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cu privire la aprobarea Procedurilor si limitelor tehnice pentru reducerea
apelarii abuzive, a alertarii false si a apelurilor involuntare catre Serviciul 112

In temeiul art. 14 alin.(3) din Legea cu privire la organizarea si functionarea
Serviciului national unic pentru apelurile de urgentd 112 nr. 174 din 25 iulie 2014
(Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2014, nr.231-237, art. 533), art. 8 alin. (1), art. 9
alin. (1) lit. a) si u), art. 10 alin. (1) lit. @) si art. 64 din Legea comunicatiilor electronice
nr.241-XVI din 15 noiembrie 2007 (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2008, nr. 51-
54, art. 155), cu modificarile si completarile ulterioare, pct. 14 si pct. 15 lit. b) din
Regulamentul Agentiei Nationale pentru Reglementare in Comunicatii Electronice si
Tehnologia Informatiei, aprobat prin Hotararea Guvernului Republicii Moldova nr. 905 din
28 iulie 2008 (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2008, nr. 143-144, art. 917),
Consiliul de Administratie

HOTARASTE:

1. Se aproba Procedurile si limitele tehnice pentru reducerea apelarii abuzive,
alertarii false si apelurilor involuntare catre Serviciull12, conform Anexei.

2. Prezenta Hotarare se publica in Monitorul Oficial al Republicii Moldova.
Presedintele Consiliului Grigore VARANITA
de Administratie

Membrii Consiliului
de Administratie Corneliu JALOBA

Marian POCAZNOI

bd. Stefan cel Mare, 134, Telefon: Fax: E-mail: office@anrceti.md
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Anexa

la Hotararea Consiliului de Administratie al

Agentiei Nationale pentru Reglementare in

Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei
nr. din

PROCEDURILE SI LIMITELE TEHNICE PENTRU REDUCEREA APELARII
ABUZIVE, ALERTARII FALSE SI APELURILOR INVOLUNTARE CATRE
SERVICIUL 112

I. DISPOZITII GENERALE

1. Procedurile si limitele tehnice pentru reducerea apelarii abuzive, alertarii false si
apelurilor involuntare catre Serviciul 112 (in continuare - Proceduri) stabilesc masurile care
urmeaza a fi intreprinse de catre Serviciul 112 si furnizorii de retele si/sau servicii publice
de comunicatii electronice pentru eficientizarea activitatii Serviciului 112 si a serviciilor
apelurile de urgenta 112, a altor apeluri decat celor de urgenta, definite in Legea cu privire
la organizarea si functionarea Serviciului national unic pentru apelurile de urgentd 112
nr.174 din 25 iulie 2014.

2. Caracterul apelurilor la numarul 112 se apreciaza de catre Serviciul 112, conform
procedurilor sale interne.

3. In cuprinsul prezentelor Proceduri sunt aplicabile definitiile relevante previzute de
Legea cu privire la organizarea si functionarea Serviciului national unic pentru apelurile de
urgenta 112 nr. 174 din 25 iulie 2014 si Legea comunicatiilor electronice nr. 241-XVI din
15 noiembrie 2007.

II. MASURI DE REDUCERE A APELARII ABUZIVE, ALERTARII FALSE
SI APELURILOR INVOLUNTARE CATRE SERVICIUL 112

4. Furnizorii de retele si/sau servicii publice de telefonie mobile au obligatia de a
oferi Serviciului 112, in termen maxim de 30 de zile de la data solicitarii de catre acesta,
posibilitatea de a transmite mesaje scurte de avertizare in format text de tip SMS, catre
persoanele care au apelat abuziv numarul 112 sau care au infaptuit, prin intermediul acestui
numar, alertari false a Serviciului 112,

5. Furnizorii de retele si/sau servicii publice de comunicatii electronice mobile au
dreptul sa perceapa tarife/plati pentru serviciul prevazut la pct. 4. din prezentele Proceduri,
in conditii comerciale generale sau, dupa caz, in conditii negociate si agreate de parti.

Sectiunea 1 — Reducerea apelarii abuzive

6. 1In cazul apelurilor abuzive initiate din retelele publice de telefonie mobila, cu
exceptia apelurilor pentru care nu se expediaza identitatea liniei apelante, Serviciul 112
intreprinde urmatoarele masuri:

1) daca de la acelasi numar de telefon au fost efectuate doua apelari abuzive intr-0
perioada de 24 de ore consecutive, Serviciul 112, dupa receptionarea celui de al doilea apel
abuziv, transmite catre acest numar, un mesaj scurt, in format text de tip SMS, prin care se
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avertizeaza apelantul despre faptul ca a infaptuit o apelare abuziva a Serviciului 112 care
este interzisa si se sanctioneaza conform legislatiei in vigoare;

2) daca de la acelasi numar de telefon au fost efectuate mai mult de doua apeléri
abuzive intr-o perioada de 24 de ore consecutive, dupa receptionarea celui de al treilea apel
abuziv, inainte de a fi directionat catre unul dintre operatorii Serviciului 112, suplimentar la
masura prevazuta la subpct. 1), din prezentul punct, Serviciul 112 poate seta sistemul sau
informational automatizat astfel, incat, intr-o perioada de 5 zile, orice apel ulterior catre
numarul 112 initiat de la numarul de telefon respectiv sa fie directionat catre o platforma
interactiva, de tip IVR (Interactive Voice Response), prin intermediul careia apelantului i se
comunica un mesaj vocal automat, preinregistrat, vizdnd apelarea repetata abuziva a
numarului 112 si despre faptul ca continuarea convorbirii reprezinta acceptul apelantului de
a fi redirectionat catre un operator al Serviciului 112;

3) daca apelul redirectionat catre un operator al Serviciului 112, conform subpct. 2)
din prezentul punct, se dovedeste a fi din nou abuziv, se aplica masura prevazuta la subpct.
1) din prezentul punct si se sesizeaza autoritatea abilitatd pentru atragerea apelantului la
raspundere in conformitate cu legislatia in vigoare.

7. 1In cazul apelurilor abuzive initiate din retelele publice de telefonie mobila, pentru
care nu se expediaza identitatea liniei apelante, daca de la acelasi terminal (IMEI) au fost
efectuate catre Serviciul 112 doua apeluri abuzive intr-o perioada de 24 de ore consecutive,
Serviciul 112, dupa receptionarea celui de al doilea apel abuziv, aplica masura prevazuta la
pct.6 subpct.2) din prezentele Proceduri.

8. Daca, de la acelasi numar de telefon dintr-o retea publicd de telefonie fixa sau
bazata pe tehnologia VolP, au fost efectuate catre Serviciul 112 doud apeluri abuzive intr-0
perioada de 24 de ore consecutive, Serviciul 112 dupa receptionarea celui de al doilea apel
abuziv, aplica masura prevazuta la pct. 6 subpct.2) din prezentele Proceduri si sesizeaza
autoritatea abilitata pentru atragerea apelantului la raspundere in conformitate cu legislatia
in vigoare.

Sectiunea 2 — Reducerea alertirii false

9. In cazul alertarii false efectuate din retelele publice de telefonie mobild, cu
exceptia celei efectuate prin apel pentru care nu se expediaza identitatea liniei apelante,
Serviciul 112 intreprinde masurile dupd cum urmeaza:

1) daca de la un numar de telefon a fost efectuata o alertare falsa, Serviciul 112
transmite catre acest numarul de telefon, un mesaj scurt, in format text de tip SMS, prin care
se avertizeaza apelantul despre faptul ca a efectuat o alertare falsa a Serviciului 112, care
este interzisd si Se sanctioneazd conform legislatiei Tn vigoare si, dupd caz, sesizeazd
autoritatea abilitata pentru atragerea apelantului la raspundere;

2) suplimentar la masura prevazuta la subpct.1) din prezentul punct, Serviciul 112
poate seta sistemul sau informational automatizat astfel incit, intr-o perioada de 5 zile,
inainte de a fi directionat catre unul dintre operatorii Serviciului 112, orice apel ulterior
catre numarul 112 efectuat de la numarul de telefon de la care a fost receptionata cel putin o
alertare falsa este directionat catre o platforma interactivd, de tip IVR, prin intermediul
careia apelantului i se comunicd un mesaj vocal automat preinregistrat, prin care se
avertizeaza apelantul despre efectuarea unei alertare false a Serviciului 112 ce reprezinta o
fapta ilegala si se sanctioneaza conform legislatiei in vigoare precum si despre faptul ca
continuarea convorbirii reprezinta acceptul apelantului de a fi redirectionat cétre un operator
al serviciului de urgenta 112.



10. In cazul alertarii false efectuate din retelele publice de telefonie mobila prin apel
pentru care nu se expediaza identitatea liniei apelante, Serviciul 112 aplici masura
prevazuta la pct.9 subpct.2) din prezentele Proceduri.

11. Daca, de la un numar de telefon dintr-o retea publica de telefonie fixa sau bazata
pe tehnologia VoIP, a fost efectuatd o alertare falsa a Serviciul 112, acesta aplicd masura
prevazuta la pct.9 subpct. 2) din prezentele Proceduri si, dupa caz, sesizeaza autoritatea
abilitatd pentru atragerea apelantului la rdspundere in conformitate cu legislatia in vigoare.

Sectiunea 3 — Reducerea apelurilor involuntare

12. In cazul apelurilor involuntare, generate din retelele publice de telefonie, Serviciul
112 intreprinde masurile tehnice necesare pentru directionarea apelurilor, in cursul aceleiasi
zile, exclusiv pe durata ramasa din ziua respectiva, catre o platforma interactiva de tip IVR,
prin intermediul careia se transmite apelantilor un mesaj vocal automat preinregistrat prin
care se informeaza apelantul despre faptul ca a apelat Serviciul 112 si ca pentru a lua
legatura directd cu un operator al Serviciului 112 este necesar sa apese tasta 5 de doua ori.

13. In cazul in care, dupa un timp de asteptare de 20 de secunde de la momentul
finisarii mesajului vocal, apelantul nu efectueaza procedura propusa la pct.12 din prezentele
Proceduri, pentru a intra in legatura directa cu unul dintre operatorii Serviciului 112, apelul
telefonic se deconecteaza.

14. Daca de la acelasi numar sau de la un echipament terminal pentru care nu se
expediaza identitatea liniei apelante, pe parcursul a 24 de ore consecutive, a fost efectuate
apeluri involuntare repetate, Serviciul 112, dupa realizarea masurilor prevazute la pct.13 din
prezentele Proceduri, sesizeaza autoritatea abilitatd pentru atragerea apelantului la
raspundere in conformitate cu legislatia in vigoare.

I11. INFORMAREA ANRCETI

15. Serviciului 112 va transmite catre ANRCETI informatia statistica, separatd pe
luni, privind numarul de apeluri catre Serviciul 112 totale, abuzive, false si involuntare,
dupa cum urmeaza:

1) pana la data de 31 iulie, pentru perioada de raportare cuprinsa intre 01 ianuarie si
30 iunie a anului curent;

2) pana la data de 31 ianuarie, pentru perioada de raportare cuprinsa intre 01 iulie si
31 decembrie a anului precedent.

16. Informatia statistica prevazuta la pct.15 din prezentele Proceduri va cuprinde
urmatoarele informatii, grupate in campuri:

1) perioada de raportare;

2) numarul total al apelurilor receptionate de Serviciul 112;

3) numarul total de apeluri abuzive, false si involuntare receptionate de Serviciul
112;

4) numarul de apeluri separat pe categorii: abuzive, false si involuntare receptionate
de Serviciul 112;

5) numarul de apeluri abuzive, false si involuntare, separat pe furnizorii din retelele
caror au fost generate aceste apeluri;

6) numarul apelurilor abuzive, involuntare si false receptionate de Serviciul 112,
pentru care au fost aplicate masurile stabilite de prezentele Proceduri, separat pe tipurile de
masuri.



17. In urma analizei informatiei statistice prezentate de Serviciul 112, ANRCETI va
examina oportunitatea initierii, dupa caz, a propunerilor de modificari ce se impun la
reglementarile relevante.

IV. DISPOZITII FINALE

18. Perioadele prevazute la pct.6 subpct. 2) si pct. 9 subpct. 2) din prezentele
Proceduri se calculeaza in zile calendaristice, incepand cu ziua conectarii apelului care
determind aplicarea masurii corespunzatoare si expird la ora 24.00 a zilei de expirare a
perioadelor respective.

19. Serviciul 112, in coordonare cu furnizorii de retele si/sau servicii publice de
comunicatii electronice vor implementa un sistem-pilot de testare a masurilor tehnice pentru
reducerea apelarii abuzive, alertarii false si apelurilor involuntare catre Serviciul 112 in
vederea remedierii eventualelor disfunctionalitati identificate cu privire la aplicarea
acestora.

20. Testarea sistemului-pilot se va efectua in conformitate cu Planul de actiuni privind
implementarea Serviciului national unic pentru apelurile de urgentd 112, aprobat prin
Hotarirea Guvernului nr. 241 din 03 martie 2016.

21. Furnizorii de retele si/sau servicii publice de comunicatii electronice au obligatia
de a participa la efectuarea testelor, in conditiile convenite cu Serviciul 112, si de a colabora
la aplicarea masurilor tehnice pentru reducerea apeldrii abuzive, alertarii false si a apelurilor
involuntare catre Serviciul 112.

22. Aplicarea la nivel national a masurilor tehnice pentru reducerea apelarii abuzive,
alertarii false si a apelurilor involuntare catre serviciul national unic pentru apelurile de
urgentd 112, in conformitate cu dispozitiile prezentelor Proceduri, se realizeaza 1in
conformitate cu Planul de actiuni privind implementarea Serviciului national unic pentru
apelurile de urgenta 112, aprobat prin Hotarirea Guvernului nr. 241 din 03 martie 2016,
dupa finalizarea testelor prevazute la pct. 19 din prezentele Condifii.

23. Serviciul 112 si furnizorii de retele si/sau servicii publice de comunicatii
electronice vor depune toate eforturile pentru a rezolva pe cale amiabila, orice eventuald
neintelegere in legatura cu indeplinirea obligatiilor stabilite in prezentele Proceduri, iar in
caz de esec, apeleazd la ANRCETI sau instantele de judecatd ale Republicii Moldova in
vederea solutionarii litigiului in conformitate cu reglementarile relevante in vigoare.

24. Prezentele Proceduri se completeaza de drept cu dispozitiile legislatiei si
reglementarile Republicii Moldova emise in acest sens si se aliniaza termenilor de
implementare prevazuti in Planul de actiuni privind implementarea Serviciului national unic
pentru apelurile de urgenta 112, aprobat prin Hotararea Guvernului nr. 241 din 03 martie
2016.

V. RESPONSABILITATI

25. Nerespectarea prezentelor Proceduri conduce la aplicarea sanctiunilor prevazute
de legislatia in vigoare a Republicii Moldova.



