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I. Consideraţii generale


Apelurile false la serviciile de urgenţă reprezintă o problemă la nivel european, care a fost semnalată de către Parlamentul European începând cu anul 2010, prin Raportul 2010/2274(INI)
, statele membre fiind solicitate să adopte măsuri de reducere a apelurilor false. În propunerea de rezoluție a Parlamentului European, statelor memebre UE le este solicitat: ”să ia măsurile necesare pentru a reduce numărul apelurilor de urgenţă eşuate, pentru a scurta timpii de conectare a apelului şi de răspuns, pentru a reduce numărul de apeluri false/farse; solicită statelor membre să facă schimb de bune practici cu privire la blocarea apelurilor realizate de pe telefoane mobile fără cartelă SIM”.

Plasarea unei alarme false, solicitarea deliberată de asistenţă prin oferirea de informaţii false reprezintă un delict în majoritatea ţărilor. Toate serviciile de urgenţă sunt afectate de apeluri de urgenţă false. Apelurile de urgenţă false nu fac altceva decât să îndepărteze serviciile de urgenţă de persoanele care ar putea fi în situaţii care pun viaţa în pericol şi care au nevoie de ajutor urgent. Aceasta poate însemna diferenţa dintre viaţă şi moarte pentru cineva aflat în necaz.

Apelurile de urgenţă false sunt, de asemenea, o problemă costisitoare, deoarece serviciile de urgenţă trebuie să-şi înmulţească resursele pentru a se asigura că nu sunt supraîncărcate de apeluri necorespunzătoare şi, prin urmare, nu pot răspunde la urgenţe reale. Majoritatea serviciilor de urgenţă europene combat apelurile false de urgenţă utilizând diferite abordări. 

Asociaţia Europeană a Numerelor de Urgenţă (EENA) a încercat într-unul din studiile
 pe care le realizează să adune toate informaţiile despre această problemă şi să sublinieze unele dintre abordările "cele mai bune practici" din perspectiva autorităţilor. Unul dintre obiectivele EENA a fost şi de a conveni asupra unei singure clasificări a apelurilor de urgenţă falsă, ceea ce va contribui la asigurarea comparabilităţii statisticilor privind apelurile de urgenţă false.

Conceptul de apel de urgenţă fals nu este întotdeauna acelaşi pentru toate serviciile de urgenţă din ţările europene. În documentul menţionat, EENA descrie principalele definiţii ale apelurilor de urgenţă false, împărţindu-le în primul rând în două categorii: apeluri de urgenţă false neintenţionate şi apeluri deliberate. Din prima categorie fac parte:

· Apelurile silenţioase, aşa numite “de buzunar” - Un apel de urgenţă fals este atunci când se formează accidental numărul de urgenţă (de exemplu, apelurile de buzunar de la telefoane mobile, chiar şi cu tastatura blocată), apoi se deconectează sau rămâne silenţios sau există zgomot de fundal suficient pentru ca operatorul să îşi dea seama că apelul este fals.

· Evaluarea necorespunzătoare a situaţiei de urgenţă - Un apel de urgenţă fals este atunci când cineva contactează serviciile de urgenţă pentru a le spune că există o urgenţă. Situaţia nu este considerată o urgenţă de către serviciile de urgenţă, dar este pentru apelant

· Apeluri automate de falsă urgenţă - Apelurile de urgenţă false pot fi efectuate prin dispozitive automate (alarme, echipamente de securitate etc.) care nu funcţionează bine. Atunci când este utilizat în mod abuziv, persoana care abuzează de dispozitiv poate să nu ştie de apelul automat efectuat.

· Apeluri generate din greşeală - Apelurile de urgenţă false la numere precum 112 pot fi generate de defecţiuni în reţele sau ale echipamentelor clienţilor

· Formarea incorecta a numarului de telefon - O persoană poate apela accidental un număr de urgenţă atunci când încearcă să ajungă la un număr cu un cod similar, de ex. 111 sau 118, sau când utilizează echipamente necunoscute şi formează accidental cifre

Apelurie de urgenţă abuzive, intenţionate, sunt identificate de EENA în mai multe categorii, după cum urmează:

· Info - Un apel de urgenţă fals este atunci când cineva contactează serviciile de urgenţă doar pentru a cere ceva sau pentru a vorbi despre ceva care nu este legat de o situaţie de urgenţă (de exemplu, cere informaţii administrative, vorbeste cu un operator despre ştiri etc.)

· Apeluri false/farse - Un apel fals sau răutăcios este atunci când o persoană telefonează în mod deliberat la serviciile de urgenţă şi anunţă existenţa unei urgenţe atunci când ea nu există (de exemplu, cineva inventează existenţa unui accident într-o locaţie când în realitate nu se întâmplă nimic).
· Apeluri în joacă (efectuate de către copii) - Un copil poate suna şi pur şi simplu să strige, să ţipe sau să spună ceva prosteşte operatorului - adesea se aud mai mulţi copii în fundal

· Apeluri efectuate de persoane instabile psihic sau cu afecţiuni psihiatrice - O persoană care are o formă de boală psihiatrică poate apela serviciile de urgenţă, uneori în mod repetat, pentru a raporta ceea ce ar putea fi un incident imaginar sau exagerat.

· Apeluri abuzive - Un apel abuziv este atunci când o persoană contactează serviciile de urgenţă şi este nepoliticoasă sau insultătoare faţă de operator fără a încerca să raporteze un incident de urgenţă.

· Apel şi închidere imediată - Un apel de urgenţă fals este atunci când cineva sună şi apoi închide în mod deliberat.

· Apeluri silenţioase - Un apel de urgenţă fals este atunci când cineva sună şi rămâne tăcut în mod deliberat. (de reţinut că acest lucru nu înseamnă că toate apelurile tăcute sunt apeluri de urgenţă false).

În unele ţări, autorităţile publice au luat măsuri pentru combaterea apelurilor false de urgenţă. Se pot face eforturi pentru a preveni apelarea abuzivă a serviciilor de urgenţă (înainte de efectuarea apelurilor de urgenţă false) şi, de asemenea, pentru a încerca să se pedepsească comportamentele abuzive (după efectuarea apelurilor de urgenţă false). Printre măsurile de combatere a apelurilor de urgenţă false, identificate şi recomandate de EENA în documentul citat se numără:

· Educatia. Educaţia este pilonul fundamental pentru evitarea utilizării abuzive a numerelor de urgenţă. Toate serviciile de urgenţă primesc o multitudine de apeluri de urgenţă false făcute de copii. Utilizarea abuzivă a numerelor de urgenţă poate fi redusă prin educarea copiilor cu privire la momentul în care trebuie apelate serviciile de urgenţă. Din păcate, nu numai copiii folosesc numerele de urgenţă incorect. Şi adulţii trebuie să fie informaţi când este cazul să le apeleze.

· Mesaj de întâmpinare. În unele ţări, la apelul către serviciile de urgenţă nu răspunde direct un operator. Un mesaj foarte scurt explică faptul că apelantul încearcă să contacteze serviciile de urgenţă şi îi cere să rămână în linie numai dacă are nevoie de ajutor. Acest tip de mesaj preînregistrat reduce numărul de apeluri de urgenţă false la care răspund operatorii.

· Comunicare. Comunicarea periodică prin intermediul campaniilor destinate publicului larg în zone publice şi în reclame de televiziune, pentru a sublinia utilizarea corectă a numărului de urgenţă şi impactul utilizării necorespunzătoare asupra serviciilor de urgenţă.

· Avertismente. Numărul apelurilor de urgenţă false este atât de ridicat încât, în unele cazuri, trebuie luate măsuri de avertizare. Serviciile de urgenţă primesc date împreună cu apelurile. Numărul de telefon al apelantului şi locaţia acestuia sunt acum disponibile într-o proporţie foarte mare a apelurilor primite. În unele ţări, autorităţile publice au decis să avertizeze cetăţenii cu privire la faptul că pot fi identificaţi în caz de utilizare abuzivă a numerelor de urgenţă. Mai multe ţări au decis, de asemenea, să avertizeze oamenii că pot fi urmăriţi penal dacă fac apeluri de urgenţă false. În unele cazuri, se folosesc chiar de mass-media ca mecanism de avertizare (adică prin publicarea de informaţii despre infractor şi infracţiune).

· Urmărire penală şi sancţiuni. Alte măsuri mai puternice constau în urmărirea penală şi sancţionarea persoanelor care abuzează de apelarea numerelor de urgenţă. Numărul de telefon al acestor persoane poate fi, de asemenea, inclus pe o lista neagra sau blocat. În majoritatea ţărilor, apelanţii care fac farse trebuie să compenseze costurile legate de mobilizarea inutilă a serviciilor de urgenţă (în unele cazuri acest lucru se face chiar dacă nu se mobilizează nicio resursă). 

· Cooperarea cu furnizorii de reţele pentru a studia posibilul impact al noilor tehnologii. Evoluţiile tehnologice şi implementarea lor pot avea şi au un impact asupra serviciilor de urgenţă. Prin urmare, discuţiile strategice cu furnizorii de reţele sunt extrem de importante pentru a minimiza consecinţele negative şi pentru a maximiza beneficiile posibile.

O modalitate extrem de importantă în combaterea folosirii abuzive a numerelor de urgenţă o reprezintă identificarea liniei apelantului. Identificarea numărului de telefon al apelantului este primul pas pentru a combate apelurile de urgenţă false. Aceste informaţii sunt singura legătură care poate duce direct către persoana care a contactat serviciile de urgenţă. Este cheia pentru urmărirea sursei de apeluri de urgenţă false. Acesta este motivul pentru care trebuie facute toate eforturile pentru a garanta că identificarea corectă a liniei apelantului (fără modificări) ajunge la centrul de apelare.

Tehnologia poate ajuta, de asemenea, serviciile de urgenţă pentru a reduce consecinţele utilizării abuzive a numerelor de urgenţă:

- Disponibilitatea serviciului IMEI: dacă numărul de telefon al apelantului nu este disponibil, IMEI este singura dată disponibilă pentru a efectua acţiuni împotriva telefonului care abuzează de numere de urgenţă, chiar dacă nu există nicio certitudine pentru a cunoaște identitatea apelantului.

- Locaţia apelantului: operatorul poate afla adresa unde se face apelul. Aceste date pot fi utilizate pentru a verifica dacă informaţiile furnizate de apelant sunt compatibile cu locaţia.

- Posibilitatea de a verifica dacă au fost primite mai multe apeluri de la acelasi apelant: stocarea numărului telefonului / IMEI al unui apelant care a efectuat apeluri de urgenţă false poate fi foarte util pentru a preveni un nou apel de urgenţă fals. Aceste informaţii sunt, de asemenea, foarte utile pentru avertizarea asupra măsurilor de urmărire penală.

- Posibilitatea de a modifica prioritatea apelurilor în lista de aşteptare: dacă numărul apelantului este deja marcat ca număr de apeluri de urgenţă fals şi există apeluri în aşteptare, toate apelurile primite de la acest număr pot fi ultimele care să fie gestionate de un operator.

- Posibilitatea de a direcţiona apelurile fără identificarea liniei apelantului într-o lista diferită: un număr mare de apeluri fără identificarea liniei apelantului care ajung la centrul de apelare sunt considerate ca fiind apeluri de urgenţă false; acesta este motivul pentru care unele servicii de urgenţă au decis să direcţioneze aceste apeluri către un mesaj automat care solicită apelantului să apese un număr în telefon dacă este într-adevăr nevoie de un operator de urgenţă.

- Toate apelurile către serviciile de urgenţă sunt înregistrate cu voce: înregistrarea apelurilor oferă servicii de urgenţă cu posibilitatea de a folosi înregistrarea apelurilor împotriva persoanelor care abuzeaza de numărul de urgenţă.

- SMS automat: unele servicii de urgenţă utilizează SMS-ul ca mijloc de avertizare a apelanţilor falsi de urgenţă. Un instrument pentru automatizarea trimiterii mesajelor economiseşte timp pentru serviciile de urgenţă şi îmbunătăţeşte procesul.

- Bombardarea automată cu mesaje voce: unele servicii de urgenţă folosesc mesaje vocale ca mijloc de avertizare a apelanţilor de false urgenţe. Un instrument pentru automatizarea trimiterii mesajelor economiseşte timp pentru serviciile de urgenţă şi îmbunătăţeşte procesul.

- Excluderea automată: unele servicii de urgenţă utilizează temporar excluderea ca mijloc de avertizare a apelanţilor de false urgenţe. Proprietarul telefonului blocat poate cere deblocarea prin identificarea lui în centrul de apelare pe un anumit număr de telefon. Deblocarea este, de asemenea, automată după maximum 24 de ore.

- Mesaj automat de întâmpinare: serviciile de urgenţă pot întâmpina apelanţii cu un mesaj vocal automat. Falsul apelant de urgenţă poate fi descurajat să aştepte un operator şi să elibereze linia.

- Mesaje pre-înregistrate automate: mesajele preînregistrate pot fi accesate în interfaţa operatorului. Odată ce operatorul a realizat că apelantul nu se află într-o situaţie de urgenţă, apelul poate fi redirectionat spre un mesaj automat.

- Utilizarea unui sistem interactiv de răspuns vocal pentru a ajuta la gestionarea apelurilor suspecte de apel de urgenţă şi pentru a suplimenta întrebările obişnuite ale operatorilor telefonici.

În această perspectivă, a combaterii apelării abuzive a numerelor de urgenţă, EENA enumeră câteva exemple notabile la nivel european:

Estonia: 
- apelurile false sunt identificate şi urmărite de ERC (Centrul de Răspuns la Urgente) și autoritățile locale

- nu există listă neagră - nu se știe niciodată când există o urgenţă

Finlanda:

- utilizarea unei înregistrări vocale de 15 secunde pentru a limita numărul de apeluri efectuate fără sim card

Ungaria:

- lupta împotriva apelurilor de urgenţă false: preselecţii ale apelurilor primite (numai în unele zone)

Lituania:

- un mesaj înregistrat (7 sau 70 de secunde) este utilizat pentru apelurile de la dispozitivele fără SIM şi pentru numerele aflate pe lista neagră (de exemplu, faxuri configurate greşit, apeluri nebuneşti, beţivi, etc)

Olanda:

- bombardare cu SMS (mesaje multiple)

- bombardare cu mesaje voce (mesaje multiple)

- excluderea temporară. Numărul este blocat pentru o perioadă scurtă de timp. Proprietarul telefonului blocat poate solicita deblocarea identificandu-se la centrul de apelare pentru urgente pe un anumit număr de telefon. Deblocarea se face automat după maximum 24 de ore

- ancheta penală

România:

- campanie SMS împotriva apelurilor de urgenţă false: "aţi apelat în mod abuziv 112 servicii de urgenţă. Veti fi supus rigorilor legii "

- nu sunt posibile apelurile la 112 de pe telefoane fără SIM.

- campanii de educaţie în şcoli despre utilizarea serviciului de urgenţă 112.

II. Situaţia în statele membre ale Uniunii Europene

AUSTRIA

Ca în multe alte ţări, serviciile medicale de urgenţă austriece sunt de două tipuri: servicii medicale de urgenţă - răspund la toate apelurile privind pericolul imediat pentru viaţa şi/sau sănătatea unei persoane. Aceasta este componenta esenţială a serviciului, numită Notfallrettung sau Rettungsdienst; şi servicii medicale destinate non-urgentelor - organizează şi efectuează transportul pacienţilor care nu sunt de urgenţă (adică transferul la, de la, şi între spitale). Acest serviciu se numeşte Krankentransport sau Sanitätseinsatz şi oferă servicii pacienţilor ne-ambulatori, aflaţi în condiţii de acuitate redusă sau cronice sau celor care se recuperează din situaţii de îngrijire acută şi care nu au capacitatea de a folosi alte mijloace de transport (taxiul, maşina proprie sau transportul public).
BULGARIA

Bulgaria a introdus amenzi foarte mari pentru apeluri de urgență false. Amenzile de până la 20.000 de leva pentru semnalările false efectuate asupra liniei telefonice de urgență 112 sunt incluse în proiectul noii Legi pentru sistemul național de apeluri de urgență cu un număr european unificat. Linia 112 este apelată gratuit de la orice telefon, inclusiv prin telefoanele publice. Semnalele false sunt penalizate cu amenzi de la 2.000 la 5.000 de leva, iar atunci când un semnal fals declanșează mobilizarea unităților de răspuns în caz de urgență, amenda se ridică la 20.000 de leva. Pentru pentru infractiuni repetate amenzile se dublează. Toate apelurile primite și cele de ieșire 112 vor fi înregistrate automat la centrele de apel și sunt păstrate într-un registru electronic timp de trei ani.

Legea privind sistemul național de apeluri de urgență care utilizează numărul unic "112"
 stabilește structura și funcțiile sistemului, responsabilitățile pentru înființarea, întreținerea și dezvoltarea acestuia precum și drepturile și obligațiile cetățenilor în utilizarea numărului unic de apel de urgență european "112":
“Capitolul cinci DREPTURILE ȘI OBLIGAȚIILE CETĂȚENILOR

Art. 28. - (1) Se interzice folosirea numarului unic european 112 în scopuri neintenționate, pentru a forma automat numărul de pe dispozitive electronice și a reda mesajele preînregistrate; La încălcarea interdicției prevăzută la alin. (1), cetățenii sunt supuși sancțiunilor administrative stabilite în prezenta lege. 
Capitolul șapte DISPOZIȚII DE SANCȚIUNI ADMINISTRATIVE

Articolul 37. Orice persoană care utilizează numarului unic european "112" în scopuri neintenționate se sancționează cu amendă de la 200 la 1.000 BGN. Art. 38. - (1) Orice persoană care transmite, prin 112, mesaje sau semnale SOS false sau înșelătoare, se sancționează cu amendă de la 2.000 la 5.000 BGN, cu excepția cazului în care cel care a comis infractiunea este supus unei pedepse mai severe. (2) În cazurile în care resursele serviciilor de urgență vor fi mobilizate în cazurile prevăzute la alin. (1), sancțiunea va cuprinde o amendă de la 10 000 la 20 000 BGN, cu excepția cazului în care infractorul este supus unei pedepse mai severe, ca si compensarea pentru daunele cauzate serviciilor de urgență. (3) (1) Persoanele care redau mesaje preînregistrate prin dispozitive electronice care formează automat numărul de telefon 112 se sancționează cu amendă de 1000 BGN, cu excepția cazului în care infractorul este sub rezerva unei sancțiuni mai severe. Articolul 39. În cazul unei încălcări recurente în conformitate cu articolele 35, 36, 37 și 38, amenda respectivă sau sancțiunea se dubleaza.

Codul Penal al Bulgariei
, conform articolului 326 prevede că

“1) Persoana care transmite prin radio, telefon sau prin orice alte mijloace apeluri false sau semnale înşelătoare de ajutor, accident sau alarmă, va fi pedepsită cu privarea de libertate de până la doi ani

2) În cazul în care au rezultat consecințe nocive semnificative ca urmare a comiterii unei infracțiuni prevăzute la alin. (1), pedeapsa este închisoarea de până la cinci ani și amenda de la cinci sute la două mii de leva”. 
BELGIA

În Belgia funcţioneză două numere pentru asistență de urgenţă: 112 pentru ambulanţă şi pompieri (care este şi numărul European pentru urgenţe) şi 101 pentru poliţie.

Oamenii apelează din cele mai diferite motive un centru de urgență: pentru că au nevoie cu adevărat de asistență urgentă, dar și pentru a ordona un taxi sau accidental, deoarece tastatura telefonului mobil al cuiva nu a fost blocată. În Belgia, unul din patru apeluri către un centru de urgență nu este un apel de urgență real.

Prin urmare, persoanele care apelează centrele de urgență în scopuri de distracție se expun unei acțiuni în justiție, care poate conduce la urmărirea penală.

Seriviile publice belgiene desfasoară campanii de informare si educare a publicului pentru a face diferența între urgențe reale si non-urgențe, cum ar fi “No nonsense 112 and 101 – emergency calls only”. De asemenea, serviciile de urgenţă belgiene şi-au asumat şi o latură educativă destinată exclusiv copiiilor, în scopul atât de a-i familiariza cu folosirea numerelor de urgenţă, dar şi pentru a preîntâmpina apelarea abuzivă din partea acestora. Astfel, pe website-ul serviciului de urgenţă belgian se gaseşte o pagină dedicată exclusiv copiiilor cu jocuri, pagini de colorat, un film educativ, un joc de memorie, bingo şi teste.

Conform Legii referitoare la comunicaţiile electronice
, cap 1, art 9. ”Prin ordin al Consiliului de Miniştri, Regele va stabili, la propunerea ministerului justiţiei şi al ministrului, după consultarea Comisiei pentru protecţia vieţii private şi a Institutului, condiţiile în care furnizorii şi distribuitorii, menţionate la alin. 5 şi 6, înregistrează şi păstrează datele de trafic şi datele de identificare ale utilizatorilor finali pentru urmărirea şi pedepsirea infracţiunilor, precum şi pentru suprimarea apelurilor răuvoitoare la serviciile urgenţă, pentru ca serviciul de mediere pentru telecomunicaţii  să poată găsi identitatea persoanelor vinovate de utilizarea rău intenţionată a unei reţele sau a unui serviciu de comunicaţii electronice, precum şi pentru îndeplinirea misiunilor de informaţii în conformitate cu legea din 30 noiembrie 1998 care reglementează serviciile de informaţii şi de securitate”.

CEHIA

Codul penal al Cehiei
 prevede la articolul 357 alin. 2 că: “Oricine comunică știrile la care se face referire în sub-secțiunea (1) sau alte informaţii neadevărate capabile să cauzeze măsuri de precauție care să ducă la riscul îngrijorării serioase a cel puțin unei părți a populației dintr-un anumit loc sau să determine mobilizarea unei operațiuni de salvare nefondate a sistemului integrat de urgență sau a unei autoritati polițienesti a Republicii Cehe, unei autorități a administrației de stat, autorității autonome locale sau altei autorități publice, se pedepseste cu închisoare de la șase luni până la trei ani sau cu interzicerea activității”.
Poliţia republicii Cehe avertizează pe pagina proprie de internet
 că “orice abuz în legătură cu linia telefonică 158 va fi considerat o infracțiune! Persoanele care fac apeluri pentru a raporta fapte presupuse și informații neadevărate (de exemplu, explozivi despre care se presupune că au fost plantati în spațiul public) sau cei care atacă verbal Poliția prin telefon, comit o infracțiune gravă. Celor care abuzeaza în mod repetat liniile de urgență li se va bloca numărul de telefon.”

CROAŢIA

Amendamentele aduse Legii Comunicaţiilor Electronice în anul 2011
 au modificat prin art. 71, articolul 77, alin. 5 din respectiva lege astfel: “Este interzisă apelarea abuziva către numărul 112, incluzând în special toate tipurile de apeluri răuvoitoare sau deranjante. Ordonanța menționată la alin. (4) al prezentului articol stabilește mai detaliat procedura și condițiile de deconectare temporară și permanentă din rețeaua de comunicații electronice a echipamentelor terminale ale abonatului sau ale utilizatorului în cazul dovedirii apelării abuzive a numărului 112”. 
Ordonanţa menţionată în textul legii (OG 78/2011)
 se referă la instrucțiuni privind modul de comportament în caz de abuz de apeluri către numărul 112 şi stabileşte un regulament în cazul apelării abuzive a numărului de urgenţă 112. astfel, serviciul de urgenţă, pe baza înregistrării în format electronic a datelor referitoare la apelul abuziv (numarul de pe care a fost făcut apelul, data, ora, descrierea audio de apelare) poate depune o cerere de deconectare a echipamentului terminalului abonatului sau utilizatorului din rețeaua de comunicații electronice pentru abuz la numărul de urgenţă 112.
ESTONIA

Codul penal din Estonia
 stabileste la articolul 278 “Apelarea intenționată pentru false urgențe a serviciilor de urgență ale politiei, ambulantei sau orice alt serviciu de urgență sau rutier sau care declanșează mobilizarea unităților de răspuns în caz de urgență, se pedepsește cu amendă de până la 300 de unităţi convenţionale sau închisoare.

2) Același act, comis de o persoană juridică, se pedepsește cu amendă de până la 3200 de euro” 
FRANȚA

De-a lungul timpului, în Franța s-au derulat o serie de campanii de sensibilizare asupra consecinţelor apelurilor abuzive la serviciile de urgenţă. Prefectura de poliţie lansează în mod regulat campanii de comunicare pentru a educa utilizatorii cu privire la consecinţele apelurilor abuzive, care, în special, pun în pericol oameni într-o situaţie de urgenţă reală.

În Franţa, această infracţiune se pedepseşte în conformitate cu articolul 322-14 din Codul penal
, o pedeapsă de până la doi ani de închisoare şi 30.000 de euro amendă. “Comunicarea sau divulgarea de informaţii false în scopul de a face credibil faptul că o situație de distrugere, degradare sau deteriorare periculoasă pentru oameni va fi sau a fost săvârşită se pedepseşte cu doi ani închisoare şi 30.000 de euro amendă. Se pedepseşte în mod similar comunicarea sau transmiterea de informaţii false referitoare la un dezastru care este de natură de a provoca intervenţia inutilă a serviciilor de urgenţă.” În cazul în care are loc un accident în timpul deplasării şi a cercetării situaţiei de urgenţă, autorul apelului poate fi acţionat în justiţie pentru  prejudiciu sau omor prin imprudenţă. Serviciul de urgenţă implicat (salvare, poliţia naţională, jandarmerie) se poate constitui în parte civilă pentru a obţine daune-interese. În cele din urmă, expunerea unei persoane la un risc (aici risc care poate rezulta în urma intervenţiei de urgenţă) poate duce la o condamnare în absenţa prejudiciului în temeiul articolului 223-1 din Codul Penal: “Expunerea directă a unei alte persoane la risc imediat de deces sau rănire în aşa măsură încât leziunile să aibă ca rezultat mutilarea sau infirmitatea permanentă prin încălcarea în mod deliberat a unei obligaţii speciale de precauţie sau de siguranţă impuse prin lege sau regulament se pedepseşte cu un an închisoare şi o amendă de 15.000 de euro.”

GERMANIA

Codul penal german
 prevede la articolul 145 “Oricine, intenţionat sau cu bună ştiinţă (1) abuzează de apeluri de urgenţă sau semnale de primejdie; sau (2). pretinde că asistenţa din partea altor persoane este necesară din cauza unui accident sau a unui pericol comun sau a unei situaţii de urgenţă, se pedepseşte cu închisoarea de cel mult un an sau cu amendă”.

IRLANDA

Potrivit aceluiaşi studiu EENA menţonat, în Irlanda, agentul de la centrul de preluare a apelurilor de urgenţă 112/999 este instruit pentru identificarea şi gestionarea apelurilor de urgenţă false. Deoarece centrul de preluare a apelurilor de urgenţă este responsabil pentru transmiterea apelului la orice serviciu de urgenţă solicitat de către apelant, agentul centrului de apelare 112/999 va executa această solicitare în întregime şi cu bună-credinţă. Centrul de preluare a apelurilor de urgenţă nu are autoritatea statutară de a bloca orice număr din apelarea 112 (sau 999); acest lucru poate fi autorizat numai de un ofiţer superior de poliţie. Ca urmare, vizibilitatea asupra falselor urgenţe a centrului de preluare a apelurilor de urgenţăa se limitează doar la cele aflate în subordinea lor (adică copiii mici care se joacă, defectele din reţea etc.); nu are nicio evidență a apelurilor care sunt iniţial transmise, dar ulterior se dovedesc a fi false.

Dacă agentul centrului de preluare 112/999 suspectează că apelul este un apel real de urgenţă fals (fals pozitiv), acesta aplică procedura necesară pentru triajul apelului şi închiderea apelului după caz. Folosind întrebări de probare cum ar fi "poţi să o rogi pe mama să vină la telefon", atunci când se ocupă cu un copil, poate fi un mijloc de a ajuta agentul centrului să stabilească dacă apelul este autentic (şi este transmis poliţiei) sau fals (si este ulterior închis). 
Legea irlandeză prevede că: 

“13 (1) În cazul în care o persoană - (a) trimite orice mesaj telefonic, care este extrem de ofensator sau are un caracter indecent, obscen sau ameninţător; (b) trimite orice mesaj prin telefon, despre care ştie că este fals, în scopul de a provoca neplăceri, inconveniente sau nelinişte inutilă faţă de orice altă persoană; sau (c) efectuează în mod persistent apeluri telefonice fără un motiv rezonabil şi pentru orice scop menţionat mai sus, persoana respectiva va fi condamnată la o amendă care nu depăşeşte zece lire sau la închisoare pe o durată de cel mult o lună sau la ambele amendă şi închisoare.
”

ITALIA

Codul penal italian
, la articolul 340 stabileşte: “Oricine, în afară de cazurile prevăzute de dispozițiile legale speciale, care determină o întrerupere sau perturbă regularitatea unui birou sau serviciu public sau un serviciu  public de  strictă necesitate, se pedepsește cu închisoare de până la un an. Liderii, promotorii sau organizatorii se pedepsesc cu închisoare de la unu la cinci ani.”

LITUANIA

Articolul 285 din Codul penal
: “1. Persoana care anunţă în mod fals sau răspândeşte vestea despre un pericol care amenință comunitatea sau o catastrofă majoră, în cazul în care acest lucru cauzează confuzie publică sau înregistrează pagube materiale majore, se pedepsește cu amendă sau cu inchisoare de până la doi ani. 2. Persoana care anunţă în mod fals sau răspândeşte vestea despre un pericol care amenință comunitatea sau o catastrofă majoră, iar acest lucru duce la intervenţia serviciilor speciale se pedepseste cu efectuarea de servicii comunitare sau cu amendă sau cu restrângerea libertății sau inchisoare.”

LUXEMBURG

Sectiunea a III a a Codului penal din Luxemburg
 este dedicată alertelor false, iar articolul 319 spune că: “Se pedepsește cu închisoare de la 8 zile la 5 ani și o amendă de la 300 de euro la 3.000 de euro, sau una dintre aceste sancțiuni, orice persoană care prin cuvinte, în scris sau prin orice alte mijloace, anunţă un pericol despre care ştie că este inexistent, implicând în mod direct sau indirect, intervenția poliției, serviciul public sau alt serviciu de monitorizare sau de salvare. În cazul în care acest anunț a afectat funcționarea unui serviciu public sau de afaceri, chiar privat, sancțiunile minime prevăzute în paragraful precedent vor fi extinse la trei luni, respectiv, și 500 de euro”.

OLANDA

Dacă se apeleaza un număr pentru situatii de urgenţă dintr-un alt motiv decât o reală urgenţă, acesta este considerat abuz (dacă actul este intenționat) sau folosire greşita (dacă este accidental). Abuzul numărului de urgență este o infracțiune penală.

Potrivit informaţiilor de pe site-ul guvernului olandez
, în mod regretabil, o mare parte din apelurile făcute către 112 sunt mesaje false, apeluri efectuate în glumă sau alte forme de abuz sau de utilizare incorectă. Acest lucru este periculos, deoarece poate împiedica o persoană care într-adevăr are nevoie de ajutor să primeasca ajutor în cel mai scurt timp. Abuzul sau folosirea greşită a unui număr de urgenţă este înregistrat și poate duce la urmărirea penală.

Apelarea abuzivă a numărului pentru apeluri de urgenţă 112 reprezintă o infracțiune penală. Poliția va identifica pe oricine care apelează 112 din alte motive decât cele pentru care a fost destinat. În cazuri de abuz, poliția poate solicita datele de la centrul de apel de urgență pentru a identifica identitatea apelantului.

Adulții pot fi amendați sau condamnați la un termen de închisoare. Copiii care apeleaza abuziv 112 sunt, de asemenea, pedepsiți. Poliția va trimite o scrisoare de avertizare părinților copilului. Dacă acest lucru nu ajută, copilul este trimis la cel mai apropiat birou al Halt (o organizație națională pentru prevenirea criminalității juvenile). De asemenea, poliția poate solicita unui judecător al copiiilor să pedepsească un copil în temeiul codului penal pentru minori.

Apelarea 112 poate fi şi accidentală şi pe site-ul guvernului olandez apar o serie de sfaturi pentru a evita acest lucru.

Articolul 142 din Codul penal olandez
 stipulează că ”Orice persoană care în mod intenţionat, fără necesitate, utilizeză un număr de urgență pentru serviciile publice este pasibilă de o pedeapsă cu închisoarea de cel mult trei luni sau o amendă de categoria a treia”

Potrivit datelor unui studiu
 al Asociaţiei Europeane a Numerelor de Urgenţă (EENA), în Olanda, operatorii sunt pregatiţi, instruiţi şi examinaţi în definirea şi tratarea apelurilor de urgenţă falsă. Examinarea este în mod regulat una din proceduri. Numai atunci este posibil să se menţină un nivel ridicat de precizie şi o urmărire reuşită în cercetarea şi jurisdicţia penală. În Olanda, sistemul însuşi verifică pragurile de etichetare greşită şi prezintă istoricul apelurilor şi datele privind locaţia în GIS în acelaşi timp cu apelul către operator.
SLOVENIA

Articolul 309 din Codul penal sloven
: “Oricine se foloseşte de semnalarea abuzivă a unei primejdii sau a unui semnal de averizare, sau efectuează un apel nejustificat pentru ajutor, sau furnizează informaţii false despre o ameninţare, determinând astfel un organism de stat sau o altă organizaţie autorizată să acționeze în mod inutil sau foloseşte în mod ilegal sistemul de protecţie, salvare și asistență, se pedepseşte cu închisoare pentru nu mai mult de trei ani.”

SLOVACIA

Având în vedere că abuzul semnifică în primul rând împiedicarea altora aflaţi în reală nevoie de a avea acces imediat la serviciile de urgenţă, se regăseşte în Codul penal
, articolul 286: “(1) Orice persoană care pune în pericol în mod intenţionat funcţionarea (d) unui serviciu public destinat să asigure protecţia împotriva incendiilor, inundaţiilor sau a altor urgenţe se pedepseşte cu închisoarea de la unu până la cinci ani”.

SPANIA

Codul penal
, articolul 561: “Orice persoană care anunţă în mod fals sau simulează o situaăție de pericol pentru comunitate sau producerea unor accidente pentru care este necesară acordarea de ajutor de urgenţă, determinând astfel mobilizarea serviciilor de poliţie, asistenţă sau salvare se pedepsește cu pedeapsa de închisoare de la trei luni și o zi la un an sau amendă de la trei la optsprezece luni”

Conform studiului EENA citat, legislaţia regională spaniolă privind gestionarea situaţiilor de urgenţă se ocupă de urmărirea penală a infractorilor; însă nu toate regiunile au un astfel de tip de legislaţie şi unii dintre cei care o au, aleg să nu acţioneze decât dacă este vorba de o situaţie extremă.

Apelurile fără cartelă SIM sunt permise numai la numărul de urgenţă 112. Ministerul de Interne a emis o lege, în vigoare din noiembrie 2010, obligând toate liniile telefonice din Spania să fie legate de un abonat (chiar şi pentru cartele SIM preplătite); toate liniile telefonice neidentificate au fost deconectate.

Multe din centrele de preluare a apelurilor de urgenţă din Spania se bazează pe experienţa dispecerilor pentru identificarea apelurilor de urgenţă falsă, cu sprijinul principal al bazelor de date ANI/CLI, a protocolului POSIC pentru localizarea apelurilor mobile (informaţiile despre locaţie sunt venite odata cu apelul) şi a posibilităţii de a afişa istoricul apelurilor precedente de la acelaşi număr. Nu toate centrele de preluare a apelurilor de urgenta utilizează liste negre (cele care folosesc liste negre directioneaza de obicei apelurile către o linie de asteptare diferită legată de sistemul IVR).

Modul în care centrele de preluare a apelurilor de urgenta acţionează împotriva infractorilor variază foarte mult de la o regiune la alta. Unele regiuni emit avertismente înainte de depunerea plângerilor oficiale şi/sau de amendarea infractorilor (dacă infractorii sunt minori, de obicei se iau măsuri de educaţie). Unele regiuni folosesc amenzi mici, împreună cu comunicate de presă, pentru a descuraja viitoarele infracţiuni.

SUEDIA

Codul penal suedez
, la articolul 15 prevede că “Persoana care, prin furnizarea unei declaraţii false despre existența unui pericol pentru viața sau sănătatea unuia sau a mai multor persoane sau pentru distrugerea excesivă a proprietăţii, si determină astfel luarea de măsuri de siguranţă care nu sunt necesare, este pasibilă de amendă sau condamnată la închisoare pentru alarmă falsă  pentru cel mult un an .În cazul în care infracţiunea menţionată la primul paragraf este considerată foarte mare, se impune închisoarea de cel puţin șase ani și cel mult patru ani. Persoana care, prin utilizarea necorespunzătoare a unei alarme, a unui semnal de urgenţă sau a oricărui alt dispozitiv similar, cauzează o mobilizare inutilă a poliției, serviciului de salvare, pompierilor, serviciilor de ambulanţă, de salvare militare sau a oricărui alt serviciu de siguranţă publică se pedepseşte pentru folosirea necorespunzătoare a unei alarme cu amendă sau  închisoare de cel mult șase luni“.
MAREA BRITANIE

Cifrele obtinute de BBC
 de la oficialităţile engleze, în conformitate cu Legea privind libertatea informaţiei, au scos în evidenţă sute de atacuri verbale în ultimii trei ani, inclusiv ameninţări cu moartea, rasism şi slăbiciuni sexuale. Sindicatul Unison a cerut guvernului să propună pedepse mai dure pentru a descuraja apelanţii abuzivi, dar răspunsul din partea guvernului a fost unul negativ, spunându-se că există deja legi suficiente.

Deşi nu există o lege specifică care să împiedice persoanele care abuzează de personalul de salvare a ambulanţei, delincvenţii pot fi urmăriţi penal în temeiul Legii Comunicatiilor din 2003 şi al Legii privind protecția împotriva hărţuirii din 1997. Ambele au o sentinţă maximă de şase luni. Opinia oficialilor guvernamentali este ca "Poliţia are puteri în temeiul Legii comunicaţiilor din 2003 şi al Legii privind protecţia împotriva hărţuirii din 1997, pe care le poate utiliza pentru a investiga şi a acuza pe cei care hărţuiesc agenţii de telefonie prin telefon atunci când se fac rapoarte despre acest comportament josnic".

De asemenea, Legea privind serviciile de pompieri si de salvare
 în Secţiunea 47 - Alarme false de incendiu prevede: “Readoptă secţiunea 31 din Legea privind serviciile de incendiu din 1947. Această clauză prevede că o persoană care anunță sau pune pe cineva să anunțe o alarmă falsă de foc unei persoane care acţionează în numele unei autorităţi de salvare este supusă unui nivel 4 de amendă, pedeapsa cu închisoarea de 51 de săptămâni sau mai puţin, sau ambele”.

III. Recomandari ale Asociaţiei Europene a Numerelor de Urgenţă
Asociaţia Europeană a Numerelor de Urgenţă (EENA) face o serie de recomandări privind modul de combatere a diferitelor tipuri de apeluri de urgenţă falsă şi informarea părţilor interesate implicate:

	Tipuri de apeluri de urgenţă falsă
	Modalitate de combatere

	Apeluri false neintenţionate
	Apelare silenţioasă, de buzunar
	Educaţie pentru blocarea tastaturii

Designul receptorului (unele blocări ale tastaturii sunt mai susceptibile de a face apeluri de urgenţă accidentale)

Stabilirea a ce numere de apel de urgenţă sunt programate în SIM sau în telefon

	
	Evaluarea necorespunzătoare a situaţiei de urgenţă
	Educaţie

Cereţi apelanţilor să anunte pe un alt numar situația lor de non-urgentă și nu continuaţi să le luaţi detalii pe 112 pentru a oferi un răspuns

	
	Apeluri automate de falsă urgenţă
	Realizarea de reparaţii

	
	Apeluri generate din greşeală
	Filtrarea reţelelor

	
	Formarea incorectă a numărului de telefon
	Educaţie

Mesaj automat de întâmpinare

	Apeluri false intenționate
	Info
	Educaţie

Mesaj automat de întâmpinare

	
	Apeluri false/farse
	Educaţie

Avertisment

Urmărire penală

	
	Apeluri în joacă (efectuate de către copii)
	Educaţie

Averizarea părinţilor

	
	Apeluri efectuate de persoane instabile psihice sau cu afectiuni psihiatrice
	Avertisment

Urmărire penală
Avertizarea familiei/doctorului

	
	Apeluri abuzive
	Educaţie

Avertisment

Urmărire penală

	
	Apel şi inchidere imediată
	Educaţie

Mesaj automat de întâmpinare

Avertisment

Urmărire penală

	
	Apeluri silenţioase
	Tehnologie (pentru a detecta dacă o persoană cu deficienţe de auz şi vorbire se află în spatele apelului tăcut)

Educaţie

Mesaj automat de întâmpinare

Avertisment

Urmărire penală


Modalităţile de combatere sunt ulterior detaliate şi ele astfel:
	Modalităţi de combatere
	Părţile interesate
	Acţiuni 

	Educaţie
	Servicii de urgenţă
	Explicaţi când este necesar apelul la numărul 112

Educaţie pentru blocarea tastaturii

Atentie când formați numărul

Educaţie despre abuzul de sisteme de alarmă (în special cele legate de centrele de apelare de urgenţă)

	
	Autorităţi responsabile cu educaţia
	

	
	Comisia Europeană
	

	Repararea şi buna funcţionare a alarmelor automate
	Servicii de urgenţă
	Comunicarea defecţiunii

	
	Organizaţia responsabilă de alarmele automate
	Repararea

	Filtrarea rețelelor
	Operatorii de reţea
	Implementarea de filtre

	Mesaj automat de întâmpinare
	Autorităţi naţionale/regionale
	Lege care sa permită folosirea mesajului automat de întâmpinare

	
	Servicii de urgenţă
	Crearea şi implementarea mesajului automat de întâmpinare

	Avertisment


	Autorităţi naţionale/regionale
	Lege care să permită avertismentele

	
	Servicii de urgenţă
	Definirea situaţiilor şi a limitelor

	Urmărirea penală
	Guvernul 
	Lege care să permită urmărirea penală

	
	Serviciile de urgenţă
	Definirea situaţiilor şi a limitelor

	Identificarea liniei apelantului
	Autorităţi europene
	Asiguraţi-vă că identificarea liniei apelantului este primită fără modificări de către serviciile de urgenţă.                   

	
	Instituția nationala de telecomunicatii
	

	
	Operatorii de reţea
	

	Permiterea apelurilor doar cu SIM
	Autorități europene
	Realizarea unui studiu de fezabilitate

	
	Guvernele naţionale/regionale
	Modificarea legii

	
	Operatorii de reţea
	Permiterea doar a apelării cu SIM


IV. 112 în România:

Cadrul legal:
· Legea nr. 160 din 26 septembrie 2008 pentru aprobarea Ordonanţei de Urgenţă nr. 34 din 19 martie 2008 cu privire la funcţionarea Sistemului Naţional Unic pentru Apeluri de Urgenţă (SNUAU);

· Hotărârea Guvernului României nr. 682 din 3 iunie 2009 privind aprobarea Regulamentului de organizare şi funcţionare a Comitetului naţional de coordonare a activităţii SNUAU, precum şi a Secretariatului tehnic permanent;

· Hotărârea Guvernului României nr. 458 din 21 aprilie 2008 privind desemnarea administratorului Sistemului national unic pentru apeluri de urgenta

· Hotărârea Guvernului României nr. 227/2003 privind aprobarea condiţiilor pentru instalarea, operarea, întreţinerea şi menţinerea la nivelul cerinţelor a Sistemului Naţional Unic pentru Apeluri de Urgenţă (SNUAU), precum şi pentru înfiinţarea unei activităţi pe lângă Serviciul de Telecomunicaţii Speciale, finanţată integral din venituri proprii.

· Ordonanţei Guvernului României nr. 81 din 14 iulie 2005 pentru modificarea alin. (2) al art. 7 din Ordonanţa Guvernului nr. 18/2002 privind funcţionarea Sistemului naţional unic pentru apeluri de urgenţă;

· Hotărârea Guvernului României nr. 1.118 din 22 septembrie 2005 privind desemnarea structurilor specializate ale Jandarmeriei Romane şi a unităţii specializate din cadrul Serviciului Roman de Informaţii ca servicii specializate de intervenţie;

· Ordin MCTI privind punerea în funcţiune a Sistemului Naţional Unic pentru Apeluri de Urgenţă, nr. 112 din 07.04.2005 (Monitorul Oficial al României, Partea I, Nr. 312/13.04.2005).

În ceea ce priveşte ţara noastră, conform Eurobarometrelor Comisiei Europene
, România este un exemplu de bună practică în Europa, datorită progreselor remarcabile înregistrate în administrarea şi dezvoltarea Sistemului Naţional Unic pentru Apeluri de Urgenţă. De asemenea, România  se află pe primele locuri în ceea ce priveşte informarea şi educarea populaţiei în UE.
Serviciul de Telecomunicaţii Speciale - organul central al statului care administrează, exploatează, întreţine şi dezvoltă Sistemului Naţional Unic pentru Apeluri de Urgenţă – a prezentat o statistica pe anul 2016
 in care se arata că în perioada respectivă, la Numărul Unic de Urgenţă 112 au fost primite şi tratate peste 14.600.440 apeluri. Dintre acestea  8.552.087 (58,57%) au fost false şi 6.048.353 (41,43%)  reale. Cele mai multe au fost transferate către Ambulanţă – 3.781.205 (60,28%), Poliţie – 1.364.808 (21,76%), ISU – SMURD – 933.62 (14,88%)  şi Jandarmerie – 184.606 (2,94%). Pe luna ianuarie 2017, din totalul de 1.199.680 apeluri, 552.256  (46.03% ) au fost reale şi 647.424 (53.97%)  false. Urmare constatărilor făcute de către autorităţile statului, 15.847 de cetăţeni au fost sancţionaţi conform legii pentru apeluri false şi abuzive către numărul 112 (anul 2016 şi ianuarie 2017). Pe de altă parte, campaniilor de educare şi informare desfăşurate de către Serviciul de Telecomunicaţii Speciale, au făcut ca  numărul de apeluri false să scadă în ultimii ani cu aproximativ 30% şi se situează la circa 58 de procente, înscriindu-se în media înregistrată la nivel european.

În România. apelarea abuzivă a numărului unic pentru apeluri de urgenţă 112 sau transmiterea de mesaje false la numărul 113 constituie contravenţii iar faptele sunt sancţionate cu amendă de la 500 la 1000 de lei.

Constituie contravenţii, potrivit prevederilor Legii nr. 160 din 2008 următoarele fapte care se sancţionează după cum urmează:
- apelarea abuzivă a numărului unic pentru apeluri de urgenţă 112, cu amendă de la 500 lei la 1.000 lei;

- alertarea falsă a agenţiilor specializate de intervenţie, cu amendã de la 500 lei la 1.000 lei;

- nerespectarea de către furnizorii de reţele publice de comunicaţii electronice sau de servicii de telefonie destinate publicului a obligaţiilor prevăzute la art. 14-17 şi la art. 18 alin. (1), cu amendă de la 5.000 lei la 100.000 lei;

- nerespectarea de către furnizorii de comunicaţii electronice a condiţiilor tehnice şi economice referitoare la realizarea comunicaţiilor către SNUAU (Sistemul Naţional Unic pentru Apeluri de Urgenţă) stabilite, în condiţiile legii, de Autoritatea Naţională pentru Reglementare în Comunicaţii şi Tehnologia Informaţiei, cu amendã de la 5.000 lei la 100.000 lei;

- neîndeplinirea de către administratorul SNUAU (Sistemul Naţional Unic pentru Apeluri de Urgenţă) a obligaţiilor privind securitatea şi confidenţialitatea bazelor de date, prevăzute la art. 18 alin. (2) şi la art. 19 alin. (1), cu amendã de la 1.500 lei la 50.000 lei.

Un alt aspect extrem de important pentru buna funcţionare a serviciilor de urgenţă, pe lângă educarea populaţiei, România pune accentul şi pe pregătirea şi creșterea competențelor dispecerilor, o altă componentă importantă în combaterea apelării abuzive a serviciilor de urgenţă. Astfel, alături de parteneri din Italia, Marea Britanie şi Cipru, România este parte a proiectului european ”Un minut poate salva o viaţă” (1 Octombrie 2015 – 30 Septembrie 2017) – Erasmus KA2 ”Cooperare pentru inovare și schimbul de bune practici. Parteneriate strategice pentru educație și formare profesională”, demarat de Zivac Group – Centrul de Cercetare Comportamentală.

Obiectivul proiectului este acela de a furniza servicii de educaţie şi formare profesională pentru dispecerii SMURD, cu scopul de a îmbunătăţi activitatea de gestionare a apelurilor de urgenţă şi pentru a elimina barierele psihologice cu care se confruntă aceste persoane – piloni cheie în procesul de salvare a vieţilor omeneşti. Adoptarea unor decizii rapide concomitent cu luarea unor decizii analitice complexe necesită ca dispecerii să aibă cunoștințe și competențe multidisciplinare, din perspectiva controlului medical, tehnic și emoțional, care necesită, în acest scop, o formare de-a lungul vieții

Necesitatea acestui proiect vine în contextul în care în România, cât și în celelalte țări membre ale UE, selecția de dispeceri nu se bazează pe criterii de calificare personalizate pentru complexitatea acestei vocații. Raționamentul proiectului este acela de a dezvolta competențele cognitive si emoționale ale dispecerilor. Concomitent, acest lucru va reduce numărul de apeluri false și eliminarea barierelor psihologice la nivelul dispecerilor (poliție, pompieri, personalul de ambulanță, salvatori montani) - piloni-cheie în lanțul de salvare.

Grație tuturor activităților sale, proiectul contribuie la creșterea competențelor dispecerilor - primul pilon al serviciilor de urgență, atingandu-se astfel obiectivele Strategiei Europene 2010 (asumată și de România în Programul National de Reformare, care urmează să fie îndeplinite până la sfârșitul anului 2020) 
Structura cursului de formare și modulele sunt pregatite prin combinarea expertizei și a diferitelor experiențe și practici ale unor experți din Europa, și anume România, Italia, Marea Britanie și Cipru, care vor lucra împreună, vor face schimb de bune practici și vor contribui la realizarea și testarea cursul de formare, dar, de asemenea, diseminarea și transferul rezultatelor după finalizarea proiectului.

V. Asistenţă telefonică pentru non-urgenţe
În temeiul art. 10 alin. (4) din Directiva 2002/21/CE a Parlamentului European şi a Consiliului privind cadrul comun de reglementare pentru reţelele şi serviciile de comunicaţii electronice (Directiva-cadru), Comisia Europeană a adoptat Decizia Comisiei Europene 2007/116/CE
 privind rezervarea seriei naţionale de numere care încep cu „116” ca numere armonizate pentru servicii cu caracter social, modificată şi completată prin Decizia Comisiei Europene 2007/698/CE
 şi prin Decizia Comisiei Europene 2009/884/CE
.

Astfel sunt definite de Comisia Europeană
 5 numere scurte pentru servicii armonizate cu caracter social: 
116000 – pentru serviciul „linie telefonică de urgenţă pentru copii dispăruți”, disponibil non-stop. Acest serviciu asigură:
- preluarea apelurilor prin care este anunţată dispariţia unor copii şi transferul acestora către poliţie;  
- îndrumare şi sprijin persoanelor în grija cărora se află copilul dispărut;
- sprijin pentru desfăşurarea investigaţiei.
116111 – pentru serviciul „linii de asistenţă telefonică pentru copii”, cu precizarea limitelor de disponibilitate atunci când serviciul nu este disponibil non-stop. Acest serviciu: 
- oferă ajutor copiilor care au nevoie de îngrijire şi protecţie şi îi pune în legătură cu diverse organizaţii şi resurse; 
- le oferă copiilor posibilitatea de a-şi exprima temerile, de a vorbi despre aspectele care îi afectează în mod direct şi de a contacta pe cineva în caz de urgenţă. 
116123 – pentru serviciul „linii de asistenţă telefonică care oferă sprijin emoţional”, cu precizarea limitelor de disponibilitate atunci când serviciul nu este disponibil non-stop, având următoarele caracteristici: 
- permite apelantului să beneficieze de o relație umană adevărată, în cadrul căreia este ascultat fără a fi judecat; 
- oferă sprijin emoţional apelanţilor care suferă de singurătate, care se află într-o criză psihologică sau care se gândesc la suicid. 
116 006 – pentru serviciul “linie de asistenţă telefonică pentru victimele infracţiunilor”: 
- oferă victimelor infracţiunilor posibilitatea de a primi asistenţă psihologică în astfel de situaţii, de a fi informate în legătură cu drepturile lor şi cu modalităţile de exercitare a acestor drepturi, precum şi de a fi îndrumate către instituţiile care le pot sprijini.
- oferă informaţii despre: poliţia locală şi procedurile judiciare penale; aspecte legate de despăgubiri şi asigurări.
- oferă asistenţă pentru identificarea altor posibilităţi de sprijin.
116 117 – pentru “serviciul medical telefonic ce nu intră în categoria cazurilor de urgenţă. Acest serviciu: 
- direcţionează apelurile către serviciile medicale adecvate pentru probleme urgente, dar care nu pun în pericol viaţa, în special, dar nu exclusiv, în afara programului normal de lucru, în zilele de repaus saptamânal şi în timpul sărbătorilor legale. 
- pune apelanţii în legătură cu o persoană responsabilă de preluarea apelurilor care deţine experienţă şi competenţa necesare sau îi pune direct în legătură cu un cadru medical calificat. 
Serviciul medical telefonic ce nu intră în categoria cazurilor de urgenţă este operaţional în Austria şi Germania.

Unele ţări au ales ca pe lângă numerele destinate urgenţelor să promoveze o serie de numere de telefon pe domenii de interes diferite, destinate situaţiilor in care nu este nevoie de ajutor de urgenţa, tocmai pentru a evita încărcarea liniilor destinate urgențelor cu probleme care nu sunt de imediata competenţă a serviciilor specializate în acest sens. Un astfel de exemplu este Suedia care la numărul de telefon naţional 1177 oferă informaţii, consiliere şi servicii de asistenţă medicală atât telefonic cât şi prin intermediul paginii de internet a serviciului
. 
În România, conform datelor Autorităţii Naţionale pentru Administrare şi Reglementare în Comunicaţii
, ANCOM a alocat S.C. Romtelecom S.A., în  2008, primele două numere naţionale pentru servicii armonizate cu caracter social, şi anume: 
· 116000 – pentru serviciul „linii telefonice de urgenţă pentru copii dispăruţi”, furnizat de organizaţia non-guvernamentală FOCUS – ROMÂNIA;
· 116111 –  pentru serviciul „linii de asistenţă telefonică pentru copii”, furnizat de organizaţia non-guvernamentală ASOCIAŢIA TELEFONUL COPILULUI.
În februarie 2012, ANCOM a alocat S.C. TRANS TEL SERVICES S.R.L. al treilea număr naţional pentru servicii armonizate cu caracter social: 
· 116123 – pentru serviciul „linie de asistenţă telefonică, care oferă sprijin emoţional”. Numărul este asignat Direcţiei Generale de Asistenţă Socială a Municipiului Bucureşti, care va furniza serviciul cu caracter social prin Centrul de prevenire a tentativelor de suicid la copii şi adolescenţi din cadrul Spitalului Clinic de Psihiatrie „Prof. Dr. Alexandru Obregia”.
           După expirarea dreptului de utilizare a numărului 116000 la data de 22 octombrie 2015, Autoritatea a redeschis spre alocare acest număr care a fost realocat în ianuarie 2016 către Telekom Romania Communications S.A. în colaborare cu Asociația Telefonul Copilului. 

 
Numerele 116006 şi 116117 rămân în continuare deschise spre alocare.
�http://www.europarl.europa.eu/oeil/popups/ficheprocedure.do?lang=fr&reference=2010/2274(INI)#documentGateway


� http://www.eena.org/news/false-emergency-calls-eena-operations-document-411kb#.WQ7c9eyqqko


� � HYPERLINK "https://www.mtitc.government.bg/en/suobshteniya/normativni-aktove-suobshteniya/act-national-emergency-call-system-employing-single-number-112" ��https://www.mtitc.government.bg/en/suobshteniya/normativni-aktove-suobshteniya/act-national-emergency-call-system-employing-single-number-112�


� http://www.vks.bg/english/vksen_p04_04.htm


�� HYPERLINK "http://www.ejustice.just.fgov.be/cgi_loi/loi_a.pl?language=fr&caller=list&cn=2005061332&la=f&fromtab=loi&sql=dt=%27loi%27&tri=dd+as+rank&rech=1&numero=1" ��http://www.ejustice.just.fgov.be/cgi_loi/loi_a.pl?language=fr&caller=list&cn=2005061332&la=f&fromtab=loi&sql=dt=%27loi%27&tri=dd+as+rank&rech=1&numero=1�


� http://www.ejtn.eu/PageFiles/6533/Criminal%20Code%20of%20the%20Czech%20Republic.pdf


� http://www.policie.cz/docDetail.aspx?docid=21563991&doctype=ART


� https://www.hakom.hr/UserDocsImages/2012/propisi_pravilnici_zakoni/ZID-ZEK2011-ENG%209_11.pdf


�ttps://www.hakom.hr/UserDocsImages/2011/propisi_pravilnici_zakoni/1.%20Naputak%20o%20na%C4%8Dinu%20postupanja%20u%20slu%C4%8Daju%20zlouporabe%20poziva%20na%20broj%20112%20NN%20107_10.pdf


� https://www.riigiteataja.ee/en/eli/522012015002/


� https://www.legifrance.gouv.fr/affichCode.do?cidTexte=LEGITEXT000006070719


� https://www.gesetze-im-internet.de/englisch_stgb/


� http://www.irishstatutebook.ie/eli/1951/act/17/enacted/en/print


� ://www.diritto.it/codici/articolo/4300201-codice-penale-interruzione-di-un-ufficio-o-servizio-pubblico-o-di-un-servizio-di-pubblica-necessit


� http://www.wipo.int/wipolex/en/text.jsp?file_id=226045


� http://legilux.public.lu/eli/etat/leg/code/penal


� https://www.government.nl


� http://www.ejtn.eu/PageFiles/6533/2014%20seminars/Omsenie/WetboekvanStrafrecht_ENG_PV.pdf


� http://www.eena.org/news/false-emergency-calls-eena-operations-document-411kb#.WQ7c9eyqqko


� http://www.wipo.int/edocs/lexdocs/laws/en/si/si045en.pdf


� http://www.legislationline.org/download/action/download/id/3763/file/Slovakia_CC_2005_en.pdf


� http://boe.es/legislacion/codigos/codigo.php?id=038_Codigo_Penal_y_legislacion_complementaria&modo=1


� http://www.government.se/contentassets/5315d27076c942019828d6c36521696e/swedish-penal-code.pdf


� � HYPERLINK "http://www.bbc.com/news/uk-36831172" ��http://www.bbc.com/news/uk-36831172�


� http://www.firesafe.org.uk/the-fire-and-rescue-services-act-2004-chapter-21/


� � HYPERLINK "http://ec.europa.eu/romania/news/20171102_ziua_numarului_unic_de_urgenta_ro" ��http://ec.europa.eu/romania/news/20171102_ziua_numarului_unic_de_urgenta_ro�


� http://www.112.ro/index.php?pag=75





� http://www.ancom.org.ro/uploads/articles/file/decizii/DEC2007-116-CE-Decizia%20Comisiei%20referitoare%20la%20116-CE-Rom.pdf


� http://www.ancom.org.ro/uploads/articles/file/decizii/Decizie%20698.pdf


� http://www.ancom.org.ro/uploads/articles/file/decizii/Decizia%20Comisiei%20Europene%202009884CE.pdf


� https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/116-helplines


� https://www.1177.se/


� http://www.ancom.org.ro/ancom_106
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