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Planul de activitate al Serviciului National Unic pentru Apelurile de Urgenta 112 pentru anul 2024

Planul de activitate al Serviciului National Unic pentru Apelurile de Urgentd 112 (in continuare - Serviciului 112), reprezinta principalul
document. care stabileste priorititile institutiei pentru o perioada de un an si contine directiile prioritare si masurile pentru implementarea
obiectivelor strategice.

Aliniindu-se la prevederile Strategiei nationale de dezvoltare ~Moldova Europeana 2030 (S 9.3, Sporirea securitatii in functionarea
infrastructuritor si a sistemelor critice). Programului de activitate al Guvernului _Moldova prospera. sigurd. europeand” (Cap. V/ Securitatea
Statului. pet. 7). Programului de activitate al Guvernului "Moldova Vremurilor Bune™ (Transformare Digital@’ Actiuni priovitare:
Consolidarea §i extinderea serviciului 112). Planul de activitate al Ministerului Afacerilor Interne pentru anul 2024 (Obiectivul operational
nr.3: Imbundtdtivea capacitatii de reactionare rapidda u serviciilor de ordine st securitate publica pand la finele anului 2024, activnea nr. 1 9:
Consolidarea activitarii Servicinlui national unic pentru apelurile de urgenta 1125, Planul de dezvoliare al Serviciului National Unic pentru
Apelurile de Urgenta 112 pentru anii 2024-2026. precum si la standardele “The European Emergency Number Association™.

Pentru masurarea performantei. Serviciul 112 a preluat si integrat in Planul de activitate. setul de indicatori de performanta dezvoltat in anul
2023 cu suportul Cancelariei de stat. Suplimentar sunt inclusi indicatori de performanta specifici domeniului de competenta a institutiei.
Reiesind din obiectivele strategice ale Guvernului. indicatorii de performanta tintesc urmatoarele domenii/elemente cheie necesare pentru
cresterea performantei strategice:

I. Performanta si eficienta
1. Politici publice
1l Management institutional

Fiecare indicator contine valoarea de referintd — anul 2023 si valoarea tinta catre finele anului 2024. Frecventa monitorizarii indicatorilor va fi
trimestriala.

Obiectivele specifice sunt formulate in baza criteriului SMART. In baza obiectivelor setate sunt formulati indicatori de performanta. care
oferd o perspectivi asupra impactului generat de interventiile planificate. Pentru fiecare obiectiv au fost formulate riscuri interne si externe.

Planul include toate actiunile detaliate si specifice care sustin implementarea obiectivelor setate s urmeaza a fi realizate pe parcursul anului:
- monitorizarea procesului tehnologic de receplionare. inregistrare automata si procesare a apelurilor de urgenta:

-implementarea Conceptului de dezvoltare a Serviciului 112. elaborat de MAL;

-implementarea solutiilor de reducere a timpului de procesare a apelurilor de urgenta;

-examinarea posibilitatii de trecere la Modelul 5 de functionare a Serviciului 112, stabilit de EENA:

- asigurarea mentenantei si eficientizarea activitatii SIA 112 si a echipamentului tehnic de suport:

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

- asigurarea implementdrii eficiente a proiectelor de asistentd externa. ale ciror beneficiar este Serviciul | 12:



-fortificarea sistemului CIM in cadrul institutiei:

- implementarea Sistemului de management al calitatii bazat pe standardul SM EN I1SO 9001:2015;

- elaborarea/avizarea/coordonarea continua a proiectelor de acte normative, acte administrative Cu caracter normativ, elaborate de citre
subdiviziunile institutiei. proiectelor de contracte cu persoane fizice si juridice de drept public sau privat, donatori internationali. cu
furnizori si beneficiari de bunuri si servicii:

- actiuni de asigurare a managementului financiar:

-monitorizarea implementarii documentelor de planificare si de politici;

-actiuni de dezvoltare a capacitatilor institutiei (instruiri. vizite de Studiu s.a);

-actiuni de dezvoltare a facilitatilor pentru angajati (reparatii. dotari, crearea spatiilor de recreere s.a.);

- identificarea unei solutii eficiente si sustenabile pentru amplasarea si echiparea CPAU2;

-exercitarea altor functii specifice.

La fiecare actiune au fost setati indicatori de monitorizare, termenii de realizare, subdiviziunea responsabild de executarea actiunii si dupa caz

alte subdiviziuni implicate. angajatul institutiei responsabil de realizarea/monitorizarea actiunii (nominal), documentul sursa din care a fost
preluata actiunea.

Pentru alinierea planificarii activitatii Serviciului 112. la planificarea bugetara. in rubrica ™ Sursa de finantare™ s-a utilizat clasificatia bugetara
a programelor conform prevederilor HG nr. 408 din 21 junie 2023 Cy privive lu aprobarea Cadrului bugerar pe termen mediu (2024-
2026): Prioritatile politicii cheltuiclilor pe secloare/ Servicii cconomice generale Comunicatii’ Subprogramul 5019.. Tehnologii informationale
in sistem de alertd”s. In rubrica “Costul actiunii”™ s-a utilizat formula de caleul pentru implementarea actiunii dupd cum urmeaza:
Costul=numarul de ore/om dedicate realizarii actiunii * salariul total mediu pentru un angajat.

In procesul de elaborare a Planului anual au fost implicate toate subdiviziunile Serviciului 112.



| Viziunea Ridicarea nivelului de siguranta §i protectie a populatiei, bunurilor si mediului pe intreg teritoriul Republicii Moldova, prin utilizarea numarului unic pentru |
apeluri de urgenta 112 si utilizarea eficients a capacitatilor infrastructurii de comunicatii electronice moderne si a resurselor informationale.

Misiunea Misiunea Serviciului 112 este preluarea in regim 24 de ore din 24, 7 zile pe saptimind a apelurilor de urgenti de la populatie parvenite la numarul 112 pe

intreg teritoriul Republicii Moldova, procesarea primara a acestora cu asocierea datelor relevante st alertarea serviciilor specializate de urgentd (in continuare — SSU),

precum si receptionarea si stocarea informatiei privind rezultatul interventiei SSU

Indicatori de performanti

Domeniu Denumire indicator Valoare de Valoare int}
referinta 2023 (dec. 2024)

Performanta si eficienta Nivelul de incredere a populatiei in Serviciul 112 - -

Gradul de satisfactie si motivare a personalului din cadrul Serviciului 112 - 70%

Rata medie de preluare a apelurilor cu o durati de asteptare mai mare de 5 sec >95% >95%

(apeluri reale) ‘

Asigurarea disponibilitatii SIA 112 99.95% 99.95%
Politici publice Rata de implementare a documentelor de politici - - ‘
Management institutional Gradul de valorificare a bugetului anual preconizat pentru implementarea planului 97% 99%

de activitate

Gradul de valorificare a bugetului anual preconizat pentru proiecte de investitii 97% 99% ‘

capitale, %

Gradul de conformare a paginilor web oficiale ale autoritati/ institutiei publice si a 60% 90%

profilurilor de socializare la cerintele HG nr. 728 din 26.09.2023 cu privire lu
paginile web oficiale ale auoritatilor st institutiilor publice si ceringele minime
privind profilurile de socializare ale acestora ‘

Gradul de asigurare cu personal a autoritatii publice 96% 96%

Rata fluctuatiei personalului din cadrul autoritatii publice 19% 19% ‘
Ponderea angajatilor instruiti cu cel putin | instruire anual 78% 78%
Ponderea bugetul alocat pentru formarea s dezvoltarea profesionala in total fondul 1% 2%

de salarizare al autoritatii (tinta 2% conform legislatiei)

Nivelul de transparenta financiara 99% 99%
Nivelul de transparenta a activititii institutiei 99% 99%
Audienta atinsa prin actiunile de promovare, informare, comunicare in domenjul 4 400 +5%

de activitate al institutiei (nr. vizualizarilor. aprecierilor, urmaritorilor.
~ beneficiarilor de programe/activititi, etc.). |



Actiuni Indicator de Costul Sursa de | Termen de | Termen de | Subdiviziun | Responsabi Document de

monitorizare actiunii | finantar initiere realizare e | referinta
(mii lei) e responsabila
Obiectivul specific nr.1: Asigurarea preluari Tn regim 24 de ore din 24, 7 zile pe séptdmind a apelurilor de urgenta pe intreg teritoriul
Republicii Moldova

Indicatori de perfomanti: Rata medie de preluare a apelurilor cu o durati de asteptare mai mare de 5 sec (apeluri reale) mai mare de
95%, anual

Riscuri interne:
Insuficienta resurselor umane bine pregétite si fluctuatia cadrelor calificate
Acces neautorizat la SIA 112
Lipsa masurilor adecvate de securitate cibernetic
Defectiuni tehnice sau alti factori care pot crea situatii neprevazute
Eroare umani
Riscuri externe:
— Tentative de deteriorare a infrastructurii informationale
— Posibile deficiente de colaborare si comunicare interinstitutionala
- Defectiuni tehnice sau alti factori care pot crea situatii neprevézute la nivel national sau regional

1.1 Monitorizarea procesului Numarul apelurilor  13.114,0 50.19 01.01.2024  31.12.2024 DPAU 1 Carolina Legea nr. |
tehnologic de receptionare. preluate; DPAU 2 Sclifos 174/2014
inregistrare automata si Numaérul apelurilor Rodica EENA’s Quality
procesare a apelurilor de urgen{d pierdute; Rosca Standard for

Numarul apelurilor Public Safety
abuzive; Answering Points
Rata de raspuns a ("PSAPs")

apelurilor in  mai
putin de 10sec.,

90%
12 Interactiunea operationald la Numarul apelurilor  13.114.0 50.19 01.01.2024  31.12.2024 DPAU | Carolina HG nr. 647/2018
nivelul centrelor de preluare a s ale datelor DPAU 2 Sclifos
apelurilor de urgenta 112 si al asociate acestuia Rosca
dispeceratelor prelucrate Si Rodica
SSuU directionate  cétre
serviciul/serviciile
specializate de

urgenta relevante, in
120 de secunde:



Rata apelurilor si ale
datelor asociate
acestuia  prelucrate
si directionate
incorect catre
serviciul (serviciile)
specializate de
I_ urgenta %
1.3 Implementarea solutiilor de Grupul de lucru 336,8 50.19 01.05.2024  31.12.2024
reducere a timpului de procesare pentru  elaborarea
a apelurilor de urgenta, prin indexurilor de caz ai
reviziurea indexurilor de caz, SSU format;
ghidurilor de interviu, Numér de procese-
i optimizarea interfetei fisei verbale a sedintelor
apelului de urgenta de lucru;

Numéar de membri

recrutati;

Indexuri de caz ai
| SSuU elaborati
- inclusi  in  spatiul

functional al SIA
. 112

! I.4  Asigurarea pregatirii sedintelor  Numar de procese — - 50.19 01.10.2024  31.12.2024
; convocate de cétre Comitet verbale intocmite;

coordinator interdepartamental Ordinul directorului

pentru asigurarea interactiunii Serviciului 112 cu

dintre Serviciul national unic privire la

pentru apelurile de urgentd 112 colaboratori
| si SSU nominalizati in

cadrul Consiliului
de experti elaborat
| Obiectivul specific nr.2: Mentenanta si dezvoltarea sistemului informational automatizat al Serviciului 112
Indicatori de performanti: Asigurarea disponibilititii SIA 112 la nivelul mai mare de 99.95%, anual
Riscuri interne:
- Insuficienta resurselor umane bine pregatite si fluctuatia cadrelor calificate

—  Neglijenta in efectuarea activitdtilor de mentenanti si dezvoltare a SIA 112

DPAU 1

DPAU 2

DTICE
SSuU

Serviciul 112
Comitet

Sclifos
Carolina
Rosca
Rodica

HG nr. 647/2018

|
HG nr.242/20216 |



— Lipsa masurilor adecvate de securitate cibernetica
- Defectiuni tehnice sau alti factori care pot crea situatii neprevizute

Riscuri externe:

— Prezentarea tardiva a datelor actualizate, de citre furnizori

121 Asigurarea mentenantei si
eficientizarea activitatii SIA 112
si a echipamentului tehnic de
suport

9
12

Dezvoltarea infrastructurii
informationale si de comunicatii
electronice a Serviciului 112,
prin actualizarea SIA 112

19
(OF)

Administrarea, mentenanta i
functionalitatea continua a
Registrului 112

Proceduri de achizitii si licitatii tergiversate;
Diminuarea/intreruperea asistentei financiare din partea partenerilor de dezvoltare;
Posibile deficiente de colaborare si comunicare interinstitutionala.
Defectiuni tehnice sau alti factori care pot crea situatii neprevizute din partea registratorilor sau furnizorilor de date
Defectiuni tehnice sau alti factori care pot crea situatii neprevazute la nivel national sau regional

Tentative de deteriorare a infrastructurii informationale

% fiabilitatii al SIA 3.100.0
112;

Numarul

activitatilor de

mentenanta

realizate;

Numarul

incidentelor

identificate si

solutionate;

Numairul statiilor de

lucru functionale

Numar de lucrin de 3.496.2
pregétire a
infrastructurii
executate

Diagrama Gantt a
proiectului elaborata
% gestionarii
accesului la
informatia din
Registrul 112:
Numarul
registratorilor si

50.19

50.19

4.100.0 50.19

_utilizatorilor,

01.01.2024

01.06.2024

01.01.2024

[F8}

(V5)

o
3]

t9
t9

DTICE

DTICE

DTICE

Bondar
Bohdan

Bondar
Bohdan

Bohdan
Bondar

HGnr. 244/2016 |
HG nr.1207/2018

HG nr. 244/2016
HG nr.1207/2018

HG
nr.1207/2018




conform drepturilor
de acces
Elaborarea Procedurii de Procedura elaborata
management al riscurilor in caz
de dezastre si/sau afectarea

functionarii SIA 112

9.0

50.19

01.10.2024

-
J

1.12.

2

024

DTICE
SCIA

Bondar
Bohdan

| Obiectivul specific ar. 3: Implementarea cerintelor de asigurare a protectiei datelor cu caracter personal si de asigurare a securitatii cibernetice

Masuri de securitate implementate in proportie de cel putin 90%.

Riscuri interne:

Acces neautorizat la date
Utilizarea neautorizata a dispozitivelor personale

Delapidarea si scurgerea de informatii si date cu caracter personal

Eliminarea, modificarea informatiilor, prin deteriorarea intentionata a sistemelor

Neglijenta personalului in ceea ce priveste practicile de securitate cibernetica

Lipsa de formare si constientizare a personalului privind importanta securititii cibernetice si a practicilor bune
Lipsa politicilor si procedurilor clare privind securitatea informatiilor si utilizarea resurselor IT
Posibile deficiente la implementarea metodelor software si hardware

| Indicatori de performanti: Rata incidentelor solutionate in raport cu numirul total al incidentelor, 100%

Monitorizarea si auditarea insuficienta a sistemelor si a activitatilor de retea pentru a detecta si a raspunde rapid la incidente de securitate

Defectiuni tehnice sau alti factori care pot crea situatii neprevizute

Erori umane

Riscuri externe:

(VP

(OS]

io

Incidente de securitate la furnizori de date

Atacuri cibernetice efectuate cu scopul de a accesa date cu caracter personal sau furtul datelor cu caracter personal

Schimbarile in reglementarile si legile privind protectia datelor

Defectiuni tehnice sau alti factori care pot crea situatii neprevizute din partea furnizorilor de date
Defectiuni tehnice sau alti factori care pot crea situatii neprevazute la nivel national sau regional

Elaborarea  raportului  anual Raport elaborat si
generalizat despre incidentele de  prezentat CNPDCP
securitate aferente datelor cu
caracter personal din cadrul
Registrului 112

Monitorizarea situatiei privind
securitatea retelelor, protectia
informatiei si mijloacelor de

Numarul masurilor
de securitate
aplicate:

1.0

600.0

50.19

50.19

01.01.2024

01.01.2024

31.01.2024

DTICE

DTICE

Tverdohleb
Alexandru

Tverdohleb
Alexandru

HG nr.244/2016

Legea
nr.174/2014
HG nr.1207/2018

HG
nr.1207/2018
HG nr.244/2016




prelucrare a acesteia in SIA 112 Documentatie
privind masurile de '

securitate
actualizata
| 3.3 Implementarea Sistemului de Raport de evaluarea  2.417.5 50.19 01.06.2024  31.12.2024 DTICE Tverdohleb Initiativa
‘ management al securitatii domeniilor de Alexandru  Standardul SM
informatiilor bazat pe standardul aplicare a cerintelor EN ISO/IEC
SM EN ISO/IEC 27001:2023 standardului 27001:2023 '
(Tehnologia informatiei, elaborat;

securitatea ciberneticd si protectia  Plan de actiuni
| vietii private. Sisteme de )
management al securitdpii
| tnformariei, Ceringe)

pentru
implementarea
cerintelor
standardului
elaborat si aprobat
Obiectivul specific nr.4: Gestionarea eficientd i valorificarea asistentei externe in scopul bunei desfasurari a proceselor in domeniul de activitate al
Serviciului 112, monitorizarea privind implementarea proiectelor de asistentd externa
Indicatori de performanti: Gradul de valorificare a alocatiilor financiare pentru anul 2024, in proportie de 100%
Riscuri interne:
~ Abilitati insuficiente a personalului la realizarea sarcinilor;
- Resurse umane limitate in raport cu sarcinile si atributiile delegate;
Neincadrarea in termen pentru realizarea unor actiuni;
Gestionarea neeficienti a resurselor;
Lipsa capacitatii de implementare a proiectelor;
Dependenta de finantare externa
Riscuri externe:
Posibile deficiente de colaborare si comunicare interinstitutionala;
Tergiversarea coordondrii/aprobarii proiectului de factorii decizionali;
— Diminuarea/intreruperea asistentei financiare din partea partenerilor de dezvoltare

4.1 ldentificarea potentialilor Parteneri externi 150.0 50.19 01.01.2024  31.12.2024 SRECI Silion HG nr.243/2016
! parteneri de competenta similard identificati: Anastasia  HG nr.377/2018
; in scopul atragerii asistentei Documentatia
| tehnice si financiare in domeniul  aferenta atragerii
de competenta surselor externe

elaborata




4.2 Asigurarea implementarii
eficiente a proiectelor de
asistenta externa, ale caror
beneficiar este Serviciul 112

Numarul proiectelor de 203,0 50.19
acorduri negociate si asistenta
promovate; externd

Cartele proiectului de
implementare eCall
NG elaborate si
prezentate potentialilor
parteneri de finantare;
Asistenta financiara
externa pentru
amenajarea CPAU 2
identificata;

Asistenta financiara
externa pentru
constructia
rezervorului de apa
identificata;

Asistenta financiara
externa pentru
echiparea silii de
recreere si restabilire
psiho-emotionale
identificata;

Asistenta financiara
externa pentru
materiale
promotionale;

% atins la dezvoltarea
hard.soft.infrastructura
% de implementare a
proiectelor de asistenta
aflate in derulare.

01.01.2024

31.12.2024

SRECI

Silion
Anastasia

Obiectivul specific nr.5: Evaluarea sistematica si metodica a proceselor de bazi inclusiv cele de management al riscurilor, control si guvernare a
entitafii in vederea asigurarii realizarii eficiente a misiunii Serviciului 112
Indicator de performanti: Ponderea recomandarilor de audit realizate, 80%

Riscuri interne:

- Lipsa instruirilor pe tematici relevante activitatii de control intern managerial;

2

- Fluctuatia personalului responsabil de procesele aferente sistemului de CIM:;

— Interesul scazut al sefilor subdiviziunilor structurale in implementarea corecta a SNCI;

HG nr.243/2016
HG nr.377/2018




— Tergiversarea termenilor de implementare/neimplementare a recomandarilor si sarcinilor trasate;

—  Prezentarea informatiilor necalitative/irelevante/eronate de citre subdiviziunile structurale.

Riscuri externe:

— Reticenta unititilor auditate la recomandarile auditorului intern si/sau extern.

5.1 Efectuarea misiunilor de audit
de asigurare

5.2 Efectuarea misiunilor de audit
de consiliere

n
L

Elaborarea notei informative
privind implementarea
recomandarilor auditorului
intern in cadrul Serviciului 112

[ 5:4 Consolidarea
managementului riscurilor
institutionale ale Serviciului 112

| 5.6 Implementarea Sistemului de
management al calitatii bazat pe
standardul SM EN ISO

2 misiuni realizate

2 misiuni realizate

Nota informativa
elaborata si
prezentata

catre conducerea
Serviciului 112
Registrul consolidat
al riscurilor
Serviciulut 112
pentru anul 2024
aprobat;

100% Registrele
riscurilor
subdiviziunilor
structurale ale
Serviciului 112
aprobate

Plan de actiuni
pentru
implementarea

43.0

43,0

42.0

50.19

50.19

50.19

50.19

50.19

1.
01.04.2024;
2.
01.08.2024

p)

01.04.2024:
5

01.08.2024

01.11.2024

01.07.2024

1. SCIA Hajevschi
31.07.2024; Subdiviziunile Victor
2. institutiei
31.12.2024
2. SCIA Hajevschi
31.07.2024; Subdiviziunile Victor
2, institutiei
31.12.2024
31.12.2024 SCIA Hajevschi
Victor
10.01.2024 SCIA Hajevschi
Subdiviziunile Victor
institutiei
7/
31.12.2024 SAPD Bocancea
SCIA Natalia
Hajevschi

Legea
nr.229/2010
Ordin MF
nr.153/2018 |
Ordin MF
nr.161/2020
Legea
nr.229/2010
Ordin MF
nr.153/2018
Ordin MF
nr.161/2020
Ordin MF
nr.153/2018

Legea
nr.229/2010

Initiativa
Standardul SM

CENISO



9001:2015 (Sisteme de sistemului elaborat

Victor
management al calitatii. Cerinte) si aprobat

Obiectivul specific nr.6 Asigurarea procesului de planificare institutionala in cadrul Serviciului 112 $i buna functionare a sistemului de control
intern managerial L
Indicator de performanti: Rata de implementarea a Planului de activitate pentru anul 2024, 80%
Conformitatea sistemului de CIM, 90%

Riscuri interne
= Lipsa de operativitate din partea subdiviziunilor institutiei de a prezenta informatia necesari
— Prezentarea de citre subdiviziunile institutiei a informatiei necalitative/neconforme
— Cooperare insuficientd din partea subdiviziunilor instituiei
—  Volum mare de lucru care solicita resurse umane si de timp suplimentare

- Reticenta angajatilor la aplicarea SNC
Riscuri externe

— Posibile deficiente de comunicare si colaborare interinstitutoinale
= Modificarile frecvente ale legislatiei sau reglementirilor privind functionarea Serviciului 112 si a sistemului de control intern

6.1 Implementarea Conceptului de Strategia de 20.0 50.19 01.04.2024  31.07.2024  Vicedirector Gorincioi
dezvoltare a Serviciului national  implementare a al institutiei Constantin
unic pentru apelurile de urgentd  Conceptului si
112 aprobat prin ordinul MAI planul de actiuni

: nr.631 din 22.12.2023 elaborate si aprobate
6.2 Planificarea si monitorizarea Planul de dezvoltare 174.0 50.19 01.12.2023  31.12.2024 SAPD Bocancea
stadiului de realizare/ al Serviciului 112 Subdiviziunile Natalia
implementare a documentelor de  pentru anii 2024- institutiei
planificare institutionale 2026 aprobat; Consiliu de
Planul de activitate administrare
pentru anul 2024
aprobat;

Rapoarte trimestriale
de monitorizare
elaborate

| | raport anual

- elaborat

9001:2015
(Sisteme de
management al
calitatii. Cerinte)

Planul de
activitate al
Ministerului
Afacerilor
Interne pentru
anul 2024

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




6.4

6.5

6.8

Elaborarea informatiilor
solicitate de catre APC cu
referire la documente de politici
si de planificare

Planificarea in cadrul SCIA

Actualizarea Cartei de audit
intern

Elaborarea Raportului anual
consolidat privind controlul
intern managerial si a declaratiei
de raspundere manageriala
pentru anul 2023

Elaborarea si prezentarea
Raportului activitatii de audit
pentru anul 2023
Descrierea/actualizarea

proceselor de baza identificate
in cadrul Serviciului 112

Informatii elaborate

si prezentate in
termen

Planul de dezvoltare

strategica al SCIA
pentru anii 2024-
2026 aprobat;
Programul de
asigurare si
imbunatitire a

calitatii activitatii de

audit intern pentru
anul 2024 aprobat
Cartea de audit
aprobata (copie
transmisa MF)

Raport consolidat
elaborat si
transmis MF;
Declaratie de
raspundere
manageriald
elaborata si
publicati

pe pagina web a
Serviciului 112
Raport elaborat si
transmis MF

Numarul proceselor
de bazi identificate
Numarul proceselor

de baza descrise/
actualizate

23,00

14,0

14,0

14.0

17.5

17.5

50.19

50.19

50.19

5019

50.19

50.19

01.01.2024
la solicitare

01.01.2024

01.04.2024

01.01.2024

01.01.2024

01.09.2024

31.12.2024 SAPD
Subdiviziunile
institutiei
15.03.2024 SCIA
01.05.2024 SCIA
15.02.2024 SCIA
Subdiviziunile
institutiei
01.03.2024 SCIA
01.10.2024 SCIA
Subdiviziunile
institutiei

Bocancea
Natalia

Hajevschi
Victor

Hajevschi
Victor

Hajevschi
Victor

Hajevschi
Victor

Hajevschi
Victor

HG nr.243/2016 |

HG nr. 386/2020

Legea
nr.229/2010

Legea nr.229/2010
Ordin MF nr. 189 din
05.11.2013

Ordin MF
nr.153/2018

Legea nr.229/2010
Ordin MF nr.
189/2013

lLegea nr.229/2010
HG nr.617/2019
Ordin MF
nr.176/2019
Ordin MF

nr. 189/2015




Obiectivul specific nr.7: Asigurarea examindrii si solutionrii petitiilor si cererilor de comunicare a informatiilor de interes public adresate

Serviciului 112 si a avizarii/coordondrii actelor normative, altor acte administrative cu caracter normativ

Indicatori de performanta: Ponderea petitiilor examinate in termen, 90%

Rata de conformare a actelor administrative elaborate de Serviciul 112 la cerintele normative, 100%

Riscuri interne:

7.1

Termen extins pentru rezolutii si coordondri prealabile a actiunilor

Neglijenta sau superficialitatea in procesul de elaborare si aprobare a actelor administrative

Abilitati analitice si practice insuficiente ale personalului de a realiza sarcinile calitativ si in termenele stabilite
Aparitia solicitarilor si sarcinilor inopinate

Numdr excesiv al petitiilor primite spre examinare

Tergiversarea prezentdrii informatiilor/raspunsurilor de citre institutie

Riscuri externe:

Dezacordul petitionarilor cu rezultatele examinarii petitiilor si solicitirilor de comunicare a informatiilor de interes public
Posibile deficiente de comunicare si colaborare cu factori externi implicati

Asigurarea examindarii petitiilor,  Numadrul total al 125.0 50.19 01.01.2024  31.12.2024 SJ

cererilor de comunicare a petitiilor/cererilor

informatiilor de interes public cu privire la acces la
informatie
examinate si
solutionate:
-persoane fizice
-persoane juridice

Elaborarea/avizarea/coordonarea  Numdr de proiecte 130.0 50.19 01.01.2024  31.12.2024 SJ

continua a proiectelor de acte elaborate/avizate/

normative, acte administrative coordonate

cu caracter normativ, elaborate Modificari la

de catre subdiviziunile Regulamentul intern

institutiei, proiectelor de al Serviciului 112

contracte cu persoane fizice si aprobate

juridice de drept public sau Regulamentul

privat. donatori internationali. privind prestarea

cu furnizori si beneficiari de muncii la distanta al

bunuri si servicii salariatului din
cadrul Serviciului
112 aprobat

_ Regulament privind

Hamurari
lgor

Hamurari
Igor

Codul
administrativ
nr.116/2018,
Legea nr.
148/2023 Legea
speciald conform
spetei

Codul munci nr.
154/2003, art.198
Codul munci nr.
154/2003,
Capitolul 1X'
Legea
nr.100/2017

HG nr.243/2016




| utilizarea
transportului de
serviciu aprobat

| 7.3 Elaborarea propunerilor de Propuneri de 130,0 50.19 01.07.2024  31.12.2024 SJ Lisnic Legea
| modificare a cadrului normativ. modificare a legii lon nr.100/2017
aferent functiondrii Serviciului nr.174/2014,
112 hotarérii guvernului
nr.243/2016
elaborate si
prezentate
Administratorului

spre promovare
| Obiectivul specific nr.8: Reprezentarea intereselor in instantele judecatoresti
Indicator de performanti: Gradul de respectare a termenelor legale si procedurale, 90%
Riscuri interne:
— Insuficienta resurselor umane bine pregitite si fluctuatia cadrelor calificate
—  Abilitafi analitice si practice insuficiente ale personalului de a realiza sarcinile calitativ si in termenele stabilite
~ Volum mare de lucru si suprapunerea activititilor
Riscuri externe:
— Lacune si prevederi echivoce in legislatie
— Carente in dispozitivul hotararilor judecitoresti (neclarititi, ambiguitati, omisiuni, erori)
— Decizii diferite ale instantelor judecitoresti pe cauze similare
— Deficiente de colaborare $i comunicare interinstitutionala

8.1 Asigurarea  reprezentarii  in  Gradul de respectare 15.0 50.19 01.01.2024  31.12.2024 SJ Hamurari  HG nr.243/2016
| instantele  de  judecata a atermenelor legale Igor
intereselor Serviciului 112 si procedurale, 90%;

Numarul dosarelor
gestionate si

sedinte de judecata
asigurate;

Numdrul actelor de
procedurd (referinge.
cereri de chemare in
Judecata
demersuri.cereri de apel
§i recurs. referine la




apel. recurs si cereri de
revizuire etc.)

elaborate in termenii
stabiliti  de catre
instanta de judecati
si  legislatia in
vigoare

Obiectivul specific nr.9 Asigurarea managementului eficient al documentelor si consolidarea capacitatilor angajatilor in utilizarea SIA E-Cancelarie 112

Indicator de performanti: Eficienta operationala a sistemului de gestionare a documentelor SIA E-Cancelarie 112, 100%

Riscuri interne:
— Prezentarea informatiilor necalitative si nerespectarea termenelor-limiti de prezentare a informatiilor.
- Reticenta angajatilor la aplicarea instrumentelor din SIA E-Cancelarie 112
—  Defectiuni tehnice sau altj factori care pot crea situatii neprevizute
Riscuri externe:
Riscul de atacuri cibernetice sau de compromitere a securittii datelor
Dependenta de furnizorii de tehnologie
Schimbdri legislative $i reglementiri
Accesul neautorizat sau utilizarea incorect
9.1 inregistrarea,  distribuirea si 100%  documente 260,0 50.19 01.01.2024  31.12.2024
expedierea corespondentei  gestionate
Serviciului 112
Obiectivul specific nr. 10: Asigurarea managementului eficient al resurselor umane in cadrul Serviciului 112
Indicatori de performanti: Gradul de ocuparea a functiilor, cel putin 96,6%
Gradul de instruire a personalului, cel putin 80%

!

Riscuri interne:

— Procese de recrutare, selectie si angajare a candidatilor pentru posturile vacante de lunga durata
Fluctuatia necontrolata a personalului din cadrul institutiei
Resurse financiare insuficiente
Identificarea incompleti a necesitdtilor organizationale de instruire profesionala
Resurse financiare insuficiente pentru realizarea activitatilor de formare profesionald a personalului
Reticenta personalului la autodezvoltare profesionala

— Timp insuficient pentru parcurgerea orelor de dezvoltare profesionali la locul de munca
Riscuri externe:

— Stabilirea moratoriului privind incadrarea personalului

- Scaderea disponibilitatii candidatilor potriviti pentru posturile vacante

SSA

Roibu
Mariana

HG nr. 618/1993




10.1

10.4

Cresterea cererii salariale

Concurenta puternica pe piata muncii pentru personal calificat
Finante insuficiente pentru accesarea unor programe de instruire specifice

Asigurarea si organizarea
proceselor de recrutare a
necesarului de personal

Elaborarea si aprobarea
Procedurii de evaluare a
performantelor individuale a
salariatilor din cadrul
Serviciului 112
Monitorizarea disciplinii
muncii

Asigurarea dezvoltarii
profesionale a personalului

Nivelul de organizare
a proceselor de
recrutare, selectie si
angajare a candidatilor
pentru posturile
vacante
(Tnalt/mediwscazut);
Numarul concursurilor
organizate;
Numarul functiilor
vacante anuntate in
concurs

Proceduri de

evaluare a

performantelor

individuale elaborata

si aprobata

Numdrul de

sesizari examinate;

Numdrul de

sanctionari

aplicate

Plan de dezvoltare
profesionala

aprobat;

Regulament cu
privire la instruirea
initiala si dezvoltarea
profesionala continua
in cadrul Serviciului
112 elaborat si
aprobat;

Comisiile de

Comisia de

Badan
Marina

Badan
Marina

Badan
Marina

Badan
Marina

Codul muncii
RM nr.
154/2003;
Ordinul nr.16c¢
din 01.07.2016 al
Serviciului 112

Codul muncii
RM
nr.154/2003(art.2
11%-art. 211%)
Codul muncii
RM

nr. 154/2003.
Ord.22¢ din
28.05.2018 al
Serviciului 112
HG

nr.243/2016




Numarul de
activitati de
instruire
organizate;
Numarul de
personal instruit
Ponderea angajatilor
instruiti cu cel putin
1 instruire,%;
Gradul de
satisfacere a
necesitatilor de
instruire,%

| 10.5  Amenajarea si echiparea unei Sala de instruire 30.0 50.19 01.06.2024  01.09.2024 SRU Badan Initiativa
sali de instruire in cadrul amenajata si SAO Marina
CPAUI echipata DTICE Gutanu
Viorel
Bondar
Bohdan
| 10.6  Consolidarea capacitatilor de Numdr de sedinte 257.0 50.19 01.01.2024  31.12.2024 SICAP Celcinschi  Regulamentu] de
. comunicare eficienta dintre tematice, teste Liliana organizare si
|I operatorul Serviciului 112 si psihologice si functionare
apelant tehnici de SICAP
specialitate
realizate;
Numar de operatori
instruiti
10.7  Amenajarea si echiparea salilor ~ Sali amenajate si 18.6 50.19 01.06.2024  31.12.2024 SICAP Celcinschi  Initiativa
de recreere si recuperare psiho-  echipate asistenta DPAUI Liliana
emotionala in cadrul CPAU 1 si externa DPAU2 Sclifos
CPAU 2 SAO Carolina
SFEC Rosca
Rodica




11.1

apelarii acestuia in situatii de urgentd. Administrarea si mentinerea site-ului web oficial www.112.md

Deficiente de comunicare si colaborare institutionala
Aparitia unor evenimente neprevazute sau suprapunerea acestora

Asigurarea eficientd a
comunicarii prin

implementarea campaniilor de
informare. in scopul cresterii
nivelului de constientizare si
intelegere a activitatilor
Serviciului 112, promovarea

imaginii institutiei si

consolidarea increderii
cetatenilor in Serviciul 112
Dezvoltarea instrumentelor de

comunicare online si

promovarea postarilor. in

vederea consolidarii

transparentei $i asigurarii
accesului la informatii de interes

public

_oficiala

Numarul
campaniilor
desfasurate
Numarul
campaniilor in
comun cu SSU,
APC, APL
desfasurate

Numar de materiale
colectate, prelucrate
si pregitite pentru
publicare pe site-ul
web oficial
www.|12.md
Numar de materiale
publicate

Numar de materiale
plasate pe pagina
retelelor de
socializare a
Serviciulut 112.
Ponderea cresterii
numarului de
urmaritori pe pagina

90,0

98.0

50.19

50.19

02.01.2024

02.01.2024

31.12.2024

31.12.2024

Indicator de performanta: Rata de conformare a institutiei la cerintele HG 728 din 26.09.2023 de calitate si conformitate, 90%
Riscuri interne:

Lipsa resurselor tehnice

Reticenta subdiviziunilor la prezentarea in termen, a informatiilor necesare pentru elaborarea materialelor de presa
Ricuri externe:

SICAP

SICAP
DTICE

Obiectivul specific nr. 11: Desfasurarea campaniilor de informare si educare a populatiei privind numarul unic de urgenta 112 si necesitatea

Carpovici
Ana

Carpovici
Ana

Legea
nr.148/2023

HG nr.728/2023
HG nr.243/2016

Legea
nr.148/2023

HG nr.728/2023
HG nr.243/2016




12

.

to

LI

Elaborarea Regulamentul
privind suportul informational al
site-ului web oficial
www.112.md

www. [ 12.md si

a persoanelor care
interactioneazi cu

postérile publicate
Regulament elaborat 5.0
si aprobat

organizationale 100%

Riscuri interne:

Prelucrarea incorecta a informatiilor
Nerespectarea termenelor limitd de prezentare de citre institutie

Lipsa unor documente, acte justificative necesare pentru evaluarea cheltuielilor

50.19

15.02.2024

Obiectivul specific nr.12: Asigurarea managementului financiar eficient al Serviciului 112 si gestionarea eficientd
Indicator de performanta: Gradul de gestionare eficientd a resurselor financiare si alinie

Nerespectarea termenelor de executare a documentelor primare privind retribuirea muncii

Riscuri externe:

Posibile deficiente de colaborare si comunicare interinstitutionali

Tergiversarea coordonarii/aprobrii proiectului de factorii decizionali

Elaborarea propunerilor
Cadrului Bugetar pe Termen
Mediu (CBTM) pentru anii
2025-2027

Elaborarea proiectului bugetului
pentru Serviciul 112 pentru

anul 2024

Coordonarea procesului de
elaborare a rapoartelor

privind performanta pe
programe/subprograme la
situatia din 31decembrie 2023 si
30 iunie 2024

Propuneri la CBTM 19,5
elaborate si

prezentate

fondatorului

Devizul de 39.0
venituri i

cheltuieli al
Serviciului 112
aprobat pani la
31.01.2025

2 rapoarte elaborate
si prezentate in
termen fondatorului;
Gradul de executare
a rapoartelor
financiare, 100%

126.6

50.19

50.19

50.19

15.01.2024

02.01.2024
01.06.2024

01.04.2024

20.03.2024

31.01.2024

31.01.2024
30.06.2024

SICAP

Sl

SFEC
SAPD

SFEC

SFEC
SAPD

Carpovici

Ana

a fondului de retribuire a muncii
rea corespunzatoare a politicilor de retribuire cu obiectivele

Bargan
Carolina

Bargan

Carolina

Bargan
Carolina

Legea
nr.148/2023

HG nr.728/2023
HG nr.243/2016

Metodologia
Ministerului  de
Finante

Legea bugetului
de stat pentru
anul 2024

Ordin MF
nr.209/2015




| 124 Elaborarea raportului Raport elaborat 19,5 50.19  15.01.2024 31.01.2024 SFEC Bargan  HG nr. 243/2016 |

anual privind executarea si prezentat Carolina
' bugetului institutiei pani la data de
pentru anul 2023 1 februarie,
fondatorului si
Ministerului
Finantelor;
Gradul de executare '
eficientd a
i bugetului,100 %
L 12,5  Asigurarea evidentei  Asigurarea evidentei 2240 50.19 01.01.2024  31.12.2024 SFEC Bargan Legii
cheltuielilor cu personalul cheltuielilor Carolina  contabilitatii
cu personalul -100% si raportarii
financiare
nr.278/2017 .
12.6  Evidenta contabila. gestionarea Asigurarea evidentei 224.0 50.19 01.07.2024  31.12.2024 SFEC Bargan Legea 174/2014
eficiemtd §i  transparenta a circulatiei Carolina
fondurilor de asistenta externa mijloacelor

| financiare - 100%

Obiectivul specific nr.13: Asigurarea gestionarii eficiente patrimoniului, mijloacelor fixe, valorilor materiale a Serviciului 112 si organizare
! conforma si transparenti a procedurilor de achizitii publice
. Indicator de performanti: Gradul de indeplinire a atributiilor de administrare $i gestiune a patrimoniului public, 100%
Riscuri interne:

— TInregistrarea eronati a documentelor primare

Publicarea unor criterii de calificare si selectie discriminatorii, insuficient de detaliate sau incomplete |
Omiterea procuririi de bunuri sau servicii din Planul anual de achizitii; |
Riscuri legate de finantare (neacceptarea de catre conducerea Serviciului 112 a limitei estimative a cheltuielilor prognozate
Fluctuatia necontrolata si insuficienta personalului calificat
Posibile deficiente de comunicare si colaborare in cadrul subdiviziunilor institutiei.

Riscuri externe:
Nerealizarea in termen a contractelor de prestare a serviciilor de mentenanta, reparatie si livrare de bunuri

Prezentarea informatiilor necalitative si depasirea termenelor de prezentare a informatiilor de catre factori implicati '
Neexecutarea clauzelor contractuale

— Tergiversarea serviciilor de reparatie si a procedurilor de achizitii




11311 Asigurareagestionériieﬁciente Numarul rapoartelor 59,0 50.19 01.11.2024  31.12.2024 SAO . Gutanu

a mijloacelor fixe, valorilor elaborate; SFEC Viorel
materiale. Inventarierea 100% mijloacelor
bunurilor aflate in gestiunea fixe, valorilor
institutiei materiale analizate,
monitorizate si
gestionate eficient

13.2  Evaluarea necesarulut de Plan de achizitii 126,6 50.19 02.01.2024  31.01.2024 SJ Lisnic
achizitii  bunuri, lucrdari si publice elaborat, SFEC lon
servicii. aprobat si publicat; SAO
Desfasurarea procedurilor de Rr‘?toari':ée;e::j;'lj;le
achizitii publice Serviciului 112

acoperite din total
planificate, 100%
Ponderea procedurilor
de achizitii publice

' realizate conform in
raport cu numarul
total al procedurilor de
achizitii publice
desfasurate,100%

13.3 Identificarea unei solutii  Numarul de solutii 47,0 50.19 01.10.2024  31.12.2024  Vicedirector Gorincioi
eficiente si sustenabile pentru evaluate; al institutiei Constantin
amplasarea si echiparea CPAU2  Selectia si evaluarea SAO Cristea

.. solutiei realizata DTICE Tudor

' 13.4  Elaborarea propunerilor privind Propuneri elaborate 52,0 50.19 01.06.2024  31.12.2024 SJ Lisnic
schimbarea categoriei de si prezentate SAO lon
destinatie a terenului situat la Administratorului SCIA Hajevschi
adresa mun. Chisindu, com. spre promovare la SAPD Victor
Bacioi. bd. Dacia 58C. Guvern;
Inregistrarea in Registrul  Imobil inregistrat

bunurilor imobile
Obiectivul specific nr.14: Asigurarea protectiei obiectivului de infrastructura critici. Asigurarea functiondrii sistemului de aparare impotriva
incendiilor si control acces.
Indicator de performanti: Functionalitatea si integritatea obiectivelor infrastructurii critice, 100%
Riscuri interne:

Legea
181/2014
Legea
113/2007

3
I~

3
=

Legea
nr.131/2015

Legea
nr.174/2014
HG nr.243/2016

Codul funciar
nr.828-X11/1991
Legea cadastrului
bunurilor imobile
nr.1543-XI11/
1998

HG nr.1170/2016

__. _.




—

— Accesul neautorizat al personalului

— Neglijenta sau erorile umane

— Politicile si procedurile interne slabe sau neadecvate, care pot crea vulnerabilititi in securitatea obiectivului.
Riscuri externe:

— Atacurile fizice asupra infrastructurii critice, cum ar fi sabotarea echipamentelor sau distrugerea instalatiilor

— Conflictul sau tensiunile geopolitice

14.1.

14.4.

Intretinerea sistemului de Plan de paza al 88,6 50.19 01.01.2024  31.12.2024
control acces si monitorizarea Serviciului 112

accesului pe teritoriu a actualizat, in functie

vizitatorilor de contractat incheiat

cu prestatorul de
servicii pazi; Registru
completat: Nota
informativa catre
conducerea
Serviciului 112
prezentata pina la 20

decembrie
Elaborarea Pasaportului Pasaport elaborat i 10.0 50.19  01.03.2024  31.12.2024
antiterorist al obiectivului aprobat.
Serviciului 112
Intretinerea  sistemului  de Plan anual de protectie 98.0 50.19 01.01.2024  31.12.2024
alarmare antiincendiu si prevenire aprobat:

Nota informativa catre

conducerea

Serviciului 112

prezentata pina la 20

decembrie;

Instructiune de

securitate si sanatate

in munca pentru

asigurarea securitatii

antiincendiare

aprobata
Asigurarea functionarii Numar de contracte de 48.0 50.19 01.01.2024  31.12.2024
eficiente, sigure si economice a ~ mentenant incheiate:
sistemelor ingineresti de Gradul de eficienta si
cazangerie si ventilare eficacitate a serviciilor

prestate. 100%

SAO Gutanu
Viorel
SAO Viorel
Gutanu
SAO Viorel
Gutanu
SAQO Gutanu
Viorel

Legea nr
283/2003 privind
activitatea

particular de

detectiv si  de |

paza.

Ordin SIS nr.50
/2018

Legea nr.
267/1994
Legea nr.
186/2008
HG nr.847/2022

Regulamentul
SAO



LISTA DE ABREVIERI

Institutia publicd “Serviciul National Unic pentru Apelurile de Urgenta 112 Serviciul 112 ]

| Serviciile specializate de urgenta SSu

' Directia tehnologia informatiei si cominicatii electronice DTICE

_ Directia preluarea apelurilor de urgenta 1/ Directia preluarea apelurilor de urgenta 2 DPAU

I Serviciul relatii externe si colaborare internationali SRECI

| Serviciul control intern st audit SCIA

" Serviciul analizi. planificare si dezvoltare SAPD

| Serviciul juridic SJ ;

| Serviciul secretariat si arhiva SSA ]

_Serviciul resurse umane SRU
Serviciului informare. comunicare si asistenta psihologica SICAP |
Serviciul finante si evidentd contabila - | SFEC - |
Serviciul administrativ-organizatoric SAO |
Sistemul informational automatizat al Serviciului national unic pentru apelurile de urgenta SIA 112

[ 112

' Registrului de stat format de Sistemul informational automatizat al Serviciului national unic Registru 112

pentru apelurile de urgenta 112

Standarde Nationale de Control Intern SNCI
Control Intern Managrial | CIM -
Autoritati Publice Centrale | APC

S [ —

Ordinul Ministrului Finantelor nr. 189/2015 Standarde Nationale de Control Intern in sector

| public

 Ordin MF nr. 189/2015
|

Ordinul Ministrului Finantelor nr.153/2018 cu privire la aprobarea Standardelor Nationale de
Audit Intern

"Ordin MF nr.153/2018

Ordinul Ministrului Finantelor nr.161/2020 privind aprobarea Normelor de audit intern in sectorul
public

Ordin MF nr.161/2020

Ordinul Ministrului Finantelor nr.176/2019 cu privire la aprobarea Regulamentului privind
raportarea activitdtii de audit intern in sectorul public

Ordin MF nr.176/2019
|

Ordinul Serviciului de Informatii si Securitate al Republicii Moldova nr. 50 din 24 octombrie
2018

" Ordin SIS nr.50/2018
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