezultatelor prestarii acestora se realizeaza in oricare dintre
subdiviziunile respective, la alegerea beneficiarului de servicii publice, indiferent de
domiciliul ori resedinta sau, dupa caz, sediul acestuia, cu exceptia cazurilor prevazute de
actele normative.

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

(1) In cazul prestarii serviciilor publice asociate evenimentelor de viatd, prestatorii
serviciilor publice respective coopereaza si isi coordoneaza activitatile pentru prestarea



calitativa si eficienta a acestor servicii, conform nevoilor si cerintelor beneficiarilor de
servicii publice, inclusiv prin elaborarea regulamentelor comune privind organizarea si
prestarea serviciilor publice.

(2) In situatia in care, pentru facilitarea prestarii unor servicii publice, prestatorul de
servicii publice, prin cooperare cu alte autoritati/institutii publice, a instituit ghisee unice
conform art. 16 alin. (3), autoritatile/institutiile publice respective, la solicitarea
prestatorului de servicii publice care indeplineste functiile de ghiseu unic, prezinta acestuia
gratuit documentele si/sau copiile de pe acestea prin intermediul ghiseului unic.

(3) Daca datele necesare pentru prestarea serviciilor publice sunt disponibile in
resursele informationale ale altor autoritati/institutii publice, acestea sunt obligate sa le
puna la dispozitia prestatorilor de servicii publice pentru a putea fi consumate prin
intermediul platformei de interoperabilitate instituite de catre Guvern.

(4) Neprezentarea ori prezentarea cu intarziere a documentelor sau datelor de catre
autoritatea/institutia publica care le detine, necesare pentru prestarea serviciilor publice,
nu poate servi drept temei pentru refuzul de a presta serviciile publice respective, cu
exceptia cazurilor prevazute de actele normative aplicabile.

Capitolul IV
PRESTAREA SERVICIILOR PUBLICE
Articolul 16. Modalitatile de prestare
a serviciilor publice

(1) Serviciile publice sunt prestate de catre prestatorul de servicii publice la ghiseul
acestuia si/sau prin intermediul ghiseului unic.

(2) Prestarea serviciilor publice din sfera de competenta a Guvernului la ghiseul
prestatorului fara utilizarea ghiseului unic se admite doar in cazurile justificate de aspecte
tehnice sau operationale si daca este prevazuta de regulamentele privind organizarea si
prestarea serviciilor publice respective.

(3) Implementarea ghiseului unic la prestarea serviciilor publice din sfera de
competenta a Guvernului se efectueaza prin intermediul centrelor multifunctionale si al
centrelor unificate.

(4) Implementarea ghiseului unic la prestarea serviciilor publice electronice se
efectueaza prin intermediul portalului guvernamental al serviciilor publice.

(5) Prestarea serviciilor publice prin intermediul ghiseului unic se realizeaza in baza
contractelor incheiate intre prestatorii de servicii publice si autoritatile/institutiile publice
implicate in prestarea serviciilor publice, in modul stabilit de Guvern.

(6) In vederea facilitarii accesului la serviciile publice, autoritatile administratiei
publice locale si prestatorii de servicii publice din sfera de competenta a Guvernului se pot
asocia, in modul stabilit de Guvern, pentru crearea la nivel local a centrelor unificate.



(7) In cadrul centrelor unificate, prin decizia autoritatii deliberative a administratiei
publice locale, pot fi prestate si servicii publice din domeniile proprii de activitate ale
autoritatilor/institutiilor din unitatile administrativ-teritoriale respective.

(8) Implementarea ghiseului unic la prestarea serviciilor publice de care este
responsabila in teritoriul administrat se efectueaza prin decizia autoritatii deliberative a
administratiei publice locale respective.

(9) In scopul facilitarii accesului, sporirii calitatii si eficientei prestarii serviciilor
publice, Guvernul si autoritatile administratiei publice locale coopereaza si dezvolta
modalitati noi de prestare a serviciilor publice, tinand cont de principiile de baza privind
prestarea serviciilor publice si incheind contracte de cooperare in acest sens.

(10) Guvernul si autoritatile administratiei publice locale, pentru serviciile publice de
care sunt responsabili, sunt in drept sa stabileasca cerinte cu privire la formatul si
continutul cererilor si ale documentelor pentru prestarea serviciilor publice, precum si sa
implementeze solutii tehnice reutilizabile privind solicitarea prestarii serviciilor publice.

Articolul 17. Formele de prestare a serviciilor publice
(1) Serviciile publice sunt prestate in forma electronica si/sau la ghiseu.

(2) Formele prestarii serviciilor publice se stabilesc in regulamentele privind
organizarea si prestarea serviciilor publice, aprobate in conformitate cu prezenta lege.

Articolul 18. Rezultatele prestarii serviciilor publice

(1) Rezultatele prestarii serviciilor publice constau fie in emiterea de catre prestatorii
de servicii publice a documentelor, a unor produse sau introducerea informatiilor in
sistemul informational instituit pentru prestarea serviciilor publice respective, fie in oferirea
unor beneficii materiale sau nemateriale beneficiarului de servicii publice.

(2) Documentele rezultate din prestarea serviciilor publice sunt emise in forma
electronica. Cu titlu de exceptie, la solicitarea beneficiarului de servicii publice sau daca
actele normative aplicabile prevad, documentele rezultate din prestarea serviciilor publice
pot fi emise pe suport de hartie.

(3) Documentele electronice rezultate din prestarea serviciilor publice pot fi utilizate
de catre beneficiarul de servicii publice pentru confirmarea faptelor si informatiilor despre
sine, documente care au valoare juridica fara a fi necesara prezentarea acestora pe suport
de hartie.

(4) Documentele electronice rezultate din prestarea serviciilor publice sunt
receptionate de catre beneficiarul de servicii publice prin intermediul sistemelor
informationale dedicate instituite de Guvern.

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



Articolul 19. Prestarea serviciilor publice electronice

(1) Prestarea serviciilor publice electronice se realizeaza prin implementarea
ghiseului unic, utilizandu-se in acest sens portalul guvernamental al serviciilor publice.

(2) Regulamentul privind administrarea, utilizarea si dezvoltarea portalului
guvernamental al serviciilor publice se aproba de catre Guvern.

(3) Cerintele si modul de prestare a serviciilor publice electronice sunt stabilite in
regulamentul privind organizarea si prestarea acestora, elaborat in conformitate cu
prezenta lege si alte acte normative aplicabile.

(4) La implementarea sau dezvoltarea sistemelor informationale destinate prestarii
serviciilor publice electronice, prestatorii de servicii publice reutilizeaza sistemele
informationale partajate si coopereaza in scopul reutilizarii solutiilor tehnice de care dispun.
Cerintele si modul de reutilizare a sistemelor informationale partajate si a solutiilor tehnice
disponibile in sectorul public sunt stabilite de catre Guvern.

(5) Prestatorul de servicii publice asigura posibilitatea accesarii serviciilor publice
electronice de catre beneficiarii acestora prin intermediul aplicatiilor mobile.

(6) In cazul serviciilor publice pentru care este posibild formalizarea si programarea
completa a procesului de prestare a serviciilor respective, prestatorul de servicii publice
asigura crearea serviciilor publice electronice complet automatizate care sa permita
autoservirea electronica.

(7) Serviciile publice electronice partial automatizate se creeaza de catre prestatorul
de servicii publice in cazul in care nu este posibila realizarea intr-un mod complet
automatizat a activitatilor si controalelor, precum si in cazul in care pentru luarea deciziei
referitoare la prestarea serviciilor publice respective este inevitabila interactiunea dintre
reprezentantii prestatorului de servicii publice si beneficiarii de servicii publice.

(8) Autoritatea imputernicita de Guvern sa implementeze politicile de e-Transformare
a guvernarii coopereaza cu autoritatile administratiei publice locale si asociatiile lor
reprezentative in scopul implementarii comunicatiilor electronice si tehnologiei informatiei
in cadrul administratiei publice locale si faciliteaza dezvoltarea de catre autoritatile
administratiei publice locale a ghiseelor unice electronice la prestarea serviciilor publice,
incheind contracte de cooperare in acest sens.

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

Articolul 20. Prestarea serviciilor publice la ghiseu

(1) Serviciile publice sunt prestate la ghiseu de catre prestatorii de servicii publice cu
depunerea de catre beneficiarul de servicii publice a cererii si a documentelor necesare
pentru prestarea acestora.



(2) Cerintele si modul de prestare a serviciilor publice la ghiseu sunt stabilite in
regulamentul privind organizarea si prestarea acestora, elaborat cu respectarea actelor
normative in domeniul implementarii ghiseului unic in desfasurarea activitatii de
intreprinzator, in cazul prestarii serviciilor publice aferente emiterii actelor permisive.

(3) Depunerea cererii si obtinerea rezultatului prestarii serviciilor publice la ghiseu
pot fi realizate de catre beneficiarul de servicii publice, la alegere, in orice sediu al
prestatorului de servicii publice sau prin intermediul ghiseului unic, cu exceptia cazurilor
prevazute de actele normative aplicabile.

(4) Notificarile in privinta evenimentelor produse in legatura cu prestarea serviciilor
publice se expediaza beneficiarului de servicii publice prin intermediul serviciului
guvernamental de notificare electronica.

Articolul 21. Suspendarea prestarii serviciilor publice

(1) Prestarea serviciilor publice poate fi suspendata in conditiile Legii nr. 212/2004
privind regimul starii de urgenta, de asediu si de razboi.

(2) Suspendarea prestarii serviciilor publice se efectueaza asigurandu-se un impact
minim asupra calitatii serviciilor publice prestate. Prestatorii de servicii publice vor depune
toata diligenta necesara in vederea asigurarii prestarii normale a serviciilor publice sau,
dupa caz, prestarii acestora in conditii limitate, in conformitate cu deciziile autoritatilor
competente.

(3) Temeiurile privind suspendarea de catre prestatorul de servicii publice a prestarii
serviciilor publice se stabilesc expres si exhaustiv in regulamentul privind organizarea si
prestarea acestora.

Articolul 22. Refuzul prestatorului de servicii
publice de a presta unele servicii
publice

(1) Prestatorul de servicii publice refuza prestarea unor servicii publice din
urmatoarele motive:

a) constatarea necorespunderii solicitantului cu statutul de beneficiar de servicii
publice;

b) neprezentarea de catre beneficiarul de servicii publice a documentelor sau datelor
necesare pentru prestarea serviciilor publice respective, stabilite in regulamentul privind
organizarea si prestarea acestora, sau necorespunderea documentelor ori datelor respective
cu cerintele stabilite de actele normative, in conditiile in care acestea nu sunt disponibile
prin intermediul platformei de interoperabilitate instituite de catre Guvern;

c) aplicarea in privinta beneficiarului de servicii publice a restrictiilor privind
prestarea unor servicii publice in conditiile actelor normative aplicabile;



d) neachitarea tarifelor si, dupa caz, a taxei de stat pentru prestarea serviciilor
publice cu plata;

e) alte motive stabilite expres si exhaustiv in regulamentul privind organizarea si
prestarea serviciilor publice respective.

(2) Refuzul de a presta unele servicii publice, motivul si temeiul acestuia se
consemneaza in decizia prestatorului de servicii publice in termen de 24 de ore dupa
emitere, precum si se expediaza beneficiarului de servicii publice prin intermediul
serviciului guvernamental de notificare electronica sau, la solicitarea beneficiarului de
servicii publice, prin intermediul notificarilor pe suport de hartie.

(3) Dupa inlaturarea de catre beneficiarul de servicii publice a neajunsurilor care au
servit drept motiv pentru refuzul prestatorului de servicii publice de a presta unele servicii
publice, acesta poate sa solicite repetat prestarea serviciilor publice respective, in modul
stabilit de regulamentul privind organizarea si prestarea acestora.

(4) Refuzul prestarii unor servicii publice poate fi contestat in conformitate cu
prevederile Codului administrativ.

Articolul 23. Prestarea serviciilor publice proactive

(1) Prestarea serviciilor publice proactive se efectueaza fara cererea beneficiarului de
servicii publice si, dupa caz, include:

a) notificarea beneficiarului de servicii publice cu privire la dreptul de a beneficia de
servicii publice proactive;

b) obtinerea de la beneficiar a acordului de a i se presta serviciile publice proactive,
precum si a informatiilor necesare prestarii serviciilor respective;

c) prestarea nemijlocita a serviciilor publice proactive si obtinerea rezultatului
acestora de catre beneficiarii de servicii publice.

(2) Modul de prestare a serviciilor publice proactive este stabilit in regulamentele
privind organizarea si prestarea serviciilor publice respective.

Articolul 24. Cerinte privind incasarea platilor
pentru prestarea serviciilor publice

(1) Serviciile publice se presteaza beneficiarilor de servicii publice gratuit sau cu
plata.

(2) Nu este admisa stabilirea platii pentru serviciile publice caracterul gratuit al
carora este garantat de actele normative.

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



(4) In cazurile stabilite expres si exhaustiv de actele normative, serviciile publice se
presteaza cu plata.

(5) Tarifele percepute pentru prestarea serviciilor publice cu plata in forma
electronica si la ghiseu sunt stabilite distinct si au drept scop doar acoperirea cheltuielilor
efective ale prestatorului in procesul de prestare a serviciilor publice.

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

(7) La rectificarea erorilor evidente (greseli de redactare, de calcul sau similare)
dintr-un act administrativ individual emis beneficiarului de servicii publice in rezultatul
prestarii serviciilor publice, comise de catre prestatorul de servicii publice si/sau de
angajatii acestuia, nu se incaseaza plati de la beneficiarul de servicii publice.

(8) Nomenclatorul serviciilor publice cu plata prestate de catre autoritatile/institutiile
publice bugetare si marimea tarifelor la servicii se stabilesc de catre Guvern sau, dupa caz,
de catre autoritatile administratiei publice locale, in functie de bugetul de la care se
finanteaza autoritatea/institutia respectiva.

(9) Autoritatile administratiei publice locale sunt responsabile, in conditiile legii, de
respectarea standardelor de cost si de calitate, aprobate de Guvern, la prestarea serviciilor
publice transferate in competenta acestora.

(10) In cazul serviciilor publice cu platad aferente emiterii actelor permisive, costul
serviciilor respective si cel al actelor emise sunt stabilite in anexele nr. 1 si nr. 2 la Legea
nr. 160/2011 privind reglementarea prin autorizare a activitatii de Intreprinzator.

(11) Incasarea platilor de catre prestatorii de servicii publice pentru serviciile publice
prestate cu plata se realizeaza prin intermediul serviciului guvernamental de plati
electronice, in modul stabilit de Guvern.

Capitolul V
DREPTURILE SI OBLIGATIILE BENEFICIARILOR
SI ALE PRESTATORILOR DE SERVICII PUBLICE
Articolul 25. Drepturile si obligatiile beneficiarilor
de servicii publice
(1) Beneficiarul de servicii publice este in drept:

a) sa obtina prin intermediul portalului guvernamental al serviciilor publice si al altor
sisteme informationale dedicate informatii complete si exacte cu privire la serviciile publice
si la prestatorii de servicii publice, la modalitatile si formele de prestare a acestora, precum
si informatii relevante referitoare la statutul examinarii cererilor sale de prestare a
serviciilor;



b) sa apeleze serviciul guvernamental de suport clienti pentru a primi asistenta in
privinta subiectelor ce tin de prestarea serviciilor publice, precum si pentru a prezenta
recomandari privind sporirea calitatii acestora;

c) sa solicite si sa beneficieze de servicii publice, in conformitate cu prezenta lege, cu
regulamentele privind organizarea si prestarea acestora, in termenul stabilit, si sa obtina
rezultatul prestarii acestora in forma electronica si/sau pe suport de hartie, la alegere;

d) sa prezinte prestatorului de servicii publice opinia referitoare la modul de prestare
a serviciilor publice din perspectiva beneficiarului de servicii publice, indicand nivelul de
satisfactie sau insatisfactie privind prestarea serviciilor de care a beneficiat, care ar permite
colectarea, sistematizarea si analizarea informatiilor referitoare atat la calitatea, eficienta si
caracterul adecvat al serviciilor, cat si la problemele cu care se confrunta beneficiarii in
procesul interactiunii cu prestatorul de servicii publice;

e) sa participe la consultarea publica a proiectelor regulamentelor privind
organizarea Si prestarea serviciilor publice si sa prezinte recomandari, in modul stabilit;

f) sa conteste, in conformitate cu prevederile Codului administrativ, refuzul
prestatorului de servicii publice de a-i presta anumite servicii publice, precum si actul
administrativ individual emis in rezultatul prestarii acestora.

(2) Dreptul beneficiarului de servicii publice de a solicita si de a beneficia de
rezultatul prestarii serviciilor publice nu poate fi limitat decéat in cazurile stabilite expres si
exhaustiv de lege.

(3) Beneficiarul de servicii publice este obligat:

a) sa furnizeze prestatorului de servicii publice toate documentele pentru prestarea
serviciilor publice solicitate, stabilite in regulamentul privind organizarea si prestarea
acestora, asigurandu-se ca documentele respective si datele continute in acestea sunt
valabile si autentice;

b) in cazul serviciilor publice prestate cu plata, sa achite tariful si, dupa caz, taxa de
stat stabilite.

Articolul 26. Drepturile si obligatiile prestatorilor
de servicii publice
(1) Prestatorul de servicii publice este in drept:

a) in cazul in care indeplineste functiile de ghiseu unic, sa solicite si sa primeasca, in
limita competentelor, de la alte autoritati/institutii publice emitente ale documentelor
pentru prestarea serviciilor publice, documente si/sau copii de pe acestea prin intermediul
ghiseului unic;

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



c) sa suspende prestarea serviciilor publice in cazurile stabilite de prezenta lege sau
de regulamentele privind organizarea si prestarea acestora;

d) sa refuze prestarea serviciilor publice in cazurile stabilite de prezenta lege, de alte
acte normative aplicabile sau de regulamentele privind organizarea si prestarea acestora.

(2) Prestatorul de servicii publice este obligat:

a) sa presteze serviciile publice in conformitate cu prezenta lege, regulamentele
privind organizarea si prestarea acestora, alte acte normative aplicabile si regulamentul
intern;

b) sa ofere beneficiarului de servicii publice, prin intermediul portalului
guvernamental al serviciilor publice ori al altor sisteme informationale dedicate, la sediul
prestatorului de servicii publice sau, dupa caz, la sediile centrelor multifunctionale ori
centrelor unificate, informatii complete si exacte cu privire la serviciile publice, modalitatile
de prestare a acestora, precum si informatii relevante cu privire la statutul examinarii
cererilor beneficiarului de servicii publice;

c) sa ofere beneficiarului de servicii publice posibilitatea selectarii modalitatii optime
de prestare a serviciilor, reiesind din necesitatile si posibilitatile beneficiarului;

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

e) sa presteze serviciile publice fara a solicita documente daca datele continute in
documentele respective sunt disponibile in resursele informationale proprii sau ale altor
autoritati/institutii publice si pot fi consumate de catre prestatorul serviciului public in mod
automatizat, prin intermediul platformei de interoperabilitate instituite de catre Guvern;

f) in cazul in care indeplineste functiile de ghiseu unic, sa presteze serviciile publice
fara a solicita documente daca copiile de pe documentele respective pot fi obtinute de
prestatorul de servicii publice de la autoritatea/institutia publica emitenta;

g) sa asigure conditiile necesare pentru accesul neingradit al persoanelor cu
necesitati speciale la serviciile publice prestate, in conformitate cu standardele si cerintele
tehnice in vigoare;

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

i) sa prelucreze, in modul stabilit de actele normative aplicabile, informatia, inclusiv
cea oficiala cu accesibilitate limitata, in masura necesara prestarii serviciilor publice;

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

k) sa examineze petitiile beneficiarilor de servicii publice in conformitate cu



prevederile Codului administrativ;

1) sa ia masuri pentru restabilirea drepturilor si intereselor legitime incalcate ale
beneficiarilor de servicii publice;

m) sa asigure buna functionare a serviciului guvernamental de suport clienti pe
segmentul de care este responsabil;

n) sa colecteze datele statistice despre serviciile publice prestate pentru evaluarea
serviciilor publice si a nivelului de satisfactie a beneficiarilor de servicii publice;

0) sa efectueze monitorizarea si evaluarea interna a calitatii serviciilor publice
prestate;

p) sa prezinte autoritatii administrative centrale sau, dupa caz, autoritatii
administratiei publice locale informatii complete si exacte, necesare pentru monitorizarea
prestarii si evaluarea calitatii serviciilor publice, conform competentei;

q) sa asigure modernizarea si sa sporeasca continuu calitatea serviciilor publice
prestate;

r) sa propuna, in modul stabilit de prezenta lege, desfiintarea serviciilor publice
depasite in virtutea existentei mecanismelor de schimb de date sau a altor factori;

s) sa instituie si sa puna la dispozitia beneficiarului de servicii publice mecanisme
efective pentru exprimarea opiniei referitoare la prestarea serviciilor publice, care sa
permita colectarea, sistematizarea si analizarea informatiilor referitoare atat la calitatea,
eficienta si caracterul adecvat al serviciilor respective, cat si la problemele cu care se
confrunta beneficiarii de servicii publice in procesul interactiunii cu prestatorul de servicii
publice;

t) sa indeplineasca alte obligatii in conformitate cu prezenta lege, regulamentele
privind organizarea si prestarea serviciilor publice si alte acte normative care
reglementeaza raporturile juridice ce apar in legatura cu prestarea acestora.

Capitolul VI
MONITORIZAREA PRESTARII SI EVALUAREA
CALITATII SERVICIILOR PUBLICE
Articolul 27. Monitorizarea prestarii si evaluarea
calitatii serviciilor publice

(1) Monitorizarea prestarii serviciilor publice constituie un proces de colectare
continua si sistematizare a informatiei, in baza indicatorilor specifici, prin care se analizeaza
eficienta prestarii serviciilor publice si impactul implementarii politicii de stat in domeniul
serviciilor publice asupra beneficiarilor de servicii publice.



(2) Evaluarea calitatii serviciilor publice consta in verificarea punerii in aplicare si a
respectarii de catre prestatorii de servicii publice a regulamentelor privind organizarea si
prestarea serviciilor publice si a altor acte normative care reglementeaza raporturile
juridice ce apar in legatura cu prestarea serviciilor publice.

(3) Autoritatea responsabila de promovarea politicilor in domeniul modernizarii
serviciilor publice aproba cadrul metodologic pentru monitorizarea prestarii si evaluarea
calitatii serviciilor publice, precum si pentru dezvoltarea performantei institutionale a
prestatorilor de servicii publice si a centrelor unificate, oferind suport consultativ si
informational autoritatilor/institutiilor competente.

Articolul 28. Principiile monitorizarii prestarii
si evaluarii calitatii serviciilor publice

Monitorizarea prestarii si evaluarea calitatii serviciilor publice se bazeaza, pe langa
principiile prevazute la art. 4 alin. (1), si pe urmatoarele principii:

a) impartialitate - presupune monitorizarea si evaluarea obiectiva si impartiala a
calitatii serviciilor publice prestate;

b) complexitate - implica necesitatea examinarii unui numar suficient de mare de
factori care afecteaza calitatea serviciilor publice si eficienta prestarii acestora sau care
afecteaza procesul in cauza;

c) fiabilitatea - presupune veridicitatea resurselor informationale utilizate pentru
prestarea serviciilor publice, pastrarea si utilizarea rationala a acestora;

d) scalabilitatea - prevede posibilitatea de extindere si dezvoltare a sistemelor
informationale utilizate pentru prestarea serviciilor publice;

e) imbinarea publicitdtii si confidentialitdtii - prevede publicarea informatiei general
accesibile privind prestarea serviciilor publice si a altor informatii relevante, cu exceptia
informatiei confidentiale sau protejate, in conformitate cu actele normative privind protectia
datelor cu caracter personal.

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

(1) Cancelaria de Stat, ministerele si alte autoritati administrative centrale
subordonate Guvernului au obligatia de a monitoriza si evalua calitatea serviciilor publice
prestate, conform sferei de competenta.

(2) Monitorizarea si evaluarea calitatii serviciilor publice prestate de catre autoritatile
executive ale administratiei publice locale si exercitarea controlului asupra prestarii
acestora se efectueaza in conformitate cu Legea nr. 436/2006 privind administratia publica
locala, cu aplicarea cadrului metodologic pentru monitorizarea prestarii si evaluarea



calitatii serviciilor publice si pentru dezvoltarea performantei institutionale a prestatorilor
de servicii publice si a centrelor unificate, aprobat de autoritatea responsabila de
promovarea politicilor in domeniul modernizarii serviciilor publice.

(3) Autoritatile administrative centrale subordonate Guvernului si autoritatile
administrative autonome fata de Guvern care presteaza servicii publice au obligatia de a
monitoriza si evalua calitatea serviciilor publice de prestarea carora sunt responsabile.
Autoritatile respective, cel putin o data pe an, elaboreaza si publica pe portalul
guvernamental al serviciilor publice si pe paginile web oficiale proprii rapoarte de
monitorizare si evaluare a calitatii serviciilor de prestarea carora sunt responsabile. Modul
de monitorizare si evaluare a calitatii serviciilor publice prestate este stabilit prin cadrul
metodologic pentru monitorizarea prestarii si evaluarea calitatii serviciilor publice si pentru
dezvoltarea performantei institutionale a prestatorilor de servicii publice si a centrelor
unificate, aprobat de autoritatea responsabila de promovarea politicilor in domeniul
modernizarii serviciilor publice.

(4) Cancelaria de Stat, ministerele si alte autoritati administrative centrale
subordonate Guvernului organizeaza, cel putin o data pe an, dezbateri publice asupra
rapoartelor privind rezultatele monitorizarii si evaluarii calitatii serviciilor publice prestate
de catre prestatorii de servicii publice din sfera lor de competenta, cu participarea
prestatorilor de servicii publice si a tuturor partilor interesate. Recomandarile parvenite in
rezultatul dezbaterilor publice sunt utilizate la modernizarea serviciilor publice, sporirea
calitatii acestora si perfectionarea regulamentelor privind organizarea si prestarea
serviciilor publice si a altor acte normative care reglementeaza raporturile juridice ce apar
in legatura cu prestarea serviciilor publice.

Articolul 30. Raspunderea pentru incalcarea legislatiei
in domeniul serviciilor publice

Prestatorii de servicii publice si angajatii acestora, persoanele cu functii de
raspundere si angajatii centrelor unificate poarta raspundere, in conditiile legii,
disciplinara, civila, contraventionala sau penala, dupa caz, pentru neexecutarea sau
executarea necorespunzatoare a atributiilor privind prestarea serviciilor publice, in
conformitate cu prezenta lege si alte acte normative aplicabile.

Capitolul VII
DISPOZITII FINALE SI TRANZITORII
Articolul 31. Dispozitii finale

(1) Prezenta lege intra in vigoare la expirarea a 12 luni de la data publicarii in
Monitorul Oficial al Republicii Moldova.

(2) Guvernul, in termen de 12 luni de la data publicarii prezentei legi:

- va prezenta Parlamentului propuneri privind aducerea legislatiei in vigoare in
concordanta cu prevederile prezentei legi;



- va aduce actele sale normative in concordanta cu prezenta lege;

- va institui serviciul guvernamental de suport clienti si va aproba regulamentul de
functionare al acestuia;

- va institui Registrul de stat al serviciilor publice.

(3) Prestatorii de servicii publice, in termen de 12 luni de la data publicarii prezentei
legi, vor integra sistemele informationale de stat destinate prestarii serviciilor publice cu
sistemele informationale partajate.

PRESEDINTELE PARLAMENTULUI Igor GROSU
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