GUVERNUL REPUBLICII MOLDOVA

HOTARIRE nr.
din

Chisinau

Privind aprobarea Regulamentului de interactiune
Tntre Serviciul national unic pentru apelurile de urgenta 112
si serviciile specializate de urgenta

Tn temeiul prevederilor art. 8 alin. (1) din Legea nr. 174 din 25 iulie 2014
cu privire la organizarea si functionarea Serviciului national unic pentru apelurile
de urgenta 112 (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2014, nr.231-237,
art.533), Guvernul HOTARASTE:

Se aproba Regulamentul de interactiune Tntre Serviciul national unic pentru
apelurile de urgentd 112 si serviciile specializate de urgenta (se anexeaza).

Prim-ministru PAVEL FILIP
Contrasemneaza:

Ministrul economiei
si infrastructurii Chiril Gaburici

Ministrul sdnatatii,
muncii si protectiei sociale Svetlana Cebotari

Ministrul afacerilor interne Alexandru Jizdan
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Anexa
la Hotarirea Guvernului nr.
din 2018
REGULAMENT

de interactiune Tntre Serviciul national unic pentru apelurile
de urgenta 112 si serviciile specializate de urgenta

|. DISPOZITII GENERALE

1. Prezentul Regulament stabileste modul de interactiune operationala
dintre Serviciul national unic pentru apelurile de urgenta 112 (in continuare
denumit — Serviciul 112) si serviciile specializate de urgenta din cadrul Serviciului
de asistentd medicala urgenta, Inspectoratului General al Politiei, Inspectoratului
General pentru Situatii de Urgentd, in vederea asigurarii interventiei imediate
pentru solutionarea situatiilor de risc direct pentru viata sau sandtatea populatiei,
ordinea publica, proprietatea publica sau privata ori mediu.

2. Interactiunea operationalda se realizeaza la nivelul Centrelor de
preluare a apelurilor de urgentd 112 si dispeceratelor serviciilor specializate de
urgenta.

3. Interactiunea se realizeaza prin intermediul Sistemului informational
automatizat al Serviciului 112 (in continuare — SIA al Serviciului 112), prin canale
de comunicare dedicate, sigure si redundante, utilizand in acest sens diferite trasee
si tehnologii 1a standarde nu mai jos decat cele utilizate la nivelul serviciilor
specializate de urgenta.

4. Interactiunea dintre Serviciul 112 si serviciile specializate de urgenta
are un caracter permanent si se dezvoltd in functie de evolutia tehnologiilor,
experienta acumulata, transformarile institutionale si operationale.

5. Serviciul 112 precum si serviciile specializate de urgentd nu vor
percepe tarife/plati pentru serviciul de interactiune in vederea organizarii
interventiei in scopul solutionarii situatiilor de urgenta.

6. In sensul prezentului Regulament urmitoarele notiuni se definesc
astfel:
apeluri non-urgente — apeluri parvenite la numarul 112 care nu necesita
interventia imediatd a serviciilor specializate de urgenta;
dosar de caz — dosar electronic din cadrul SIA al Serviciuluill2 care
include fisa apelului de urgenta si fisa de caz;
fisa apelului de urgenta — formular electronic din cadrul SIA al
Serviciului 112, completat de operatorul Serviciului 112, care include totalitatea
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datelor acumulate in rezultatul preluarii si procesarii apelului de urgenta de catre
Serviciul 112;

fisa de caz — formular electronic din cadrul SIA al Serviciului 112,
completat de dispecerul serviciului specializat de urgenta, care include totalitatea
datelor acumulate referitor la situatia de urgenta si rezultatele interventiei;

interventie — actiune imediatd Intreprinsa de serviciile specializate de
urgenta pentru solutionarea unei situatii de urgenta;

situatie de urgenta - incident care prin amploare si intensitate prezinta
un pericol imediat asupra vietii sau sanatatii persoanelor, proprietdtii sau a
mediului inconjurator, care a provocat pierderea de viata, daune sanatatii,
proprietatii sau a mediului, ori exista o probabilitate sporita de degradare a situatiei
ce poate cauza pericol imediat asupra vietii, sanatatii, proprietatii sau a mediului,
1ar pentru restabilirea starii de normalitate este necesara intreprinderea unor masuri
si actiuni urgente, alocarea resurselor de interventie;

situatie de urgenta complexa — Situatie de urgentd care presupune
interventia comuna si coordonata a doud sau mai multe servicii specializate de
urgenta.

7. Tn cuprinsul prezentului Regulament, de asemenea sunt aplicabile,
notiunile definite in Legea nr. 174 din 25 iulie 2014 cu privire la organizarea si
functionarea Serviciului national unic pentru apelurile de urgenta 112 si Hotarirea
Guvernului nr. 244 din 3 martie 2016 cu privire la aprobarea Conceptului tehnic
al Sistemului informational automatizat al Serviciului national unic pentru

apelurile de urgenta 112 (in continuare - Hotararea Guvernului nr. 244 din 3 martie
2016).

II. DELIMITAREA ATRIBUTIILOR INTRE SERVICIUL 112
SI SERVICIILE SPECIALIZATE DE URGENTA

8. Serviciul 112 are urmatoarele atributii principale:

a) doteaza locurile de munca ale Serviciului 112 si ale dispecerilor
serviciilor specializate de urgentd cu terminale de lucru si le conecteaza la
Sistemul informational automatizat al Serviciului 112;

b) asigura functionarea SIA al Serviciului 112 prin utilizarea canalelor de
comunicatii dedicate, sigure si redundante, utilizand in acest sens diferite
tehnologii la standarde nu mai jos decit cele utilizate la nivelul serviciilor
specializate de urgents;

c) ofera serviciilor specializate de urgenta posibilitatea de realizare a
functiilor de dispecerizare, prin includerea in Sistemul informational automatizat
al Serviciului 112 a sistemelor de comunicatii ale serviciilor specializate de
urgentd (canale de comunicatii TETRA, telefonie fixa, mobild, sisteme de
monitorizare GPS a resurselor si alte sisteme de comunicatii);

d) asigurd, in regim de lucru permanent, receptionarea, gestionarea si
procesarea apelurilor de urgenta pe intreg teritoriul Republicii Moldova;

e) asigurd completarea fiselor apelurilor de urgenta cu datele prevazute la
pct. 20 din Conceptul tehnic al Sistemului informational automatizat al Serviciului
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national unic pentru apelurile de urgentd 112, aprobat prin Hotararea Guvernului
nr. 244 din 03 martie 2016, si transmiterea acestora serviciilor specializate de
urgenta;

f) 1in scopul acordarii asistentei informationale serviciilor specializate de
urgentd antrenate 1n solutionarea situatiilor de urgenta, asigura, prin intermediul
SIA al Serviciului 112, interactiunea cu alte sisteme informationale prevazute la
pct. 22 din Hotararea Guvernului nr. 244 din 3 martie 2016;

g) asigura centralizarea, stocarea si accesul (conform atributiilor fiecarui
serviciu specializat de urgenta stabilite de actele normative in vigoare) la datele
gestionate Tn cadrul SIA al Serviciului 112.

9. Serviciile specializate de urgenta au urmatoarele atributii principale:

a) asigurd, in regim de lucru permanent, preluarea fiselor apelurilor de
urgentd transmise de Serviciul 112 si gestionarea situatiilor de urgenta;

b) asigura elaborarea clasificatoarelor evenimentelor/indecsilor de caz,
indecsilor de cooperare si interventie dintre serviciile specializate de urgenta,
precum si a ghidurilor de interviu si a planurilor de actiuni cu inaintarea acestora
spre aprobare catre autoritatile centrale de specialitate;

C) asigurd interventiile in scopul solutionarii situatiilor de urgenta;

d) asigura completarea fisei de caz cu informatii privind situatia de urgenta
si rezultatele interventiei personalului (echipajului) de interventie;

e) coopereaza cu toate serviciile specializate de urgenta participante la
solutionarea situatiei de urgenta, precum si cu alte servicii auxiliare (gazoduct,
distribuire a energiei electrice, apeduct-canalizare, termoficare, transport public si
cai de comunicatie, alte servicii care pot fi implicate in solutionarea situatiilor de
urgenta);

f) actualizeaza conform competentei datele din Sistemul informational
automatizat al Serviciului 112;

g) asigurd rolul de coordonator al gestiondrii situatiilor de urgenta
complexe, conform competentelor stabilite de clasificatoarele
evenimentelor/indecsilor de caz, indecsilor de cooperare si interventie dintre
serviciile specializate de urgenta;

h) 1in cazul coordonarii gestionarii situatiilor de urgenta complexe, asigura
cooperarea si sincronizarea actiunilor serviciilor specializate de urgenta implicate,
precum si transmiterea informatiei si datelor despre caz catre toate serviciile
specializate de urgentd implicate.

I11. RECEPTIONAREA APELURILOR DE URGENTA DE CATRE
SERVICIUL 112 SI TRANSMITEREA FISELOR APELURILOR CATRE
SERVICIILE SPECIALIZATE DE URGENTA

10. Serviciul 112 intreprinde urmatoarele actiuni:

a) receptioneaza, in regim de lucru permanent, 24 de ore din 24, 7 zile pe
saptamana apelurile de urgenta pe intreg teritoriul Republicii Moldova;

b) inregistreaza automat apelurile de urgenta;

¢) identifica numarul de telefon de la care s-a apelat;
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d) identifica natura/tipul cazului;

e) determina locul incidentului;

f) stabileste circumstantele si categoria situatiei de urgenta;

g) acceseaza, dupa caz, bazele de date de abonati ale furnizorilor de retele
si/sau servicii publice de comunicatii electronice mobile, fixe sau bazate pe
tehnologia VolIP;

h) proceseaza apelurile de urgenta, asociaza la apelul de urgenta datele
relevante din alte resurse si sisteme informationale de stat, Intocmeste fisa apelului
de urgenta;

1) identifica serviciul (serviciile) specializate de urgenta care urmeaza sa
intervina pentru solutionarea situatiei de urgenta;

J) transmite automat apelurile de urgenta si datele asociate (fisa apelului de
urgentd cu numdrul de identificare atribuit de Sistemul informational automatizat
al Serviciului 112) catre dispeceratele serviciilor specializate de urgenta din raza
respectiva de actiune, potrivit responsabilititilor stabilite in clasificatoarele
evenimentelor/indecsilor de caz, indecsilor de cooperare si interventie dintre
serviciile specializate de urgenta;

K) solicita de la apelant informatii despre situatia de urgenta;

I) identifica numele apelantului, stabileste adresa fizica a postului telefonic,
localizarea geograficd a echipamentului terminal mobil, in vederea confirmarii
veridicitdtii apelului si a informatiei receptionate (in cazul in care informatia nu
parvine Tn mod automat, verificarea se face prin cautarea in resursele si sistemele
informationale sau prin interviu cu apelantul);

m)  primeste de la serviciile specializate de urgenta, prin intermediul SIA
al Serviciului 112, informatiile privind evolutia situatiilor de urgenta si rezultatul
interventiilor;

n) centralizeaza, stocheaza si pune la dispozitia autoritatilor abilitate
informatia privind rezultatul interventiilor.

11. Serviciul 112 preia apelurile in ordinea parvenirii acestora.

12. Prin solicitarea confirmarii unor date si in baza interviului cu apelantul,
Serviciul 112 identifica daca apelul receptionat reprezinta sau nu o situatie de
urgenta.

13. Urmare a interviului cu apelantul si in baza -clasificatoarelor
evenimentelor/indecsilor de caz, indecsilor de cooperare si interventie dintre
serviciile specializate de urgentd, Serviciul 112 stabileste categoria situatiei de
urgenta si serviciile specializate de urgenta necesare pentru solutionarea acesteia.

14. Dupa completarea fisei apelului de urgenta, Serviciull12 face transferul
acesteia, conform clasificatoarelor evenimentelor/indecsilor de caz, indecsilor de
cooperare si interventie dintre serviciile specializate de urgenta, catre serviciul
specializat de urgenta relevant, sau in cazul 1n care este necesara interventia mai
multor servicii specializate de urgentd, catre serviciile specializate de urgenta
relevante, in functie de natura incidentului si de consecintele acestuia.
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15. Tn caz de necesitate, Serviciul 112 poate include pentru audiere
dispecerul serviciului specializat de urgenta, la momentul realizarii interviului cu
apelantul.

16. In cazul urgentelor complexe, cu participarea mai multor servicii
specializate de urgenta, Serviciul 112 poate conecta in regim de conferinta
serviciile specializate de urgenta care au competente in solutionarea situatiei de
urgenta.

17. Prelucrarea si transferul apelului precum si a datelor asociate acestuia
catre serviciul/serviciile specializate de urgenta relevante se realizeaza de catre
Serviciului 112 intr-un termen mediu ce nu va depasi 40 secunde din momentul
receptiondrii apelului.

18. Tn cazul apelurilor non-urgente, Serviciul 112 poate pune in asteptare
aceste apeluri si prelua urmatoarele apeluri care se afld in asteptare.

19. In cazul mai multor apeluri de urgenta care se refera la aceeasi situatie
de urgenta, Serviciul 112 se asigura ca apelantul raporteaza acelasi incident si nu
unul asemanator.

20. Daca apelul se refera la aceeasi situatie de urgenta, Serviciul 112
informeaza apelantul ca acest caz de urgenta este inregistrat si este in proces de
solutionare.

21. Informatia despre apelurile repetate pe o situatie de urgenta deschisa, se
inregistreaza in dosarul de caz.

22. Serviciul 112 alege scenariul in corespundere cu parametrii situatiei de
urgentd, introdusi in fisa apelului de urgenta.

IV. PRELUAREA DE LA SERVICIUL 112 A APELURILOR DE
URGENTA SI A FISELOR APELURILOR DE CATRE SERVICIILE
SPECIALIZATE DE URGENTA SI ORGANIZAREA INTERVENTIILOR

23. In vederea solutionrii situatiilor de urgenta, serviciile specializate de
urgentd intreprind urmatoarele actiuni:

a) preiau, prin intermediul SIA al Serviciului 112, in regim de lucru
permanent, 24 de ore din 24, 7 zile pe saptamana, apelurile de urgenta si fisele
apelurilor de urgenta transmise de Serviciul 112, intr-un termen mediu ce nu va
depasi 5-10 secunde, conform competentelor, si dupd necesitate, preiau si legatura
de voce cu apelantul;

b) alerteaza imediat personalul (echipajul) de interventie din zona de
responsabilitate conform datelor specifice situatiei de urgenta;
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C) mentine legatura cu personalul (echipajul) de interventie dislocat la
Sistemul informational automatizat al Serviciului 112;

d) asigurd gradul corespunzator de interventie prin aplicarea procedurilor
de solutionare a situatiei de urgenta;

e) asigurd mijloacele tehnice si personalul necesar solutiondrii situatiei de
urgenta;

f) coopereaza cu serviciile specializate de wurgentd implicate 1in
solutionarea situatiei de urgenta.

g) documenteaza situatia de urgentd cu date specifice in Sistemul
informational automatizat al Serviciului 112;

h) transmite pentru arhivare catre Serviciul 112 informatia privind evolutia
situatiei de urgenta si rezultatul interventiei.

24. In cazul de necesitate, dispecerul serviciului specializat de urgenti
intervine 1n discutie cu apelantul si mentine, prin intermediul SIA al Serviciului
112 sau prin mijloace proprii de comunicatii, legatura cu cel aflat in situatia de
urgentd, In scopul actualizarii informatiei, acordarii de consultatii si indrumari
necesare.

25. In cazul in care un apel de urgenta transmis de Serviciul 112 citre un
serviciu specializat de urgenta se dovedeste a fi de competenta altui sau altor
servicii specializate de urgenta, serviciul specializat de urgenta care a primit apelul
de Serviciul 112 are obligatia sa-1 transfere catre serviciile specializate de urgenta
identificate pentru solutionarea situatiei de urgenta.

V. CONFIDENTIALITATEA DATELOR CU CARACTER PERSONAL
COLECTATE SI STOCATE DE LA APELANTI

26. Serviciul 112 si serviciile specializate de urgentd au obligatia sa asigure
confidentialitatea si securitatea informatiei si datelor cu caracter personal colectate
st stocate de la apelanti in procesul preludrii, prelucrarii, transmiterii apelurilor de
urgenta catre serviciile specializate de urgenta.

27. Serviciile specializate de urgentad au acces la toatd informatia pe cazul
de urgentd gestionat, pina la transmiterea dosarului de caz in arhiva SIA al
Serviciului 112,

28. Dupa transmiterea dosarului de caz in arhiva SIA al Serviciului 112,
Serviciile specializate de urgenta au acces la informatia despre cazurile gestionate
Tn conformitate cu drepturile de acces stabilite de actele normative.
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29. Prelucrarea datelor cu caracter personal se realizeaza in conformitate cu
cerintele actelor normative in domeniu.

30. In vederea asigurarii confidentialitatii si securitatii informatiei si datelor
cu caracter personal, Serviciul 112 expediaza fisa apelului de urgenta pe canal
securizat catre serviciile specializate de urgenta.

VI. RESPONSABILITATI

31. Pentru nerespectarea prevederilor prezentului Regulament, Serviciul 112
si serviciile specializate de urgenta poarta raspundere in conformitate cu legislatia.

32. Serviciul 112 si serviciile specializate de urgentd in scopul asigurarii
interactiunii participd la efectuarea testelor, colaboreaza in procesul de solutionare

g, 0w,

33. Pentru realizarea prevederilor prezentului Regulament, Serviciul 112 si
serviciile specializate de urgenta pot incheia acorduri suplimentare.
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Noti informativi
la proiectul hotiiririi Guvernului privind aprobarea Regulamentului
de interactiune dintre Serviciul national unic pentru apelurile de urgenta 112 si
serviciile specializate de urgenti

Proiectul hotéririi Guvernului privind aprobarea Regulamentului de interactiune
dintre Serviciul national unic pentru apelurile de urgen{d 112 si serviciile specializate de
urgentd a fost elaborat in temeiul prevederilor art. 8 alin.(1) din Legea nr. 174 din 25
iulie 2014 cu privire la organizarea §i funcfionarea Serviciului national unic pentru
apelurile de urgenta 112.

La momentul actual asigurarea unei interacjiuni eficiente dintre Serviciul national
unic pentru apelurile de urgentd 112 si serviciile specializate de urgentd este una din
prioritatile care urmiregte obiectivul de a asigura un nivel sporit de siguran{i si protectie
a populatiei pe Intreg teritoriul tdrii in situatiile de urgenta.

Mentionam ca Serviciul 112 este organizat ca o structurd integrata, in care Centrele
de preluare a apelurilor de urgentd (din cadrul Serviciului 112) receptioneazi apelurile
de urgenta pe intreg teritoriul Republicii Moldova, localizeazi terminalul apelantului in
baza informatiei parvenite de la furnizorii de servicii de comunicatii electronice si a
informatiei comunicate de apelant, analizeaz, prin intermediul Sistemului informational
automatizat al Serviciului 112, informatia obfinutd si transmit c#tre dispeceratele
serviciilor specializate de urgentd relevante apelul §i datele asociate solicitarii de
interventie. Respectiv, Serviciul 112 completeaza §i transmite, iar serviciile specializate
de urgentad (conform competentelor) preiau fisa apelului de urgenta si intreprind actiuni
imediate privind organizarea interventiei la solicitdrile parvenite.

Aprobarea Regulamentului este necesard, reiesind din faptul ¢ modelul de
implementare a numérului de urgenta european 112 in Republica Moldova, stabilit in
Legea nr. 174 din 25 iulie 2014 cu privire la organizarea §i functionarea Serviciului
national unic pentru apelurile de urgentd 112, presupune o strinsd interacfiune a mai
multor autoritati si structuri (Serviciul 112 (CPAU), dispeceratele serviciilor specializate
de urgentd).

Proiectul Regulamentului confine reglementiri privind:

- Delimitarea atributiilor intre Serviciul 112 §i serviciile specializate de urgenti;

- Atributiile Serviciului 112 privind receptionarea apelurilor de urgen{d si
transmiterea figelor apelurilor cétre serviciile specializate de urgen}3;

- Atributiile serviciilor specializate de urgenf{a privind preluarea figelor apelurilor
de urgentd si organizarea interventiilor;

- Confidentialitatea datelor cu caracter personal.

Reiegind din cele mentionate, considerim necesar aprobarea Regulamentului de
interactiune dintre Serviciul nagional unic pentru apelurile de urgenta 112 si serviciile
specializate de urgent, care va constitui baza normativ — juridicd privind colaborarea $i
interactiunea dintre Serviciul 112 si serviciile specializate de urgenta.

Secretar General de Stat %7}1 /

Tulia COSTIN
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