INSTITUTIA PUBLICA
"SERVICIUL NATIONAL UNIC
PENTRU APELURILE DE URGENTA 112"

Planul de dezvoltare
al Serviciului National Unic pentru Apelurile de Urgentd 112

pentru anii 2024-2026

APROBAT:
Presedinte al Consiliului de administrare al Serviciului

National Unic pentru Ap p] il rgvnta 112
Sergiu GOLOVAGE _ . J{u e
Proces-verbalnr.

"og” (U & 2024

Bd. Dacia 58 C, MD-6812, s. Bacioi, Chisindu
Tel.: /+373 22/ 553 112

E-mail: office@112.md

www.112.md



SUMAR

INtroducere s mnsimims i o S TS SR O SR Vo Stm s e sommmmomm st mmseer assratemmmessees 3
Situatia CUTENtA. .....o.oeou e ciisiossisssisiissisiosin svossiasssmssiovineisisimsisiiss ety sasseeecpamssssaragssassesmensssotsasssssprassasssymoneronssaguses b
Misiunea Serviciuluil12
PTOfIIUL INSTIEUBI@I. ueusiiresinsciisnreeeresseresssssnessssssssssess s ssssssssssssssssssssssssssssssnss sssssssseesesssssesessssosessesnmessesessee 5
Resursele fINANCIATE ... iasesssssssssessesssssisessssssssssssessssssesssssessssseessssossssmssesenses 1 0
RESUISEI@ UMANE.......oonciercrirciriisstsessesesscesensesssss e ass s sss s s s ssssssss e sbe s sasms s sr s ss s s s e e seeesesenonsseseen 11
ANALIZA SWOT oottt smisesssssressessssse s sress s ssssssess s stssssssss s sssssssassss s ses s ss s sssaseseeeseesesmnnassesenn 12
Cadru de POLILICE PUDIICE . iiiciiisisereeenisererseesseesrssessesssssesssessssssssas s ssssssssstsssessssssnsss s sssesssssssssssecssssnanssssenes 13
Directii StrategiCe de ACHIVITALO ...t messsisssrssess s sss s sss s ssssesssssssssassses bt ssssssssssesesaesseseene 13
Evaluarea §i dezvoltarea Capacitafilor. . i ssssesssesissssesssssssssanssssesesssosessesssssrsessessesseees 15
Recomandarile de dezvoltare a capacitafilor ... 18
Mecanismul de MONItOriZAre $i @VAIUATE.....oviiicrresnsess s s sssts s ssssssssssssssecssssesssessessssses 19
Partea OPErafioNala........imiimsisimisssesme s sasess st s sesaA AR e st 20

LiSta de abreVieri i i 94



INTRODUCERE

In temeiul art. 26 din Directiva 2002/22/CE a Parlamentului European si a Consiliului UE din 7
martie 2002 privind serviciul universal si drepturile utilizatorilor cu privire la retelele si serviciile
electronice de comunicatii (directiva privind serviciul universal), publicatd in Jurnalul Oficial al
Uniunii Europene L108 din 24 aprilie 2002 si art. 4 alin. (5) si art. 7 lit. ¢} din Legea nr. 174/2014 cu
privire la organizarea si functionarea Serviciul National Unic pentru Apelurile de Urgentd 112, prin
Hotdrirea Guvernului nr.243/2016, a fost creat Serviciul National Unic pentru Apelurile de Urgenti
112 (in continuare-Serviciul 112), cu statut de institutie publica.

Odata cu lansarea Serviciului 112, a inceput etapa de implementare in practicd a proiectului, privind
integrarea numarului unic de urgenta 112, care a fost conditionatad de realizarea consecutivi a mai
multor actiuni complexe. In perioada de implementare activitatea Serviciului 112 a fost orientati
cdtre dezvoltarea sistemelor informationale si de comunicatii electronice, prin asigurarea unei
interfete unice de receptionare a apelurilor de urgenta de la populatie si transmiterea citre serviciile
specializate de urgenta din cadrul Centrului National de Asistentd Medicala Urgenta Prespitaliceasca,
Inspectoratului General al Politiei, Inspectoratului General pentru Situatii de Urgenta, a solicitarilor
de interventie; crearea Registrului de stat format de sistemul informational automatizat al Serviciului
national unic pentru apelurile de urgenta 112 ; cooperarea institutionala si interactiunea operational
cu serviciile specializate de urgenta; dezvoltarea bazei juridico-normative; promovarea si
mediatizarea numarului unic de urgentd 112; instruirea personalului; organizarea spatiilor
tehnologice cu infrastructura tehnico- edilitara desemnate pentru realizarea activititii a doud centre
de preluare a apelurilor de urgenta din cadrul Serviciului 112.

Avind ca scop de baza, sporirea securitatii si nivelului de protectic a populatiei in cazul aparitiei
pericolelor pentru viata si sanatatea persoanclor, integritatea bunurilor, Serviciul National Unic
pentru Apelurile de Urgenta 112, este imputernicit sa dezvolte si si consolideze capacitatile
functionale, precum si spectrul de servicii acordate populatiei.

Planul de dezvoltare al Serviciului 112, reprezinta principalul document, care stabileste prioritatile
institutiei pentru o perioadd de trei ani si contine directiile prioritare si masurile pentru
implementarea obiectivelor strategice.  Aliniindu-se la prevederile Strategiei nationale de
dezvoltare ,Moldova Europeanad 2030 (OS 9.3. Sporirea securitdfii in functionarea
infrastructurilor si a sistemelor critice), Programului de activitate al Guvernului ,Moldova
prosperd, sigurd, europeana” (Cap. V/ Securitatea Statului, pct. 7)., Programului de activitate
al Guvernului ”Moldova Vremurilor Bune” (Transformare Digitald/ Actiuni priorvitare:
Consolidarea §i extinderea serviciului 112), Planul de activitate al Ministerului Afacerilor
Interne pentru anul 2024 (Obicctivul operational nr.3: Imbunditdtirea capacildtii de reactionare
rapidd a serviciilor de ordine si securitate publica pand la finele anului 2024, actiunea nr. 19.
Consolidarea activitdfii Serviciului national unic pentru apelurile de urgenic 112). precum si la
standardele "The European Emergency Number Association™.

Planul de dezvoltare este elaborat in conformitate cu prevederilor Hotararii Guvernului nr. 386,/2020
cu privire la planificarea, elaborarea, aprobarea, implementarea, monitorizarea si evaluarea
documentelor de politici publice.



Planul este constituit din 2 parti:
> partea descriptiva;
> partea operationala - planul de actiuni.

Partea descriptivd a Planului de dezvoltare confine introducere, informatii cu privire la situatia
curentd, profilul institutiei, resursele financiare, resursele umane, analiza SWOT, descrierea
directiilor strategice de activitate, instrumente si metode de utilizare, mecanisme de evaluare Si
monitorizare, precum si recomandari de dezvoltare a capacitatilor institutionale.

Partea operationala include obiective strategice, obiectivele specifice, formulate in baza criteriului
SMART, actiunile, care sustin implementarea obiectivelor setate si urmeaz3 a fi realizate pe parcursul
anilor 2024-2026. La fiecare actiune au fost setati indicatori de monitorizare, perioada de realizare,
responsabilii de executarea actiunii si documentul sursa din care a fost preluata actiunea.

Costurile punerii in aplicare a Planului de dezvoltare vor fi estimate tinindu-se cont de resursele
financiare necesare la stabilirea limitelor sectoriale de cheltuieli conform CBTM si a bugetelor anuale,
corelate cu programe/subprograme bugetare.

Planul de dezvoltare al Serviciului 112 este documentul de baza al Serviciului 112, de la care deriva
toate actiunile institutiei pe parcursul urmatorilor 3 ani si ca urmare reprezinta: (i) instrument de
planificare strategica, (ii) metode si instrumente de implementare a obiectivelor si (iii) instrument de
comunicare interna si externa.

Pentru planificarea operationald a activitatii Serviciului 112, vor fi elaborate planuri anuale, care vor
prevedea masuri concrete de realizare a Planului de dezvoltare al Serviciului 112, constituind astfel

un instrument de monitorizare si evaluare a acestuia.

in procesul de elaborare a Planului de dezvoltare au fost implicate toate subdiviziunile Serviciului
112.

SITUATIA CURENTA

Misiunea SNUAU 112

Serviciul National Unic pentru Apelurile de Urgenta 112 este institutie publica, creata prin
Hotarirea Guvernului nr.243/2016, care activeazi in coordonarea Ministerului Afacerilor Interne
(Hotdrarea Guvernului nr.796/2023 cu privire la exercitarea calititii de fondator al Institutiei
Publice Serviciul National Unic pentru Apeluri de Urgenta 112 de catre Ministerul Afacerilor
Interne si modificarea unor hotaréri ale Guvernului), in colaborare cu serviciile specializate de
urgenta, cu autoritati centrale si locale si cu alte organizatii de profil nationale si internationale.

Misiunea: Serviciul 112 este o institutie publicd care asigurd, in regim de 24 de ore din 24, 7 zile pe
sdptdmind preluarea, inregistrarea, prelucrarea apelurilor de urgentd si transmiterea solicitdrilor de
interventie procesate cdtre serviciile specializate de urgentd, precum si interactiunea cu furnizorii de
comunicatii electronice.

Pentru relizarea misiunii propuse, Serviciul 112 respectd urmatoarele valori:
e Onestitate;
* Responsabilitate;
e Corectitudine;



e Profesionalism;
e Lucruin echip3;
e [ntegritate.

Misiunea Serviciului 112 este realizata prin urmatoarele obiective strategice:
- Sporirea sigurantei si protectiei populatiei, bunurilor si mediului, prin utilizarea unui
numar unic pentru apeluri de urgenta 112
- Implementarea politicilor in domeniul comunicatiilor electronice
- (Gestionarea asistentei externe
- Dezvoltarea institutionala si a sistemului de control intern managerial

Mandatul Serviciului 112: principalele domenii de interventie ale Serviciului 112 sunt:

* Receptionarea apelurilor de urgenta pe intreg teritoriul Republicii Moldova;

* Localizarea terminalului apelantului in baza informatiei parvenite de la furnizorii de servicii
de comunicatii electronice si a informatiei comunicate de apelant;

* Analizarea, prin intermediul Sistemului informational automatizat (in continuare - SIA 112)
al Serviciului 112, informatiei obtinute, inclusiv prin utilizarea altor surse disponibile
(Registrul de stat al populatiei, Registrul de stat al unitatilor de drept, Registrul de stat al
conducatorilor de vehicule, Registrul de stat al transportului, Sistemul informational
national geografic, Sistemul informational medical integrat, Sistemul informational integrat
al organelor de drept);

* Transmiterea catre dispeceratele serviciilor specializate de urgenta (in continuare SSU)
relevante apelul si datele asociate solicitarii de interventie;

* Asigurarea crearii i functionarii SIA 112 si interconectarea acestuia cu dispeceratele SSU.

PROFILUL INSTITUTIEI

Institutia este persoana juridica, dispune de bilant autonom, cont bancar, stampila cu Stema de Stat
si cu denumirea in limba de stat a Republicii Moldova.

In activitatea sa Serviciul 112 colaboreaza activ cu parteneri de dezvoltare, precum: autoritati
publice centrale si locale, servicii specializate de urgenta, furnizori de retele si/sau servicii publice
de comunicafii electronice, prestatori de servicii in afaceri, agenti economici, organizatii
internationale, institutii mass-media.

Functiile de coordonare si dirijare a activitatilor Serviciului 112 revin Consiliului de Administrare
al Serviciului 112. Consiliul de Administrare este compus din 5 membri, reprezentanti ai
Guvernului (Ministerul Afacerilor Interne - 4 persoane, Ministerul Finantelor - 1 persoana).

Consiliul de aministrare are urmatoarele atributii:

a. aproba Planul de activitate si Planul de dezvoltare al Serviciului 112;

b. propune modificari in statele de personal ale Serviciului 112;
examineazd si prezintda Administratorului spre aprobare devizul anual de venituri si
cheltuieli si darea de seama contabil3;

d. aprobd atragerea, acceptarea si administrarea mijloacelor suplimentare, inclusiv a
fondurilor donatorilor si creditelor, pentru asigurarea activitatii Serviciului 112:



e. iadecizii privind asigurarea transparentei procedurilor de achizitie a bunurilor, lucrarilor si
serviciilor destinate atit acoperirii necesitatilor, cit si asigurarii bazei tehnico-materiale a
Serviciului 112;

f. examineaza raportul cu privire la activitatea economico-financiara a Serviciului 112 si
raportul auditorului si le prezintd spre informare Administratorului Serviciului 112 si
Ministerului Finantelor;

g. prezinta Administratorului Serviciului 112 propuneri privind modificarea si completarea
Regulamentului Serviciului 112, reorganizarea Serviciului 112.

Functiile de coordonare si asigurare a interactiunii interinstitutionale dintre Serviciul 112 si
SSU revin Comitetului coordonator interdepartamental pentru asigurarea interactiunii
dintre Serviciul 112 si serviciile specializate de urgenta (in continuare Comitet), structura
interdepartamentala fara personalitate juridica, care functioneaza sub autoritatea Guvernului si
este compusa din:

a) presedinte - viceprim-ministru;

b) secretar -  directorul Serviciului 112;

c) membri - la nivel de ministru/secretar general de stat/secretar de stat din cadrul
autoritdtilor responsabile de domeniile sanatatii, afacerilor interne, tehnologiei informatiei si
comunicatiilor, directorul adjunct al Serviciului de Informatie si Securitate, directorul Agentiei
Nationale pentru Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei, directorul
Centrului National Stiintifico-Practic Medicina de Urgenta, seful Inspectoratului General pentru
Situatii de Urgenta, seful Inspectoratului General de Politie.

Comitetul are urmatoarele atributii;

a. coordoneaza, monitorizeaza si analizeaza interactiunea tuturor institutiilor implicate in
procesul furnizarii Serviciului de urgenta 112.

b. coordoneaza si elaboreaza proiectele de acte normative (regulamentele, reglementirile
tehnice etc.) si acordurile privind interactiunea Serviciului 112 cu serviciile specializate de
urgenta.

Ca organism de lucru al Comitetului il costituie Consiliul de experti, compus din colaboratori ai
Serviciului 112 si serviciile specializate de urgenta. Consiliul de experti este condus de secretarul
Comitetului.

Dirijarea activitatii Institutiei este efectuata de cdtre Director, care este numit in functie pe baza de
concurs, prin Ordinul Ministrului. Directorul exercitd urmatoarele atributii:

1) asigurd implementarea cadrului normativ-juridic ce tine de activitatea Serviciului 112

2) asigurdindeplinirea sarcinilor si functiilor atribuite Serviciului 112;

3) organizeazd activitatea Serviciului 112, asigura administrarea eficientd a activitatilor si
operatiunilor Serviciului 112;

4) elaboreaza si propune Administratorului pentru examinare si promovare proiecte de
modificare a actelor normativ-juridice si a politicilor ce tin de activitatea Serviciului 112;

5) asigura elaborarea si Tnaintarea spre aprobare Consiliului de administrare al Serviciului 112 a
Planului de dezvoltare a Serviciului 112;



6) asigurd elaborarea si inaintarea spre aprobare Consiliului de administrare al Serviciului 112 a
Planului de activitate a Serviciului 112;

7) asigurd elaborarea si aproba regulamentele de functionare ale subdiviziunilor si fisele de post
ale functiilor din cadrul Serviciului 112, instructiunile interne, inclusiv cele care se refera la
procesarea si evidenta apelurilor de urgenta receptionate, metodologiile de interactiune cu
persoanele care apeleaza numarul 112;

8) elaboreaza, consulta cu Consiliul de administrare si prezintd Administratorului spre aprobare
bugetul Serviciului 112;

9) asigura executarea deciziilor Administratorului si Consiliului de administrare;

10) realizeaza politica de cadre in institutie, propune Consiliului de administrare modificari in
statele de personal ale Serviciului 112, angajeaza, modifica, suspenda si inceteaza raporturile
de munca cu personalul institutiei, Tn conditiile prevederilor actelor normative;

11) propune convocarea sedintelor Comitetului coordonator interdepartamental pentru
asigurarea interactiunii dintre Serviciul national unic pentru apelurile de urgentd 112 si
serviciile specializate de urgenta;

12) participa la sedingele Comitetului coordonator interdepartamental pentru asigurarea
interactiunii dintre Serviciul national unic pentru apelurile de urgenta 112 si serviciile
specializate de urgentd, in calitate de secretar al acestuia;

13) asigura colaborarea eficienta cu SSU;

14) asigura interactiunea eficienta cu furnizorii de retele si/sau servicii publice de comunicatii
electronice, precum si cu alte institutii cu care Serviciul 112 are relatii contractuale;

15) asigura administrarea eficientd a sistemului informational al Serviciului 112;

16) asigura activitatea Serviciului 112 In conformitate cu standardele nationale si internationale
in domeniu, privind:

a) compatibilitatea si interoperabilitatea;

b) standardele tehnice in domeniul tehnologiei informatiei si comunicatiilor;
c) calitatea serviciilor prestate;

d) instruirea initiala si dezvoltarea profesionala continua;

17)administreaza, conform destinatiei, alocatiile financiare prevazute pentru asigurarea
activitatii Serviciului 112;

18) asigura integritatea, ment{inerea si administrarea eficientda a bunurilor Serviciului 112, in
conformitate cu prevederile legislatiei in vigoare;

19) este responsabil pentru asigurarea confidentialitatii si protectiei datelor cu caracter personal;

20) reprezinta interesele Serviciului 112 in relatiile cu persoanele fizice si juridice din Republica
Moldova si de peste hotare, acordind astfel de mputerniciri in unele probleme si altor
colaboratori ai Serviciului 112;

21)actioneaza, in numele Serviciului 112, fara mandat special si reprezinta interesele acestuia in
relatiile cu autoritatile publice, instantele judiciare, institutiile financiare si alte persoane
juridice de drept public, persoanele fizice si juridice de drept privat;

22)semneaza, in numele Serviciului 112, contracte cu furnizorii de bunuri si executorii de lucrari;

23)aproba receptionarca serviciilor prestate, lucrarilor executate si bunurilor furnizate, in
conformitate cu contractele semnate;

24) exercitd alte atributii delegate de Administratorul Serviciului 112 sau Comitetul
interdepartamental, legate de activitatea Serviciului 112.



Conform Regulamentului Institutiei, Serviciul 112 are urmitoarele functii de baza:

* asigurarea preludrii apelurilor de urgenta parvenite la numarul 112;

* interogarea primara a apelantului privind circumstantele producerii situatiilor de urgenta;
= procesarea apelurilor de urgenta, asocierea la apel a datelor relevante din alte resurse si

sisteme informationale;

* localizarea geografica a terminalului apelantului;

* dispecerizarea apelurilor de urgentd, alertarea si implicarea SSU din raza respectivd de
actiune in scopul organizarii interventiilor la situatiile de urgent3;
* recepfionarea si stocarea in arhiva SIA 112 a datelor si informatiilor privind evolutia

situatiilor de urgenta si rezultatul interventiilor;

* mentenanta si dezvoltarea continud a SIA 112 si a retelei specializate de comunicatii

electronice a Serviciului 112;

* promovarea utilizarii numarului 112 pe intreg teritoriul Republicii Moldova.

in scopul eficientizarii institutiei, in baza Hotdrarii Guvernului nr.793/2018, a fost aprobata noua

Structura organizatorica a institutiei.
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- Asigura preluarea in regim de 24 de ore din 24, 7 zile pe saptimina a apelurilor de
urgenta pe intreg teritoriul Republicii Moldova;

- Asigura procesarea primara a acestora cu asocierea datelor relevante;

- Asigura alertarea serviciilor specializate de urgenta.

Centrul de preluare a apelurilor de urgenta 2 (CPAU 2), dirijat de Directia de preluare a
apelurilor de urgenta:
- Asigura preluarea in regim de 24 de ore din 24, 7 zile pe saptdmini a apelurilor de
urgentd pe intreg teritoriul Republicii Moldova;
- Asigura procesarea primara a acestora cu asocierea datelor relevante;
- Asigura alertarea serviciilor specializate de urgenta.

Sectia asigurare resurse informationale si Sectia asigurare tehnici si aplicativa, dirijate de

Directia tehnologia informatiei si comunicatii electronice:

- Asigura functionalitatea infrastructurii informationale si de comunicatii electronice a
Serviciului 112;

- Asigura mentenanta si dezvoltarea continua a SIA 112 si a retelei specializate de
comunicatii electronice a Serviciuli 112,

Serviciul control intern si audit:
- Asigura controlul asupra operatiunilor, identific3 riscurile;
- Acorda asistenta in ceea ce priveste imbunatifirea operatiunilor si contribui la
addugarea unui plus de valoare acestora.

Serviciul finante si evidenta contabila:

- Asigura evidenta contabila a Institutiei;

- Asigura planificarea si gestionarea devizului annual al Serviciului 112;
- Asigura controlul financiar al realizarii bugetului.

Serviciul analiz3, planificare si dezvoltar

- Asigurd coordonarea si planificarea activitatii de elaborare a proiectelor de dezvoltare
strategica, la nivel de institutie;

- Efectueaza analiza privind eficientizarea activitatii Serviciului 112;

- Coordoneaza procesul de monitorizare, evaluare si raportare.

Serviciul juridic:
- Elaboreaza si/sau participa la elaborarea proiectelor de propuneri de perfectionare a
legislatiei si a reglementarilor ce tin de domeniul institutiei;
- Monitorizeazd implementarea actelor legislative si normative nationale si internationale
ce tin de domeniu;
- Reprezintd interesele si drepturile Serviciului 112 in relatiile juridice.

Serviciul resurse umane:
- Realizeaza obiective strategice ale Serviciului 112, prin promovarca si implementarea
unui management eficient al resurselor umane.

Serviciul relatii externe si colaborar

multilaterala in domeniile sale de competenta.

Serviciul secretariat si arhiva:
- Proceseaza corespondenta de intrare si iesire, distribui, monitorizeazi executarea in
termenii stabiliti a documentelor.

Serviciul administrativ-organizatoric:
-Asigura logistica.




= Serviciul informare, comunicare si asistenta psihologica:
- Promoveaza imaginea institutiei;
- Realizeazd proiecte de campanii de promovare si mediatizare a activitatii Serviciului
112;
- Mentine legdtura strinsa cu mijloace de informare in masa si actualizeaza pagina web a
institutiei.

RESURSELE FINANCIARE

Ativitatea Serviciului 112 este asigurata de finan{area de la bugetul de stat. Mijloacele financiare de
provenientd bugetara sunt directionate spre dezvoltarea, exploatarea si mentenanta a Sistemului
informational automatizat si a retelei de comunicatii a Serviciului 112.

Bugetul administrativ Serviciului 112 compileaza articole ce tin de salarizarea angajatilor, taxe
achitate, transport, delegatii, telefonie, procurarea tehnicii si accesorii, in consecinta - totul ce
asigura activitatea eficienta a unei entitati.

Planificarea se efectueaza in baza obiectivelor si rezultatelor scontate, avind la bazd documentele
strategice ale Guvernului si mijloacele financiare aprobate pentru acoperirea cheltuielilor de
implementare a activitagilor.

Bugetele anuale ale Serviciului 112, realizate in anii precedenti au constituit:
mii lei

Anul de gestiune

Bugetul total 55600 | 59 000 50000 64 000

(Sold neexecutat (Sold neexecutat (Sold neexecutat

B - 141,6) 1847,5) | 7278)
Inclusiv buget 293395 313478 33225,6 43586.1
administrativ | -
Inclusiv cheltuieli 245375 255199 167039 13135.9
curcnte (contracte
incheiate)
Inclusiv investitii 1581,4 284.,8 70,5 0
capitale | [ - |

Sectorul comunicatiilor are un rol important din punct de vedere strategic, politicile actuale fiind
orientate spre dezvoltarea unui sector sustenabil si durabil, asigurarca prestarii unor servicii de
calitate si rapide. Dezvoltarea sectorului comunicatiilor exercitd o influentd pozitivd asupra
productivitatii muncii Tn Tntreaga economie, sporeste eficienta administratiei publice si face serviciile
publice mult mai orientate spre cetagean.

Asigurarea functionarii Serviciului 112 in vederea accesului nonstop al populatiei la serviciile de
urgent{a, constituie una din principalele masuri si actiuni planificate pentru perioada anilor 2024-
2026, la realizarea obiectivului sectorului politicii cheltuielilor "Comunicatii”, stabilitd in Cadrului
bugetar pe termen mediu pentru anii 2024-2026.
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Alocarile de resurse pe subprograme stabilite in CBTM pentru anii 2024-2026 constituie:
1.Subprogramul 5019, Tehnologii informationale in sistem de alert3”
Il.Activitati principale in cadrul subprogramului i cheltuieli pe termen mediu
mii lei
Activitati
Finantarea institutiilor publice la

autogestiune (Serviciul 112) 49.000,00 49.000,00 49.000,00

RESURSELE UMANE

Personalul din cadrul Serviciului 112 detine calificirile necesare pentru a realiza sarcinile stabilite,
cu posibilitatea de a-si perfectiona cunostintele si competentele, reiesind din necesitatile a noilor
directii strategice de activitate a institutiei.

Statele de personal ale Serviciului 112 constituiau la 31 decembrie 2023 un numar de 119 unitati
(pe lista - 115 angajati), structurate pe categorii de personal, fiind:

- Personal de conducere - 10;
- Personal de executie - 105;
- Personal tehnic - 4.
Din numarul total de angajati, % cu studii superioare, inclusiv:

- 14% - studii de masterat;
- 61,7% - studii de licenta.
Strucura personalului pe sexe:

- 53% sunt femei;
- 47% sunt barbati.
Structura personalului angajat in functie de vechimea in munca in Institutie:

- pandlalan -8 persoane;

- delalla3ani- 34 specialisti;

- peste 3 ani - 73 angajati.
Structura personalului pe grupe de virsta:

- péanala 25 ani - 7 persoane;
- dela25la40ani- 75 persoane;

- dela40 ani panala55 ani- 29 persoane;
- peste 55 ani -4 persoane.

Varsta medie a angajatilor SNUAU 112 este 35 ani.
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Analiza SWOT

PUCTE FORTE
Accesibilitate 24/7: Serviciul 112 este
disponibil non-stop, 24 de ore pe zi, 7 zile pe
sdptimang, oferind acces rapid la servicii de
urgenta pentru cetateni.

Standardizare si centralizare: Utilizarea unui
numdr unic de urgenta permite standardizarea
si centralizarea procesului de gestionare a
apelurilor de urgenta in intreaga fara.

Tehnologie moderna: Utilizarea tehnologiei
moderne, cum ar fi sistemele informatice si de
comunicatii avansate, poate permite urmarirea
si gestionarea eficientd a apelurilor de urgenta.
Colaborare cu serviciile specializate de
urgenta: Serviciul 112 colaboreaza strans cu
politia, pompierii si serviciile medicale de
urgentd, pentru a asigura un raspuns
coordonat si eficient Tn situatii critice.

Transparenta si responsabilitate: Serviciul 112
promoveaza transparenta si responsabilitatea
in gestionarea apelurilor de urgentd, raportand
si evaludnd continuu performanfa si
eficacitatea raspunsului la urgente.

OPORTUNITATI

Modernizarea infrastructurii: [nvestitiile 1n
infrastructura si tehnologie pot imbunatati
eficienta si capacitatea sistemului de a
raspunde la apeluri de urgenta.

Extinderea serviciilor: Extinderea Serviciului
112 pentru a include scrvicii suplimentare,
cum ar fi implementarea sistemului eCall ar
putea adiduga valoare si utilitate pentru
cetdteni.

Colaboriri si parteneriate: Colaborarea cu alte
organizatil si agenfii guvernamentale poate
spori resursele si expertiza disponibile pentru
gestionarea situatiilor de urgenta.

Promovarea Institutiei prin extinderea si
dezvoltarea brandului la nivel national si
international.
Dezvoltarea
Institutiei.

compctentelor personalului

PUNCTE SLABE

Suprasolicitare si resurse limitate:
Suprasolicitarea sistemului poate duce la
intdrzieri in rdspunsul la apeluri si poate
pune presiune asupra resurselor disponibile.
Training si capacitati reduse: angajafii pot
avea un nivel mai scazut de training sau
resurse limitate pentru a face fata situatiilor
de urgentd complexe.

Riscuri tehnologice: Dependenta  de
tehnologie poate expune sistemul la riscuri
precum penele de curent sau atacurile
cibernetice, care pot afecta functionarea
Serviciului 112,

PERICOLE/RISCURI

majore:

incidente
cum ar fi

Vulnerabilitatea la
Incidente majore, dezastrele
naturale sau atacurile teroriste, pot
suprasolicita sistemul si pot pune presiune
asupra resurselor disponibile.

Riscuri de securitate cibernetica: Cresterea
amenintdrilor cibernetice si a atacurilor
informatice  poate afecta functionarea
sistemului §i poate pune in pericol datele si
informatiile confidentiale ale cetatenilor.
Schimbdrile legislative si reglementdrile:
Schimbadrile frecvente 1in legislatie si
reglementdri pot afecta modul in care
Serviciul 112 opereaza si pot impune cerinte
suplimentare sau restrictii.Grad finalt de
dependenta financiard in implementarea
programelor de stat

Stoparea unor finantdri pentru proiectele

initiate din cauza crizei politice si
economice
Lipsa specialistilor competenti fin

domeniul specific
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in conformitate cu situatia generald in domeniul tehnologiei informatiei si comunicatii electronice,
in scopul alinierii la documentele de politici strategice existente la nivel national, Serviciul 112 a
identificat 4 prioritati pe termen mediu in domeniul siu de activitate, necesare realizirii misiunii

sale, dupa cum urmeaza:

Prioritati de politici publice

pe termen mediu

Documente strategice

I.Preluarea in regim 24 de ore din 24, 7 zile
pe saptamind a apelurilor de urgenta de la
populatie parvenite la numarul 112 pe intreg

teritoriul Republicii Moldova, procesarea
primard a acestora cu asocierea datelor
relevante si alertarca SSU, precum  si

receptionarca si stocarea informatici privind
rezultatul interventiei SSU.

Il.Asigurarea  disponibilitatii  SIA
Fortificarea, dezvoltarea si mentenanta
infrastructurii informationale Si de

comunicatii electronice a Serviciului 112

Ill.Gestionarea eficienta
asistentei externe in scopul bunei desfasurari
a proceselor in domeniul de activitate al

Serviciului 112, monitorizarea privind
implementarea proiectelor de asistenta
externa.

IV. Dezvoltarea institutionala si a sistemului
de control intern managerial.

In vederea realizirii prioritatilor, precum si pentru Tndeplinirea misiunii, pentru perioada 2024-

112. |

si  valorificarea

-Strategia nationala de dezvoltare ,Moldova
Europeana 2030"

-Programul de activitate al Guvernului ,Moldova
prospera, sigura, europeana”

-Programul de activitate al Guvernului "Moldova
Vremurilor Bune”

-Planul de activitate al Ministerului Afacerilor

Interne pentru anul 2024

-Strategia nationala de dezvoltare ,Moldova
Europeana 2030”

-Programul de activitate al Guvernului ,Moldova
prospera, sigura, europeana”

-Programul de activitate al Guvernului "Moldova
Vremurilor Bune”

-Programul de activitate al Guvernului ,Moldova

prospera, sigura, europeand”
-Programul de activitate al Guvernului "Moldova
Vremurilor Bune”

-LEGE Nr. 174 din 25.07.2014 Cu privire la
organizarea si functionarea Serviciului
national unic pentru apelurile de urgenta 112

2026, Serviciul 112 a identificat 4 directii strategice de activitate:

Directii strategice

Instrumente/metode de

Rezultate termen Rezultate termen |

de activitate utilizare scurt lung | implicati

Ridicarea 1.Preluarea in regim | Sistem informational Asigurarca preludrii | Cresterea calititii
nivelului de 24 deoredin 24,7 | automatizat al Serviciului | apelurilor de operarii SSuU
siguranta si zile pe saptdmina a 112.; urgcnté Servviciului 112
protectie a apelurilor de Registrul de stat format receptionate la gestionate

. urgentd de la deSIA112; numarul 112; productiv;
popula.,tlel, ) populatie parvenite | Interactiunca Reducerca timpului | Gestionarca
bunurilor si lanumarul 112 pe | interinstitutionala dintre | de rdspuns la apelurilor inigiate

mediului, prin
utilizarea unui
numdr unic
pentru apeluri
de urgenyd
112

intreg teritoriul
Republicii Moldova,
procesarea primara
a acestora cu
asocierea datelor
relevante si

alertarea SSU,

Serviciul 112 si SSU
continua

apelurile de
urgenta;

| Imbunitatirea

calitatii si acuratetei
procesarii primare a
apelurilor;

| Optimizarca fluxul

la numarul 112,
ajustata la
standardele de
calitate EENA;
Timpul mediu de
gestionare a
apelului redus;

Partenerii

Serviciul 112
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precum si
receptionarea gi
stocarea informatiei
privind rezultatul
interventiei SSU

de lucru si
coordonarea intre
SSU implicate in
gestionarea
urgentelor;
Receptionarea si
stocarea corecta a
informatiilor
privind rezultatul
interventiei SSU;
Sincronizarea
productiva a
activitdtilor SSU in
cadrul situatiilor de

urgenta complexe

2. Asigurarea
disponibilitatii SIA
112. Fortificarea,
dezvoltarea si
mentenanta
infrastructurii
informationale si de
comunicatii
electronice a
Serviciului 112.
Fortificarea
capacitdtilor de
utilizare a SIA 112.
Administrarea
Registrului de stat
format de sistemul
informational
automatizat al
Serviciului national
unic pentru
apelurile de urgenta
112

3.Gestionarea
eficienta si
valorificarea
asistentei externe in
scopul bunei
desfasuraria
proceselor in
domeniul de
activitate al

| Serviciului 112,

Sisteme si tehnologii
robuste si scalabile de
infrastructura IT;
Servere puternice;
Retele de comunicatii
sigure si redundante;
Sisteme de securitate
cibernetica;

Instruire continua pentru
personalul implicat in
utilizarea si
administrarca SIA 112;
Implementarca
Sistemului de
management al
securitatii informatiilor
bazat pe standardul SM
EN ISO/IEC 27001:2023
(Tehnologia informatie,
securitatea ciberneticd si
protectia vietii private,
Sisteme de management
al securitatii informatiei,
Cerinte)

Sisteme de management
al proiectelor;
Evaludri periodice si
rapoarte de progres a
proiectelor de asistenta
externa;
Comunicare si colaborare
eficientd intre toate
partile implicate in

| proicctele de asistend |

imbunatatirea
disponibilitatii si
fiabilitatiia SIA 112;
Cresterea capacitatii
de prelucrare a
apelurilor de
urgenta;
Consolidarea
securitatit si
protectia datelor;
Actualizarea si
intretinerea
continud a
sistemului.

ldentificarea
potentialilor
parteneri de
competenta similara
in scopul atragerii
asistentei tehnice si
financiare;
Stabilirea
parteneriatelor sia
acordurilor de

| relevante.

Rata apelurilor de
abandon redus3;
Schimbul eficient
de informatii
dintre locul de
lucru automatizat
al dispeceratului
SSU si al
operatorului
Serviciului 112

Asigurarea unei
interfete unice de
receptionare a
apelurilor de
urgenta de la
populatie;
Cresterea
eficientei
operationale a SIA
112 siaintregului
Serviciu 112;
Imbunatatireca
timpului de
raspuns la
apelurile de
urgentd sila
gestionarea
situatiilor de
urgenta;
Reducerea riscului
de atacuri
cibernctice si de
compromitere a
datelor sensibile
dezvoltarca unor
standarde si
protocoale
comune de
comunicare si
colaborare
interinstitutionale;
Conformitatea cu
reglementarile si
standardele

Serviciul 112

parteneri de
dezvoltare

Optimizarea
proceselor si
cresterea
eficientei

| operationale in

cadrul Serviciului
112;

Cresterea calitatii
serviciilor oferite

prin

Serviciul 112
parteneri de
dezvoltare
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monitorizarea
privind
implementarea
proiectelor de
asistentd externa

externa

4. Dezvoltarea
institutionala si a
sistemului de
control intern
managerial

Planificarea activitatii
institutiei;

Analiza SWOT;

Formare si dezvoltare a
personalului;
Implementarea unor
politici si proceduri clare
Implementarea

| Sistemului de

management al calitatii
bazat pe standardul SM
EN 1SO09001:2015
(Sisteme de management
al calitatii. Cerinte)

EVALUAREA SI DEZVOLTAREA CAPACITATILOR

colaborare;
Elaborarea
planurilor de
actiune pentru
implementarea
proiectelor;
Realizarea
activitatilor de
implementare;
Monitorizarea si
raportarea
progresului;
Obtinerea unor
rezultate
preliminare sau ale
beneficiilor
proiectelor de

asistenta externda |

ldentificarea
punctelor slabe si a
oportunitatilor;
Implementarea
masuritor specifice
pentru a aborda
deficientele
identificate si
pentru a valorifica
oportunitatile
identificate;
Formare si
dezvoltare a
personalului;
Aplicarca
instrumentelor de
monitorizare
preliminare pentru
a urmari progresul
inimplementarea
planului de
activitate a
institutici si pentru
a evalua impactul
masurilorinitiale
luate.

imbunatatirea
infrastructurii,
formarea
personalului sau
introducerea de
tehnologii noi;
Extinderea
spectrului de
servicii prestate
Dezvoltarea
parteneriatelor si
a relatiilor
internationale;
Accesul la
experienta tdrilor
strainc.

Optimizarea
proceselor si
fluxurilor de lucru,
reducand timpul si
resursele necesare
pentru a atinge
obiectivele
organizationale;
imbunatatirea
calitatii serviciilor
oferite
beneficiarilor;
Gestionarea
eficientd a
riscurilor;
Cresterea
transparentei si
responsabilitatii in
cadrul institutiei;
Cresterea
adaptabilitatii si
rezilicntei la
schimbarile din
mediul sau extern;
Cresterca
sustenabilitatii si

Serviciul 112

in conformitate cu principalii indicatori de progres privind realizarea obiectivelor stabilite.

Rezultatele scontate Tn urma implementarii Planului de dezvoltare al Serviciului 112 vor fi estimate

Aprecierea calitatii bazei materiale a Serviciului 112, necesare pentru implementarea eficients a

activitatilor planificate este una mai putin satisficitoare. La acest capitol s-a constatat ¢ existi
constrangeri, din punct de vedere al spatiilor disponibile (lipsa sediului destinat pentru centrul
secundar de preluare a apelurilor de urgenta), alocari de resurse financiare insuficiente pentru
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mentenanta SIA 112, lipsa mijloacelor financiare pentru: implementarea unui sistem de
autentificare multifactorial; achizitionarea unei licente corporative pentru software pentru lucrul
cu documentatia Microsoft Office; achizifionarea unui sistem de management al backup-ului mai
modern si mai avansat; extinderea si modernizarea sistemului de stocare, sistemul actual nu
corespunde cerintelor imediate si in curand va fi sistat de citre producator, ca fiind invechit, de
asemenea, sistemul de management de rezerva nu corespunde cu toate cerintele de azi.

Cu toate cd una din prioritatile Serviciului 112 este dezvoltarea si utilizarea larga a potentialului SIA
112, constatam dificultati la realizarea eficienta a acesteia din urmitoarele motive: lipsa
procedurilor si limitelor tehnice pentru reducerea apelarii abuzive, alertarii false si apelurilor
involuntare cdtre Serviciul 112, grad redus de implicare si deschidere a detinatorilor registrelor de
stat catre dialog; competente reduse a personalului institutiei in initierea si desfasurarea dialogului;
insuficienta de cunostinte si abilitati in negocieri si lobby cu autorititile publice de toate nivelele.
Neacoperit rdmane sectorul privind crearea conexiunilor si parteneriatelor de afaceri dintre
Serviciului 112 si companii locale; implementarea serviciilor noi de prestare.

SIA 112 este destinat evidentei tuturor apelurilor si finstiintdrilor de urgenta, transmiterii
solicitarilor de interventie catre serviciile specializate de urgenta, precum si evidentei rezultatelor
reactionarii i interventiei acestora la fiecare apel de urgenta. Ceea ce contribuie la analiza situatici
curente si a tendintelor in realizarea obiectivelor propuse. Serviciul 112 monitorizeaza in
permanenta imaginea statistica a apelurilor atit celor de urgenta cit si celor non-urgente (abuzive,
involuntare s.a) inregistrate in SIA 112. Este de mentionat cd n prezent a diminuat numirul de
apeluri non-urgente recepfionate la numarul 112, circa 48,6% din numairul total de apeluri
receptionate la numadrul 112, comparativ cu anul 2020- 66%.

Interactiunea operationala dintre Serviciul 112 si dispeceratele serviciilor specializate de urgenta

are un caracter permanent. Realizarea in mod eficient a procesului dat determina operativitate in
solutionarea situatiilor de urgenta si implica progresiune in reducerea duratei de timp a proceselor

! @'AG Zona
Ny

operationale efectuate.

Centru

1.Rata cazurilor de urgenta distribuite
34%

pe servicii specializate de urgenta

in raport cu numarul total de cazuri

de urgenta inregistrate in SIA 112,

Asadar, se constata preponderenta solicitarilor

. . . .. , Chisinau
de interventie de catre populatiei a ambulantei, 31%
2.Rata apelurilor de urgenta . 2=
reale Tnregistrate in SIA 112 22%  Pompieri
distribuite pe zone geografice Politia ‘
ale tarii.

- 76%
Ambulanta
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3. Rata de raspuns la apelurile de urgentd in % (<5s, <10s, <30s, <60s)

<5s 73,59 %
<10s 87,64 %
<30s 97,98 %
<60s 99,46 %

4. Distributia medie orara a apelurilor de urgenta ale zilei

01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 00
134107 90 81 82 108173262299311328334351352342342347347344340299238189175

351 352 342 342 347 347 344 4
o Jg, 200 311 328 334 700 o4 542 342 SAE 390 599

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 0O

5. Timpul mediu de rdspuns al dispecerilor de urgenta din momentul transmiterii apelului de la
Serviciul 112, in secunde:

Pompieri 4,7

Politie 5,7

Ambulanta 10,6

6. Disponibilitatea SIA 112

Dispecerate SSU Dispecerate SSU Centre de preluare
regionale Chisinau apeluri
Incidente critice 13 6 0
Incidente majore I 1 1
Incidente minore 5 S 5

7. Rataincidentelor de securitate a informatiilor rezolvate in raport cu numirul total al incidentelor -
100% (94 incidente solutionate)

8. Numarul masurilor de securitate aplicate: 24 masuri in conformitate cu cerintele 1SO 27001
aplicate
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Totodata exista rezeve de imbunatatire a activititii operationale a Serviciului 112, prin;

» optimizarea si dezvoltarea procesului de gestionare a apelurilor de urgentd, prin
implementarea solutiilor de reducere a timpului de procesare a apelurilor de urgenta, prin
reviziurea indexurilor de caz, ghidurilor de interviu, optimizarea interfetei fisei apelului de
urgentd inclusiv prin examinarea solutiilor de implementare a Modelului 5 stabilit de Asociatia
Europeana a Numarului de Urgenta (EENA), fiind un cadru care defineste etapele si procesele
esentiale pentru o gestionare eficienta a apelurilor de urgenta. Acest model este folosit pentru a
standardiza si optimiza modul in care sunt preluate si tratate apelurile de urgenta, asigurand
astfel o reactie rapida si eficient3 la situatiile de urgent;

» implementarea sistemului de alerta eCall si conexiunea la SIA112 la echipaje mobile specializate
de interventie;

» consolidarea relatiilor de interactiune cu SSU la nivel operational si institutional;

» dezvoltarea de mecanisme pentru a spori rezilienta la crize si a imbunatati capacitatea de
reactie in caz de urgenta in contextul implementarii Hub-ului de Securitate al Uniunii Europene;

» dezvoltarea infrastructurii informationale si de comunicatii electronice a Serviciului 112, prin
actualizarea SIA 112;

» implementarea Sistemului de management al calitatii bazat pe standardul SM EN [SO
9001:2015;

» implementarea Sistemului de management al securitatii informatiilor bazat pe standardul SM
EN ISO/IEC 27001:2023;

» promovarea misiunii Serviciului 112 catre societate.

Un aspect pozitiv este, ca atit angajatii cit si conducerea Serviciului 112 au o viziune comuni asupra
principalelor directii, care necesita interventii si modificari pentru o activitate mai eficients.

Pentru inlaturarea constrangerilor mentionate si dezvoltarea capacitatilor organizationale specifice
corelate cu obiectivele strategice pentru perioada 2024-2026 propunem urmitoarele activitati:

RECOMANDARI DE DEZVOLTARE A CAPACITATILOR
LA NIVEL DE MANAGEMENT ORGANIZATIONAL

| Actiuni
Consolidarea bazei materiald

Ajustarea Managementﬁlui_
calitdtii la standarde de
calitate EENA

Activitati
Identificarea sediului oportun pentru
crearea centrului secundar de preluare
a apelurilor de urgenia;
Dezvoltarea infrastructurii tehnico-
cdilitare necesard functionarii
Serviciului 112;
Alocarea mijloacelor financiare pentru
mentenata si actualizarea SIA 112;
Implementarea serviciului ,eCall” bazat

| peserviciul 112,

Implementarea Sistemului de
management al calitatii bazat pe
standardul SM EN 1S0 9001:2015;
Implementarea Sistemului de
management al securitatii informatiilor
bazat pe standardul SM EN 1SO/IEC
27001:2023;

Implementarca Modelului 5 de
gestionare a apelurilor de urgenta.

Efecte

Oferirea unui mediu adecvat

procesului de furnizare a
serviciului de urgenta 112;
Extinderea capacitatilor de
utilizarc a Sistemului
Informational Automatizat 112
in vederea imbunatagirii
sigurantei rutiere si a
gestionarii situatiilor de
urgenta in trafic. -
Oferirea unui mediu adecvat
procesului de furnizare a
serviciului de urgenta 112;
Optimizarea activitatilor si
eficientizarea muncii,
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LA NIVEL DE CONSOLIDARE A COLABORARII CU ORGANIZATIILE DE SUPORT
Dezvoltarea de parteneriate
strategice cu diferiti
parteneri din {ara si de pestc
hotare

Asigurarea implementarii eficiente a
proiectelor de asistenta extern3, ate
caror beneficiar este Serviciul 112;
Implementarea parteneriatelor de
afaceri dintre SNUAU 112 si companii
locale;

Colaborarca cu organizatiile similarce

Stimularea dezvoltarii calitatii
serviciilor furnizate de Serviciul
112;

Atragerea de surse financiare
suplimentare nebugetare;
Valorificarea oportunitatilor
oferite de organizatii

internationale pentru dezvoltare:
domeniului de profil.

internationale;
Consolidarea colaborarii cu SSU, in
scopul facilitarii mecanismelor
operationale de solicitare a
interventiei;
Accesarea fondurilor in contextul
implementdrii Hub-ului de Securitate al
Uniunii Europene.,
LA NIVEL DE RESURSE UMANE
Identificarea domeniilor prioritare de
instruire;
Perfectionarea cunostintelor si
schimbul de experienta cu structurile
similare, organizatiile de profil,
Instituirea centrului didactic;
Dezvoltarea competentelor in domeniul
| negocieritor si lobby.

Sporirea competentelor
angajatilor Serviciului 112;
Implementarea celor mai bune
practici;

Cresterea numarului de proiecte
obtinute.

Dezvoltarea competentelor
corelate cu obiectivele
Strategice

— 1

MECANISMUL DE MONITORIZARE SI EVALUARE

Monitorizarea reprezintd o analiza regulatad a progreselor la implementarea obiectivelor/actiunilor.
Acest proces se va efectua in baza actiunilor incluse si a rezultatelor propuse in Planurile anuale de
activitate, care la randul lor reies din obiectivele Planului de dezvoltare al Serviciului 112, Rapoarte
regulate de monitorizare vor fi elaborate trimestrial in vederea identificarii gradului de atingere a
rezultatelor anuale si a necesitatii efectudrii unor masuri corective Tn perioada care urmeaza.

si evaluare a activitatii Serviciului 112 (Planul de
in

Responsabil de procesul de monitorizare
dezvoltare) va fi o persoana subordonata Serviciului de analiza, planificare si dezvoltare .
coordonare cu toate subdiviziunile ea va colecta, sistematiza informatii relevante, va elabora

rapoartele Serviciului 112.

in cazul in care procesul de monitorizare identificd necesitatea realizarii unor masuri corective,
acestea se includ fie in planul Serviciului 112 pentru anul urmator, fie se efectueazi modificarea
Planului de dezvoltare al Serviciului 112 respectiv.

Evaluarea anuald se va realiza in baza Planului anual al Serviciului 112, care va contine indicatori de
monitorizare si va rezulta din Raportul anual a activitatii Serviciului 112. Raportul anual va indica
realizarile si esecurile privind implementarea planului anual si atingerea rezultatelor anuale (indirect
a obiectivelor din Planul de dezvoltare). Procesul de evaluare va identifica atat aspectele obiectivelor
realizate in anul precedent, cat si cele care urmeazi a fi planificate pentru anul urmitor. in acest sens,
Raportul va prezenta baza de planificare a activitatilor pentru anul viitor (Planul anual de activitate).
Raportul va indica, eventual, necesitatea modificarii Obiectivelor din Planul de dezvoltare in cazul
schimbarii circumstantelor.
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PARTEA OPERATIONALA

Documente de
referinta

Perioada de
realizare

Costuri Responsabili

2024 | 2025 | 2026

Indicatori de
monitorizare

Denumirea actiunii

Obiectivul strategic 1: Sporirea sigurantei si protectiei populatiei, bunurilor 5i mediului, prin utilizarea unui numir unic pentru apeluri

de urgenti 112
Obiectivul specific nr.1.1: Asigurarea preluiirii in regim 24 de ore din 24, 7 zile pe siptimini a apelurilor de urgentif pe intreg teritoriul
Republicii Moldova .
| Monitorizarea procesului | Numarul apelurilor Bugetul de stat in | trim. I Serviciul 112 | Legea
tehnologic  de  receptionare. | preluate ) conformitate cu | 2024 - nr. 174/2014
inregistrare automald si procesare | Numarubapclurilor CBIM si Legea | rim. 1V, EENA'S  Qualiny
a apelurilor de urgen(a picrdute . bugetului - de  star | 2026 Standard for
Numarul apelurilor . e
abuzive pentru perioada Public Satety
Rata medic de preluare respecliva Answering  Points
a apelurilor cu o durata ("PSAPs")
de asteptare mai mare
de 5 sec (apeluri reale)
mai mare de
95%. anual
Fimpul mediu de
gestionare a apelului
redus pind la 12
seeunde:
Rata apelurilor de
abandon redusa pinala |
— | 10%: S _—
2 Interactiunea  operajionald  la | Numarul apelurilor si Bugetul de stat in | rim. 1. Serviciul 112 | Legea
nivelul centrelor de preluare a | ale d‘t"}"("‘ asociale ) conformilate cu | 2024 - nr. 17472014
apelurilor de urgenta 112 si al | acestuia prelucrate si CBTM si legea | trim. IV. G nr. 647/2018
. dircetionate catre SSU . l
dispeceratelor R bugetului  de  stat | 2026
. relevante, in 120 de .
Ssu secunde pentru perioada
Rata apclurilor si ale respectiva
datelor asociate
acesluia prelucrate si
direclionate incorect
cdtre serviciul
(serviciile) specializate
de urgenta .mai mica de
8%
3 Implementarea  solugiilor — de | Grupul de Tucru pentru | Bugetul de stat in | trim. 11 Serviciul 112 | HG nr, 64772018
reducere a timpului de procesare clzlhornr_ca indexurilor | conformitate cu | 2024 - 1GP
a apelurilor de urgenta. prin | (¢ caz ai SSU format: CBIM  si Legea | trim. IV, [ 1GSU
reviziurea indexurilor de  caz. Numar de _ proceses bugetului - de  stat | 2024 CNAMUP
o . . verbale o sedingelor de .
ghidurilor de Intervi, | pentru perioada
optimizarea  interfelei fisel | Numar  de membri | respectiva
apelului de urgenta recrulali:
Indexuri de caz ai SSU
claborati inclusi in
spatiul functional al
SIA 112 .
4 Asigurarea  pregatirii sedingelor | Numar de procese — | Bugetal de stat in | (im.IV.2024 | Serviciul 112 | 1HG 24220216 |
convocate  de  catre  Comitel \Crb_ilk‘ i”.l()Cl“ilC _ conlormitale cu Comitel
coordinator  interdepartamental | Ordinul directorului CBIM si lcgea
. . o LoServiciului 112 cu :
pentru  asigurarea interactiunii privire la bugetului  de  stat |
dintre  Serviciul nagional unic colaboratorii/specialistii pentru perioada
pentru apelurile de urgenta 112 si desemnali in cadrul respectiva
Ssu Consiliului de experti
claborat
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Indicatori de Costuri Perioada de | Responsabili Documente de
monitorizare 2024 | 2025 2026 realizare referin(a

Denumirea actiunii

Obiectivul strategic 2: Implementarea politicilor in domeniul comunicatiilor electronice
Obiectivul specific nr.2.2: Mentenanta §i dezvoltarea sistemului informational automatizat al Serviciului 112 J
5 Asigurarea mentenanfei si | Asigurarea Bugetul de stat in | trim, L. Serviciul 112 | HG
elicientizarea activitatii SIA 112 | disponibilitatii SIA 112 | conformitate cu | 2029 - nr. 244/2016
si a echipamentului tehnic de | 1 "i‘l""“l de 99.95%. CBTM si Legea | trim, V. HGnr 120772018
suport '(’]:,u;':.hili[;'uii ASIA LT bugetnlui  de . skt . 2026 !
de cel putin 999 | pentru perioada
respectiva
6 Dezvollarea infrastructurii | Numir de luerdri de Bugetul de stat in | trim. 1. Serviciul 112 | HG
informationale si de comunicalii | pregétirca conformilate cu | 2024 - nr. 2442016
clectronice a  Serviciului 112, in_r‘raslruclu‘rii exeeutate | epTMm g Legea | trim. IV, G nr.1207/2018
prin actualizarea SIA 112 Dlagruma .(mnll a bugetwlui  de  stat | 2026
proicctului elaborata: .
Actualizare realizata pentru ) perivada .
respectiva
7 Administrarea.  menlenanta s | % pestiondrti accesului Bugelul de stat in | trim. . Serviciul 112 | TG ar 12072018
lunctionalitatea conlinua a | lainformatia din conlormitate cu | 2024 -
Registrului de stat SIA 112 Registrul 112 de cel CBIM si Legea | trim. IV,
putin 99% bugetului - de  stat | 2026
pentru perioada
respecting
8 Implementarca  sistemului - de | Gradul de adaptare si | Bogetul de stat in | triml 2025- 1 Serviciol 112 | Directiva
alertéd ..eCall™ bazatd pe serviciul | pregatire a SIATI2 conformitate cu | timlV, 2027 MAI curopeand
12 pentru primirea si CBIM s legea S [ 2})I575$ a
gcslmn‘arcu datclor bugetului  de  stat GP (Vommm
transmise de . ‘o Europene pentru
dispozitivele eCall. nu pentru perioada IGSU implementarea -
mai pulin de 99 % respectiva MS Call
Rala de aplicare a ANRCETI (Regulamentu)
solufici cCall in (UEY2015/758 al
Centrele de Preluare a Parlamentulut
Apclurilor de Urgen(a lZuropean yi al
din Moldova. nu mai Consiliului din 29
putin de 99 % aprilie 2015
Rata de cflicacitate si privind ceringele
elicientd operationala de omologare de
ale SIATI2 in contextul lip pentru
primirii datelor eCall instalarca
(timpul de raspuns. sistemului ¢Call
precizia localizarii. bazat pe serviciul
gradul de acoperire a 112 la bordul
refelei) nu mai putin de vehiculelor)
992
9 I:laborarea Procedurii de | Procedura elaborata Bugewl de stat in | Trim IV.2024 | Scrviciul ITI HG nr 24422006
management al riscurilor in caz conformitate cu Consiliul  de
de dezastre  si/sau  afcctarea CBIM si legea experti
lunctionarii SIA 112 bugetului - de  stal
pentru perioada
respectiva
Obiectivul specific nr. 2.3: Implementarea cerintelor de asigurare a protectiei datelor cu caracter personal si de asigurare a securititii
L = cibernetice
10| Llaborarea  raportului  anual | Raport  claborat  si | Bugetul de stat in | trim. I. Serviciul 112 | Legeanr. 17472014
generalizat despre incidentele de | prezentat CNPDCP conformitate cu | 2024 - HG
securilate  aferente  datelor cu | Gradul de | CBTM si Legea | trim. 1V, nr. 12072018
caracler personal din  cadrul | conformitatea CU | bugewlui  de  stat | 2026
Registrului 12 cerinjele IICQ""C_ ) si pentru perioada
reglementarile  privind | L
. | respectina
protectia — datelor  cu
caracter personal de cel
putin 90,
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Denumirea actiunii

Monitorizarea situatiei privind
securitatea refelelor. protectia
informatiei si mijloacelor de
prelucrare a acesteia in SIA 112

Indicatori de
monitorizare
Rata incidentelor

Costuri

2024 | 2025 2026

Bugetul de stal in

Perioada de
realizare
trim. 1.

Responsabili

Serviciul 112

Documente de
referinta
HG nr 120772018

Implementarea Sistemului de

management al sccuritatii
informatiilor bazat pe standardul
SM EN ISO/IEC 27001:2023
(Tehnologia informayiei,
securitatea ciberneticd st
protectia viefii private. Sisteme
de management al securitdyii
informatiei. Cerinfe)

solufionate in raport cu | conformitate cu | 2024 - 11G nr.244/2016

numarul total al CBIM i Legea | trim, 1V.

mu'dcnlclor. decl bugetului  de  stat | 2026

putin 90 % .

Masuri  de  securitate pcnlru. perioada

implementate jn | respeetna

proportic de cel putin

90%.

Sistem implementat Bugetul de stal in | trim. [I. Serviciul 112 | Inifiativa -

Gradul de contormitate | conformitate cu | 2024 - Standardul SM

cu ceriniele CBTM i Legea | trim. V. IEN ISO/MEC

standardului 95% bugetului de st | 2026 27001:2023
pentru perioada

respectivd

Obiectivul strategic 3: Gestionarea asistentei externe

Obiectivul specific nr.3.1: Gestionarea eficient’ si valorificarea asistentei externe in scopul bunei desfaguriiri a proceselor in domeniul de

activitate al Serviciului 112, monitorizarea privind implementarea proicctelor de asistentd externii

13

Identificarca potentialilor
parteneri de competentd similara
in scopul atragerii asisten{ci
Lchnice si financiare in domeniul
de competenta

Asigurarea implementarii
cliciente a proiectelor de
asislen}d externd. ale céror
beneficiar este Serviciul 112

Parleneri externi
identificaii
Documentatia
alerenta atragerii
surselor externe
claborala

Gradul de valorificare a
alocatiilor linanciare
pentru anul 2024, in
proporfic de 100%

% atins la dezvoltarea
hard. soft. infrastructura
% de implementare a
proicetelor de

asisten(a atlate in
derulare

Demers privind
aceesarca fondurilor in
contextul implementarii
Iub-ului de Securitate
al Uniunii Europene
claboral si prezentat
Administratorului

Bugetnl de stat in
conformitate cu
CBIM si Tegea
bugetului  de  stat
pentru perioada
respectiva

Bugetul de stat in
conformitate cu
CBIM si Legea
bugetului  de  stat
pentru perioada
respectiva

trim. 1.2024 -
trim. 1V.2026

trim. 1.2024 -
trim. 1V.2026

Servictul 112

Serviciul 112

T 11G 2432016
G nr.377/2018

HG nr.2432006
HG e 3772018

Obiectivul strategic 4: Dezvoltarea institutionali si a sistemului de control intern managerial

control

Obiectivul specific nr.4.1: Asigurarea procesului de planificare institutional in cadrul Serviciului 112 si buna functionare a sistemului de
intern managerial

15

16

Planificarca si monitorizarea
stadiului de realizare
/implementare a documentelor de
planificare institutionale

Implementarea Coneeptului de
dezvoltare a Serviciului national
unic pentru apelurile de urgenta
112 aprobal prin ordinul MAI
nr.631 din 22.12.2023

I

Rata de implementarca
a Planului de activitate
pentru anul 2024, nu
mai pulin de 80%

Strategia de
implementare a
Conceeptului si planul
de actiuni claborate si
aprobate

Gradul implementare a
Conceptului 90%0

Bugetul de¢ stat in
conlormitate cu
CBTM si lLegea
bugetului de  stal
pentru perivada
respectiva

Bugetul de star in
conlormitale
CBIM i

bugcetului - de
perioada

legea
stat

pentru

respectiva

cu | otrim.

trim. 1.2024 -
trim. 1V.2026

trim, 1.2024 -
1V.2026

Serviciul 112

Serviciul 112

HG nr.243/2016
G nr.386/2020

Planul de
activitale al
Ministerului

Afacerilor Interne

pentru anul 2024
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Denumirea actiunii

Implementarea Sistemului de
managemenl al calitalii bazat pe
standardul SM EN SO
9001:2015 (Sisteme de
management al calitdfii. Cerinfe)

18 Descericrea/actualizarca
proceselor de baza identificate in
cadrul Serviciului 112

Indicatori de
monitorizare

Sistem implementat
Gradul de conformitate
cu cerinfele
standardului 95%

Procese de baza
descrise/
actualizate. nu mai
putin de 95%

19 | Evaluarea sistemalica si
metodicad a proceselor de baza
inclusiv cele de management al
riscurilor. control §i guvernare a
entitatii in  vederea asigurarii
realizarii - eficiente a  misiunii
Serviciului 112

Registrul al  riscurilor
consolidat anual
Ponderea
recomandarilor de audit
realizate. nu mai pufin
de 80%

Costuri
2024 | 2025 | 2026
Bugetul de stat in
conlormitate cu

CBIM s Legea
bugetului  de  slat
pentru perioada

respectiva

Bugetul de star in
conformitale cu
CBIM  si legea
bugetului - de  stal
pentru perivada
respectivi

Bugcelul de stat in
conlormitate cu
CBIM s
bugetului - de  stat

L egea

pentru perioada

respectiva

Perioada de
realizare
trim. 111.2024

trim. 1V.2026

trim. 1.2024 -
trim. 1V.2026

trim. 1.2024 -
trim. 1V.2026

Responsabili

Serviciul 112

Serviciul 112

Serviciul 112

Documente de
referinti

Initiativa
Standardul M
IEN 1SO
9001:2015
(Sisteme de

management al
calitdifii. Cerinpe)
Ordin M- nr.
189/2015

l.egea nr,
22972010
Ordin MI-
nr.153/2018
Ordin MF
nr. 16172020 ‘

Obiectivul specific nr.4.2: Implementarea cadrul normativ-juridic in domeniul de activitate al Serviciului 112

20 Tlilahorarca proicetelor de
propuneri pentru modificarea
fcomplelarca cadrutui normativ
alerent lunctiondrii Serviciului
112

Proiccte de propuneri
privind modificarca
legii nr. 17472014,
hotararii Guvernului
nr.243/2016 ¢laborate
si promovate

Proiccle de propuneri
privind implementarea
proicctului eCall si
alinicrea la Directiva
curopeand 2015/758 a
Comisici luropene
pentru implementarea
cCall claborale si
promosvate

Bugetul de stat in
conlormitate cu
CBIM i
bugetului - de  stat

l.egea

peniru perioada

respectiva

[trim.1.2025 -
trim.l. 2026 MAI
STIl
1GP
IGSU
MS

Serviciul 112

ANRCETI

Planul de
activitate al
Ministerului
Afacerilor Interne
pentru anul 2024
Legea nr 10072017
HG nr.243/2016
Directiva
l-uropeana
2015/758 a
Comisici
l-uropene pentru
implementarea
eCall
(Regulamentul
(UI2) 2015, 758 al
Parlamentului
l-uropean si al
Consiliulut din 29
aprilic 2015
privind ceringele

| de omologare de
Lip pentru
instalarca
sistemului eCall
bazat pe serviciul
112 la bordul
vehiculelor) |

Obiectivul specific nr. 4.3: Asigurarea managementului eficient al resurselor umane in cadrul Serviciului 112

|

21 Asigurarea si organizarea
proceselor de recrutare a
necesarului de personal

]
[ES}

Asigurarea desvolarii
prolesionale a personalului

1

Gradul de ocuparca a
functiilor.  cel  putin
96.6%

Gradul de instruire @
personalului. cel putin
80%

Amenajarca $i
cchiparea unei sali de
instruire in cadrul
CPAUL

Bugetul de stat in
conlormitate cu
CBIM i
bugetului - de st
perioada

l.epea

pentru
respectiva
IthcluI de sttt in
conlormirate cu
CBIM i
bugetului - de  stat
perivada

l.egea

pentru
respectiva

trim. 1.2024 -
trim. 1V.2026

trim. 1.20214 -
trim. 1V.2026

Serviciul 112

Serviciul 112

Codul muncii RM |
nr. 15472003

Codul muncii RM
nr. 15472003
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Denumirea actiunii

Indicatori de
monitorizare

Costuri

2024 | 2025 2026
Obiectivul specific nr. 4.4: Asigurarea managementului financiar eficient al Serviciului 112

Perioada de
realizare

Responsabili

Documente de
referinta

23

24

Gestionare eficienta a resurselor
financiare si alinierea
corespunzatoare a politicilor de
retribuire cu obiectivele
organizationale

Gestionarea eficientd a
patrimoniului. mijloacelor fixe.
valorilor materiale a Serviciului
112, organizare conformi si
transparent a procedurilor de
achizilii publice

Gradul de aprobare a
propuncrilor de
modificare a bugetului.
nu mai putin de 90%
Gradul de executare a
rapoartelor Nnanciare,
100%

Rala necesityi i
priorilali anuale ale
Serviciului 112
acoperite din total
planificate. 100%
Ponderea procedurilor
de achizitii publice
realizate conform in
raport cu numairul 1otal
al procedurilor de
achizi(ii publice
deslisurate. 99%

Bugetul de stat in
conformitate
CBIM i
bugetului
pentru

cu
Legea
de  stal
perioada
respectiva
Bugclu-l de stat in
conformilale
CBITM
bugctului
pentru

cu
[.egea
slal

si
de
perivada
respectina

| i 1.2024 -

trim. 1.2024 -
L 1V.2026

Serviciul 112
trim

Serviciul 112

trim. 1V.2026

l.egea  bugetului
de stat

Ordin Mi-
nr.209/2015

Legea
nr. 181/2014
l.cgea
nr. 113/2007

|

necesitatea apelirii acestuia in situatii de urgenti

Obiectivul specific nr. 4.5: Desfigurarea campaniilor de informare §i educare a populatiei privifld numirul unic de urg

entd 112 si

stat - pentru - perioada

respectiva

25 | Asigurarca eficientd a 7 campanii de Bugetul de stat in | trim, 1.2024 - | Serviciul 112 | Legea nr.148/2023
comunicarii prin informare desfisurate. | conformitale cu | trim. 1V.2026 NG nr.728/2023
im‘plcmcnl?}rca campaniilorfic anual CBITM  si l.cgea HG nr.243/2016
Ir?tormar.c. in sconul cresterii bugetului  de st
nivelului de constientizare si .
infelegere a activitatilor pentru . perivada
Serviciului 112, promovarca respecliva
imaginii institugici si
consolidarea increderii
cetdjenilor in Serviciul 112 o — I B ) L -

26 | Dezvoltarea instrumentelor de Ponderea cresterii Bugetul de slat in | trim. 1.2024 - | Serviciul 112 | Iegea nr. 148/2023
comunicare online si promovarea | numarului de conformitate cu | trim. 1V.2026 HG nr.728/2023
postarilor. in vederea consolidarii | urmaritori pe pagina CBIM i legea G 243720106
ransparenfei si asigurarii oficiala waw. 112,md si bugetului de st
accesului la informalii de interes | a persoanclor care & o
public interactioncaza cu pentru ) L

| postarile publicate [ respectiva

Obiectivul specific nr. 4.6: Identificarea sediului si transmiterea acestuia in gestiunea si folosinta Serviciului 112

27 Realizarea studiului de Studiut de lezabilitate Bugetul de stat in | trim. 11.2025- Serviciul 112 | Planul de
fezabilitate pentru constructia pentru constructia conformilate cu | trimAv.2025 activitate al
sediului destinat CPAU 2 scdilului destinat CPAU | 3 1'm s Legen Ministerului

realizat bugetului - de  stat Alacerilor Interne
pentru perioada pentru anul 2024
respectiv Legea nr 17472014

28 | Realizarea procesatui de achizitic | Proicciul de proiectare Bugetul de stat in | (rim.AV.2025- | Serviciul 112 | Planul de
a serviciilor de proicetare a recephronal conformitate cu | trm. 112026 activitale al
sediului CBIM  si Legea Ministerului

bugetutui  de  stat Afacerilor Interne
pentru perioada pentru anul 2024
respectiva Legea nr 17472014

29 | Realizarea procesului de achizitic | Sediul construit si dat Bugetul de  stat i | rim 11.2026- | Serviciul 112 | Planal de activitate
a serviciilor de constructic a in exploatare conformitate cu CBIM |4y 1v.2027 al Ministerulu
sediului st Legea bugetului de Alacerilor — Intere

pentru anul 2024

|

Legeanr 1742014 |
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LISTA DE ABREVIERI

Serviciul 112

_Institutia publica “Serviciul National Unic pentru '

Apelurile de Urgenta 1127

| CPAU Centrul de preluare a apelurllor de urgenta 112
SSuU Serviciile specializate de urgenta
| MAI - Ministerul Afacerilor Interne
STI Serviciul Tehnologii Informationale al MAl
IGP | Inspectoratul General al Politiei
IGSU Inspectoratul General pentru Sltua;u de UILLI][E]
MS | Ministerul Sanatatii
AGE _| Agentia de Guvernare Electronica
ANRCETI Agentia Nationala pentru Reglementare in
Comunicatii Electronice Si Tehnologia
- - Informatiei -
SIA 112 | Sistemului Informational Automatizat 112

Registrul de stat SIA 112

'CBTM

COORDONAT:
Director interimar al Serviciului Nat

Registrul de stat format de Sistemul informational
automatizat al Serviciului national unic pentru
_apelurile de urgenta 112

Cadrului bugetar pe termen

pentru Apelurile de Urgenta 1124 /A ./ /
F—

Anatolie VINICIUC

ELABORAT:

Consultanta principald in autorltau publice

a Serviciului analiza, planllu_ ye 5i dezvoltare

Natalia BOCANCEA __~ _
&y 12y S 2024
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