RAPORT ANUAL 2020

116111 c ‘2&/_21. |
TELEFONUL gratuit, confidential

COPILULUI si anonim

SERVICIUL DE ASISTENTA TELEFONICA
GRATUITA PENTRU COPII 116 111

Serviciul de Asistenta Telefonica gratuita pentru copii 116 111




Despre noi... }

SERVICIUL DE AS[STENTA TELEFONICA GRATUITA PENTRU COPII 116 1111 presupune
activitatea unei linii telefonice cu numarul scurt 116111, care are ca Scop asigurarea protectiei copiilor
impotriva oricarei forme de incélcare a drepturilor lor.
In Republica Moldova, Serviciul de asistenti telefonicd gratuiti pentru copii (Telefonul Copilului) 116
111 a fost lansat la data de 4 iunie 2014, fiind gestionat de Ministerul Sanatatii, Muncii si Protectiei
Sociale si implimentat de catre AO, CNFACEM™. Serviciile sunt oferite gratuit prin intermediul
numarului national unic 116 111 atribuit de catre Agentia Nationala pentru Reglementare in Comunicatii
Electronice si Tehnologia Informatiei a Republicii Moldova.

MISIUNE
Telefonul 116111 raspunde tuturor copiilor, care au nevoie protectie, grija si ascultare, fiind un sprijin
real, imediat i accesibil atat de la toti operatorii de telefonie din tara, cat si In mediul online.

VIZIUNE
O lume in care evolutia tehnologica ofera copiilor oportunitatea ca vocile lor sa fie auzite, iar necesitatile
asigurate si in acest mod vom modela lumea frumos!

PRINCIPII DE ACTIVITATE

a) respectarea drepturilor si promovarea cu prioritate a interesului superior al copilului;
b) nondiscriminare;
c) abordare individuala a copilului;
d) protectia impotriva violentei, neglijarii si exploatarii copilului;
e) acordarea asistentei intr-un mod prietenos copilului;
f) abordare multidisciplinara;
g) asigurarea participdrii copilului i respectarea opiniei acestuia;
h) interventia timpurie prin mediatizarea largd a serviciului la nivel comunitar;

i) confidentialitatea informatiei si dupa caz asigurarea anonimatului.
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I. Profilul apelurilor receptionate si celor in care s-a oferit consiliere psihologica, apoi dupa caz

referite pentru asistenta institutiilor competente in domeniul protectiei drepturilor copilului

Il.  Profilul apelantilor in functie de varsta, gen, mediu de provenientd. Sursa cunoasterii despre
serviciul Telefonul Copilului

1. Pagina web a serviciului Telefonul Copilului. Date si cifre

IV.  Concluzii si recomandari
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I. Profilul apelurilor receptionate si celor in care s-a oferit
consiliere psihologica, apoi dupa caz referite pentru asistenta
institutiilor competente in domeniul protectiei drepturilor
copilului

De la lansarea serviciului Telefonul Copilului din 4 iunie 2014 péana la data de 31 decembrie 2020 au fost
receptionate si inregistrate 40 606 apeluri. La fel ca si in anii precedenti, pe parcursul anului 2020
serviciul Telefonul Copilului s-a bucurat de atentia grupului tinta — copiii, cu toate ca apeluri de la adulti
care vorbesc despre situatii de incalcare a drepturilor copilului la fel au fost receptionate intr-un numaér
impunator.

La Telefonul Copilului, in fiecare an numarul de apeluri este diferit. Cresterea sau scaderea numarului
apelurilor este direct proportinald cu organizarea campaniilor/activitatilor de promovare a serviciului. In
anul 2020, consilierii serviciului Telefonul Copilului au receptionat si inregistrat 4 268 apeluri, dintre care
3 579 apeluri unice si 689 apeluri repetate. Din cele 3 579 apeluri unice receptionate de catre consilierii
Telefonul Copilului, au beneficiat de consiliere 3 007 copii si 572 adulti. (a se vedea diagrama 1,

numarul apelurilor unice receptionate la Telefonul Copilului in anul 2020).

Diagrama 1. Numarul apelurilor unice receptionate la Telefonul Copilului in anul 2020

In mod obisnuit, copiii suni mai des la Telefonul Copilului decat adultii respectiv consilierii serviciului
receptioneaza mai multe apeluri de la copii si adolescenti decat din partea adultilor (a se vedea diagrama

2, numarul apelurilor unice receptionate la Telefonul Copilului per ani de activitate), exceptie fiind doar
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primul an de activitate (iunie 2014 - decembrie 2014) cand de la adulti s-au inregistrat cu 162 apeluri mai
multe decat de la copii. Pe parcursul anului 2020 la numarul scurt 116 111 au fost receptionate 3 007
apeluri de la copii. Conform diagramei 2 numarul apelurilor unice receptionate la Telefonul Copilului, in
ultimii 4 ani de activitate sunt in descrestere, insa tinand cont de constatarile membrilor echipei a sporit
considerabil numarul apelurilor calitative receptionate atat de la adulti, cat si de la copii. Pe parcursul
anului 2020 la numarul scurt 116 111 au fost receptionate 572 apeluri de la adulti, cu 77 apeluri mai putin

decat pe parcursul anului 2019.

Diagrama 2. Numarul apelurilor unice receptionate la Telefonul Copilului per ani de activitate

7000

6590

6000

5000

4000

3000

2000

1000

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

M Apelanti copii  H Apelanti adulti

In decursul anului 2020, raportul apelurilor adulti vs copii a fost de aproximativ 1 la 5 (572 apelanti adulti
si 3 007 de apelanti copii). Pentru anul 2019 raportul apelurilor adulti vs copii fiind acelasi ca si pentru
2020, 1 la 5. Aceste date demonstreaza odata in plus ca increderea copiilor in serviciul Telefonul

Copilului a ramas constanta, iar ori de céte ori au nevoie de sustinere si ajutor revin la linia telefonica.
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Diagrama 3. Raportul apelurilor receptionate la Telefonul Copilului in perioada ianuarie - decembrie
2019 (adulti/copii) si ianuarie — decembrie 2020 (adulti/copii).
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Conform diagramei 3, raportul apelurilor receptionate la Telefonul Copilului in perioada ianuarie -
decembrie 2019 (adulti/copii) si ianuarie — decembrie 2020 (adulti/copii), constatim o descrestere de
368 sunete receptionate de la copii pentru anul 2020 comparativ cu anul precedent. La fel, pe parcursul
anului 2020 au fost receptionate si inregistrate cu 77 apeluri mai putine din partea adultilor comparativ cu
anul 2019. Printre factorii care au conditionat descresterea numarului de apeluri receptionate la Telefonul
Copilului tinem sa mentionam lipsa desfasurdrii unei campanii de informare si promovare dar si

vizibilitatea redusa a serviciului pe retelele de socializare.
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Diagrama 4. Raportul apelurilor unice receptionate la Telefonul Copilului (adulti/copii) in intervale de

timp ale zilei §i ale noptii.
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Ca si in anul 2019, pe parcursul anului 2020, din numarul total de apeluri primite de citre consilierii
Telefonului Copilului o mare parte din apeluri au fost receptionate in intervalul de timp 122 — 17%, cu
1 272 apeluri receptionate din adresa copiilor si 233 apeluri receptionate din partea adultilor. In intervalul
de timp 8% — 12% consilierii serviciului au receptionat 561 apeluri din partea copiilor si 179 apeluri din

A

partea adultilor. Pentru intervalul de timp 17% — 20%, in anul 2020 au fost receptionate 656 apeluri de la
copii si 94 apeluri receptionate de la adulti. Conform diagramei 4, (raportul apelurilor unice receptionate
la Telefonul Copilului (adulti/copii) in intervale de timp ale zilei si ale noptii), in intervalul de timp, 202
— 00% consilierii de la Telefonul Copilului au receptionat 435 apeluri din partea copiilor si 54 apeluri din
partea adultilor, acest numar de apeluri fiind cel mai mare pentru perioada nocturna comparativ cu
intervalul de timp 002 — 04% cand au fost receptionate 5 apeluri din partea adultilor. In intervalul de timp
042 — 082 consilierii serviciului au consiliat 24 apelanti copii si 7 apelanti adulti acesta fiind numarul cel

mai mic de apeluri receptionate comparativ cu anii precedenti.
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Diagrama 5. Raportul apelurilor unice receptionate la Telefonul Copilului (adulti/copii) distribuite pe
luni
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In diagrama 5 (raportul apelurilor unice receptionate la Telefonul Copilului (adulti/copii) distribuite pe
luni), este prezentatd informatia despre numarul de apeluri receptionate la Telefonul Copilului per fiecare
luna din anul 2020. Conform diagramei pozitionate mai sus observam ca de la apelantii adulti, cel mai
mare numar de apeluri au fost receptionate in luna noiembrie cand consilierii de la Telefonul Copilului au
consiliat 74 adulti, iar in luna octombrie au fost receptionate 59 apeluri de la aceiasi apelanti. Pentru luna
martie este specific un numar de 32 apeluri receptionate de la adulti, aceasta fiind numarul cel mai mic de
apeluri receptionate lunar de la aceasta categorie de apelantii. In luna noiembrie 2020, de la copii au fost
receptionate 341 apeluri, fiind cel mai mare numar. Reiesind din faptul ca incepand cu luna noiembrie
2020 Telefonul Copilului a fost promovat cu sustinerea financiara Consiliului Europei si Reprezentantei

UNICEF Moldova aceasta a generat si o crestere a numarului de apeluri comparativ cu lunile anterioare.
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Diagrama 6. Raportul apelurilor unice receptionate la Telefonul Copilului (adulti/copii) in dependenta
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In diagrama 6, raportul apelurilor unice receptionate la Telefonul Copilului (adulti/copii) in dependentd
de limba vorbita, se observa ca atat apelantii copii cat si apelantii adulti pe parcursul anului 2020 au
vorbit cu consilierii de la Telefonul Copilului preponderent in limba romana, aceasta fiind o tendinta chiar
de la lansarea serviciului. Cu toate ca se receptioneaza mai putine apeluri de la apelanti vorbitori de limba
rusd, consilierii asista cu acelasi profesionalism atat apelantii vorbitori de limba roméana cat si apelantii

vorbitori de limba rusa.

Descrierea apelurilor receptionate din partea apelantilor adulti

La fel ca si in anii trecuti, pe parcursul anului 2020 este relevant faptul ca apelantii adulti au manifestat
interes fatd de serviciul Telefonul Copilului. Acestia, au sunat la 116 111 pentru a se consulta, informa
sau pentru a-si confirma unele presupuneri, ganduri care tin de relationarea cu copiii. Subiectele abordate
de apelantii adulti sunt constante in ultimii 2-3 ani, iar de cele mai multe ori acestia sund cand nu mai stiu
unde sia se adreseze sau cand solutiile propuse de autoritatile teritoriale nu raspund
solicitarilor/necesitatilor lor si anume:

e Relatiile tensionate care existd intre membrii familiei afecteazd in mod direct copilul. Consilierii
de a Telefonul Copilului receptioneaza apeluri din partea adultilor unde este descris
comportamentul agresiv al unuia sau ambilor parinti/ingrijitori. Certurile, neantelegerile care
exista intre membrii familiei afecteaza in mod direct starea psihoemotionald a copilului. In mod
firesc tensiunea si atmosfera negativa creatd in familie contribuie la aceia ca acesti copii sa fie

tacuti, Inhibati sau chiar speriati de ceea ce se Intdmpla in familie.
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In aceastd ordine de idei avem si reglarea de conturi intre adulti unde sunt folositi drept unelte
copiii. Situatiile 1n care adultii nu se pot intelege iar la mijloc fiind un copil , sunt identificate de
consilierii serviciului ca tinand locul cazurilor in care prin intermediul serviciului si a copilului
parintii/rudele tind sa-si rezolve problemele de relationare. Deseori copilul este in calitate de
victima a violentei psihologice in familie. Mai mult de atat minorul este martor in mod frecvent la
abuzul fizic, psihologic care are loc intre parinti.

Nerespectarea graficului de intrevederi cu copilul sau eschivarea parintelui de la achitarea pensiei
alimentare sunt si acestea subiecte de interes pentru apelantii adulti. La fel ca si 1n anii trecuti, cu
parere de rdu, copiii sunt folositi ca arma de razbunare de catre ingrijitotii lor. Apelantii ne
vorbesc de multe ori despre impedimentele create in comunicarea cu copilul, invocarea unor
motive neintemeiate care Impiedica Intrevederile minorului cu celdlalt parinte, bunei de pe linia
parintelui de care std separat sau despre atitudinea violenta ori neglijenta a celuilalt parinte fata de
copil.

Pe parcursul anului 2020, consilierii de la Telefonul Copilului au receptionat apeluri de la
rude/ingrijitori care comunica despre violenta fizica si psihologica care are loc in familie, in
mediul institutional din partea cadrelor didactice sau in strada din partea vecinilor/persoanelor
straine. Apelantii adulti au relatat despre lovituri cu palma, cu pumnul sau cu obiecte dar si despre
expresii urate si fraze umilitoare adresate copilului. De cele mai multe ori persoanele apelante au
fost colaborativi cu consilierii pentru ca sa se intervina dar au fost si situatii in care parintii/rudele
de frica unor neplaceri care ar putea urma, au refuzat interventia serviciului Telefonul Copilului.
Sunete in care parintii ne apeleazd cu privire la accesul copiilor nevaccinati in institutii de
invatamant. Parintii/ingrijitorii au telefonat pentru a-si exprima nemultumirea si a se informa cu
privire la regulile de acces in scoli sau
gradinite in contextul ordinului Ministerului Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale cu privire la
accesul copiilor nevaccinati 1n institutii de invatamant.

La fel, in perioada martie 2020 — iunie 2020, consilierii de la Telefonul Copilului au receptionat
apeluri din partea adultilor in care subiect de discutie a fost virusul COVID-19. Acestia sau
interesat despre strategii de relationare cu copiii pe timp de pandemie, informatii despre drepturile

copiilor dar si despre respectarea graficului de intrevederi in contextul pandemiei.

Serviciul de Asistenta Telefonica gratuita pentru copii 116 111




Diagrama 7. Problemele abordate de catre apelantii adulfi in care s-a oferit consiliere psihologica
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Pe parcursul anului 2020 consilierii de la Telefonul Copilului au asistat 31 apelanti adulti, oferindu-le
consiliere psihologica. Aceste apeluri au continut informatii cu referire la aspecte de relationare parinte-
copil si anume la modalitatea in care parintele ar putea aborda copilul pentru a forma un dialog, numarand
astfel 20 de apeluri. Problemele de relationare in care adultul vrea sa cunoasca cum ar putea comunica
sanatos cu copilul, sa adopte noi strategii de a petrece eficient timpul impreuna, a-1 motiva sa se implice
in treburile casnice sau a se antrena in activitati recreative in sanul familiei. Sexualitatea este un subiect
de interes atat pentru apelantii copii cat si pentru apelantii adulti. Parintii/ingrijitorii sunt preocupati sa
afle in ce mod ar putea aborda acest subiect cu copiii lor sau observa interes sporit al copilului fata de
subiectul sexualitatii si solicitd ajutor in vederea abordarii eficiente a subiectului dat. In 2 apeluri din
partea persoanelor adulte, consilierii de la Telefonul Copilului au pus in discutie problematica
fenomenului Bullying. Parintii vorbesc despre situatii in care copilul lor este victima al tachinarilor,
ofenselor din partea semenilor si sunt in cautarea unei solutii. De mentionat este faptul ca consilierii de la
Telefonul Copilului oferd suport psihologic persoanelor adulte care sund la numarul scurt 116 111 atunci
cand este vizat unul sau mai multi copii. Reusita scolard a copilului continua sa preocupe apelantii adulti,
acestia vorbind despre lipsa motivatiei scolare a copilului sau despre insuccesul scolar. In asemenea
situatii adultul este incurajat sa caute singur sau sa identifice impreuna cu consilierul, care ar fi originile

unui asemenea comportament din partea copilului, care totusi a fost evenimentul/factorul declansator ca
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apoi sa oferim ajutor copilului pentru a ameliora situatia si a inlatura consecinta. La fel, pe parcursul
anului 2020, apelantii adulti care au Intdmpinat dificultati de relationare cu copiii au solicitat informatii
privind imbunatatirea relationarii parinte — copil in contextul pandemiei de COVID-19 de la consilierii

serviciului Telefonul Copilului.

Diagrama 8. Tipuri de informatii solicitate de catre apelantii adulti
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Conform diagramei 8, (tipuri de informatii solicitate de catre apelantii adulti), pe parcursul anului 2020,
consilierii de la Telefonul Copilului au informat 157 apelanti adulti cu referire la drepturile copilului, in
47 de apeluri au fost informati apelantii adulti despre specificul serviciului Telefonul Copilului si in 30
apeluri consilierii serviciului au comunicat cu specialisti din domeniul protectiei drepturilor copilului.

Un alt subiect care cere o abordare multidisciplinara este legat de apelurile in care adultii aflandu-se in
divort sau in care partenerii sunt separati solicita stabilirea unui grafic de intrevederi cu copilul. Frecvent
apelantii adulti Incearca sa folosesca copilul/copiii pentru a-si regla conturile personale cu fosta/fostul
sot/sotie. In asemenea situatii copiii sunt stresati si reactioneaza dureros la conflictul dintre parinti. Pe
parcursul anului 2020, consilierii serviciului au asistat 10 apelanti adulti care au solicitat informatii cu
referire la regimul de intrevedere cu copilul. In 6 apeluri apelantii adulti au solicitat ajutor financiar
pentru familiile sau copiii care provin din medii social-vulnerabile. Iar in apelurile de solicitare a
ajutorului financiar persoanele apelante se plang pe faptul ca autoritatile responsabile de oferirea

ajutoarelor nu le explica procedura de stabilire a lor sau daca le explica atunci raspunsul este unul
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superficial si neinteles de catre acestia. Pentru ca subiectul parintilor plecati la munca peste hotare in
continuare este actual pentru Republica Moldova, parintii/ingrijitorii sund la Telefonul Copilului pentru a
se interesa despre procedura de stabilire a tutelei, astfel copiii ramanand in grija rudelor sau al persoanelor
de incredere. Si pe parcursul anului 2020, consilierii au receptionat 6 apeluri de la adulti cu referire la
procedura de instituire a tutelei/curatelei asupra copilului. In diagrama 8, (tipuri de informatii solicitate de
catre apelantii adulti), este specificata si categoria ,, Altele” in care au fost incluse 81 de apeluri
receptionate pe parcursul anului 2020 si in care au fost incluse solicitarile apelantilor care nu tin de
mandatul serviciului Telefonul Copilului. In cazul categoriei “altele” sunt vizate apelurile in care adultii
solicita informatii care nu tin de specificul serviciului, insa apeland la Telefonul Copilului au certitudinea
ca vor fi ajutati/informati. La fel pe parcursul anului 2020, la Telefonul Copilului au fost receptionate 18

apeluri In care persoanele apelante solicita informatii care tangential au legatura cu COVID — 19.

Diagrama 9. Subiecte abordate de catre apelantii adulti.
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In diagrama 9, (Subiecte abordate de citre apelantii adulfi) se observa ci pe parcursul anului 2020,
consilierii de la Telefonul Copilului au receptionat 176 apeluri din partea adultilor care au raportat cazuri
grave de incalcare a drepturilor copilului. Din numarul total de sesizari, 114 reprezinta cazuri de violenta
directionata impotriva copilului. De cele mai multe ori, relatia abuzator-copil este o relatie de rudenie si

acest lucru s-a evidentiat si in anii precedenti de activitate a serviciului Telefonul Copilului. in 42 de
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cazuri, consilierii au fost sesizati despre situatii suspecte de neglijare a copiilor. Consumul de alcool,
neincadrarea in campul muncii a parintilor/ingrijitorilor In continuare pot fi considerate drept cauze a

aparitiei situatiilor de neglijare dar si de comportament violent indreptat impotriva copiilor.

La fel, despre cazurile suspecte de implicarea a copiilor in cersit, pe parcursul anului 2020 consilierii au
fost sesizati in 6 apeluri, copiii sau au fost impusi de catre adulti sa practice cersitul, sau au fost folositi
drept factor care sa provoace mila pentru trecatori. Persoanele apelante mentioneaza ca observa copii care
cersesc la statii de transport public sau chiar in mijlocul strazii, printre masini. La fel, consilierii sunt
informati despre faptul ci femeile folosesc copiii pentru a cersi bani de la trecitori. In 3 apeluri consilierii
de la Telefonul Copilului au fost informati despre situatii de vagabondaj al copiilor. De cele mai multe ori
copiii sunt observati de catre trecatori hoindrind sau acestia li se adreseaza pentru a primi bani cu care sa

procure produse alimentare.

Diagrama 10. Relatia abuzator - copil in cazurile suspecte de violenta fizica si psihologica
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In diagrama 10, (Relatia abuzator - copil in cazurile suspecte de violentd fizicd si psihologicd), se observa
cd in 34 cazuri violenta impotriva copilului a fost aplicatd din partea unuia sau ambilor

parinti/ingrijitorilor. La fel ca si in anii precedenti, pe parcursul anului 2020 situatiile de violentd in
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familie au fost cele mai des sesizate la Telefonul Copilului. Analizand (diagrama 10, Relafia abuzator -
copil in cazurile suspecte de violenta fizica si psihologicad), se observa ca violenta Tmpotriva copiilor,
sesizatd de adulfi, are loc atat in mediul extern - 5 cazuri de violentd impotriva copiilor din partea
persoanelor striine pentru copil la fel si in institutiile pe care le frecventeaza copilul, violent fiind
educatorul, pedagogul sau chiar directorul. 3 cazuri in care presupusul agresor a fost educatorul, iar in 8
cazuri — pedagogul si o sesizare in care abuzator este directorul institutiei. Atat cazurile de violenta in
care agresorul face parte din cercul apropiat al copilului (parinti, bunei, rude), cat si in cazurile in care
agresorul este cadru didactic, vorbesc despre faptul ca in mediul in care un copil trebuie sa se simtd in
siguranta, dreptul sau la cresteresi dezvoltare armonioasa este incalcat.

Situatii de violenta intre semeni a fost sesizata in 5 apeluri, copiii intre ei se loveau lasand urme pe corp
sau au folosit un vocabular obscen unul in adresa altuia. Consilierii de la Telefonul Copilului au fost

sesizati si despre un caz de violentd unde in calitate de agresor era polifistul din localitate.

Diagrama 11. Relatia abuzator-copil in cazurile de violentd psihologica
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In conformitate cu diagrama 11, (Relatia abuzator-copil in cazurile de violentd psihologicd) se observa ci
in cazurile de violenta psihologica de cele mai multe ori agresorii au fost parintii si ingrijitorii copiilor -
15 apeluri. Violenta psihologica, de obicei se manifesta in situatiile cAnd unul sau ambii parinti consuma
alcool si au proasta obisnuinta de a vorbi urat in adresa minorului. Deasemenea sunt relatate la linie
situatii in care adultii fac abuz de alcool si fiind in stare de ebrietate numesc copilul cu cuvinte
ofensatoare, se ceartd intre ei, se lovesc reciproc, iar copilul fiind martor la aceste scene de violenta

psihologica. Consilierii de la Telefonul Copilului categorizeaza drept violenta psihologica apelurile in
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care parintii se cearta frecvent in prezenta copilului minor din diverse motive sau chiar datorita faptului ca
fiind in proces de divort ori e vorba de 0 perioada de separare, incearci ,,sa impartd’’ copilul. In astfel de
situatii, parintii incearcd sa denigreze imaginea celuilalt parinte in ochii copilului, fenomen cunoscut in
psihologie si ca alienare parentald. In alte 8 apeluri, copilul a fost victima a violentei psihologice din
partea persoanelor straine, dat fiind faptul ca intre parintii acestuia si acea persoana existau deja conflicte.
In asemenea situatii abuzatorul isi exprimd nemulfumirea si manifesti comportamentul violent asupra
copilului, iar prin intermediul dat pedepsind-ul pe parintele copilului.

La fel ca si in situatii de abuz fizic, abuzul psihologic este un fenomen 1intalnit in institutiile pe care le
frecventeaza copiii, agresor fiind pedagogul in 5 apeluri si in alte 3 apeluri in care presupusul agresor a

fost educatorul.

Diagrama 12. Relatia abuzator-copil in cazurile de violenta sexuala

Persoana striina
Copil
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Conform diagramei 12, (Relatia abuzator-copil in cazurile de violenta sexuala), pe parcursul anului 2020
in total la Telefonul Copilului au fost receptionate 7 apeluri de la adulti, care au raportat situatii de
violentd sexualda impotriva copiilor. De mentionat este faptul ca prin intermediul apelurilor sunt raportate
forme de invalcare a drepturilor copiilor precum violenta sexuald directionata Tmpotriva copilului.
Aceasta prezinta consecinte pe termen lung asupra cresterii si dezvoltarii ulterioare acestuia, inclusiv si
asupra calitatii vietii de adult care este in devenire. In unul din aceste cazuri, consilierii de la Telefonul
Copilului au fost sesizati de catre sora adulta a minorei, care era foarte cutremurata si stresata de cele
aflate de la sora sa de numai 8 ani. in apel a fost descris faptul ci cu citeva zile inaintea apelului copilul a
fost mangaiat pe picior si pe lenjerie de catre vecinul familiei.

Un alt apel foarte rasunator a fost receptionat de la tutorele copilului in care consilierii au fost informati
despre disparitia copilului. In decursul a mai multor discutii telefonice care au presupus multiple
concretizari, a fost identificat faptul cd minora anterior a fost abuzata sexual de catre o persoana strdina la
o0 stind, iar ulterior implicati multiplu in prostitutie. In acest caz, minora fiind profund afectata de

sentimentul de vinovatie si rusine a ezitat sd ceara ajutor in urma primului abuz caruia a fost supus, insa
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datoritd consilierii psihologice de care a bineficiat copila la indemnul tutorelui, aceasta s-a aratat
coloborativa cu autoritatile si reprezentantii organelor de drept care au intervenit pe caz.

Cu referire la relatia persoana straina — copil , in 3 apeluri consilierii au fost sesizati despre situatii in care
persoane straine copilului initial au obtinut increderea acestuia, iar dupa sau manifestat abuziv. In unul
din aceste cazuri, serviciul Telefonul Copilului a fost sesizat de catre parintii copilului cu detalii despre
violenta sexuald din partea unui tanar din localitate, care a antrenat copilul de 7 ani in actiuni perverse cu
caracter sexual care au fost si filmate cu telefonul.

Un alt apel care face parte din aceiasi categorie si in care persoana apelanta, la fel fiind parinte a informat
despre situatia fiicei sale de 16 ani. In timpul apelului consilierii au aflat ca situatia de abuz sexual sa
petrecut cu 5 luni In urma, pe cand fata avea 15 ani, iar la momentul discutiei nu se cunostea locul aflarii
copilului (parintele banuia ca este impreuna cu barbatul de 23 ani). Specialistii au luat atitudine dupa
sesizarea si interventiile telefonice ale consilierilor de la Telefonul Copilului iar la scurt timp copilul a

fost Intors 1n familie.

Descrierea apelurilor receptionate din partea copiilor

Din anul 2014, cand a fost lansat serviciul Telefonul Copilului, cele mai multe apeluri au fost receptionate
de la copii cu un raport de 1 la 5 in favoarea apelantilor copii. De cele mai multe ori, discutiile telefonice
cu copiii incep pe o notd vesela, relaxanta sau chiar de gluma din partea lor, ceea ce de fapt inseamna ca
tinerii apelanti testeazd atitudinea consilierilor §i disponibilitatea lor de a asculta si intelege esenta
informatiei care o transmit. Pe parcursul anului 2020, consilierii de la Telefonul Copilului au oferit suport
psihologic copiilor in 1 706 apeluri. Suportul este reflectat in discutiile calitative ale consilierilor
petrecute cu copiii privitor la diferite probleme si situatii dificile prin care trec, in cadrul carora s-a oferit
sustinere si sprijin emotional. In timpul discutiilor telefonice dar si in conversatiile pe chat copiii s-au
interesat despre cum ar putea solutiona dificultati de comunicare, probleme de relationare cu
semenii/prietenii sau cum sa se comporte in relatie cu copiii de sex opus pentru care traiesc sentimente de
simpatie. Rubrica ,,Lipsa de comunicare” cu cel mai mare numar de apeluri - 1 036 in total confirma
faptul ca parintii sau persoanele in grija carora se afla copiii nu dispun de suficient timp pentru a discuta
cu copilul, a petrece timpul impreund cu el sau a acorda prioritate activitatilor care il preocupa pe copil.
Astfel, serviciul Telefonul Copilului se aratda mereu disponibil pentru acestia, iar o discutie in care copilul
initial este plictisit sau dezorganizat, se tranforma intr-o cumunicare eficienta despre activitatile care i-ar
aduce placere, cautare de sine in diverse lucruri si hobby-uri.

Tema sexualitatii a fost actuala si pentru anul 2020, astfel in 240 apeluri din partea copiilor a fost abordat
acest subiect. Dezvoltarea sexuald, relatiile sexuale, dar si alte aspecte ale tematicii respective au ramas

subiecte de mare interes pentru toti copii. In majoritatea din aceste apeluri, vocabularul apelantilor este
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utilizat in termeni vulgari, exprimiri obscene cu conotatie sexuala. In astfel de consilieri psihologice se
observa o necesitate acuta a abordarii subiectului dezvoltarii sexuale in cadrul unor lectii dedicate acesteli
tematici, fiind abordata pe intelesul copilului in dependenta de varsta si nivelul de dezvoltare care il are.
In 164 apeluri copiii au solicitat informatii despre dificultitile de relationare cu semenii/prietenii. Din
discutiile cu copiii consilierii au aflat ca de fapt atitudinea semenilor dar si a prietenilor conteaza foarte
mult atunci cand acestia construiesc relatii. Adolescentii tind sd manifeste comportament posesiv sau
chiar de rivalitate in cadrul grupului din care fac parte si de cele mai multe ori se creaza conflicte de
relationare pe care copiii ar dori sa le rezolve.

Starea psihoemotionala din familie Tmpreuna cu relatiile care se formeaza sunt foarte importante pentru
copii. Pe parcursul anului 2020, consilierii de la Telefonul Copilului au receptionat 37 apeluri din partea
copiilor in care acestia relateaza despre dificultati de relationare cu parintii. De cele mai multe ori acestia
sustin ca parintii le impun reguli, limite cu care ei nu sunt deacord, vorbesc despre o comunicare
deficitara intre membrii familiei, ori se plang de nevoia de a fi auziti, ascultati si apreciati.

Relationarea cu copiii de gen opus, sentimente neimpartdsite si dezamagiri sunt subiecte care se
incadreaza in categoria ,,Probleme sentimentale” iar pentru anul 2020 consilierii de la Telefonul Copilului

au receptionat 49 apeluri din partea copiilor.
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Diagrama 13. Problemele abordate de catre apelantii copii in care s-a oferit suport psihologic
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De mentionat este faptul ca apelantii copii se arata vulnerabili la inceputul discutiei, neincrezuti sau
rusinati, nu stiu cum sa inceapa conversatia, iar manifestarea simtului umorului sau testarea seviciului
este 0 metoda verificatd de a initia discutia. De cele mai multe ori copiii sund la Telefonul Copilului dupa
ajutor, fiind in cautarea unei voci care sa le auda dificultatea pe care o traiesc. Subiectele abordate de
catre copii au fost si sunt actuale la Telefonul Copilului pe motiv cad serviciul raspunde necesitatilor
copiilor de a fi auziti, empatizati si abordati corect. in anul 2020 au luat amploare apelurile privind
tendintele suicidale ale minorilor, pe langa faptul ca pe un astfel de caz s-a si intervenit, la linia telefonica
au fost petrecute cu copiii 3 discutii pe marginea acestui subiect. In unul dintre apeluri, consilierul a reusit
sd colaboreze cu adolescentul si 1-a convins sa renunte la actul suicidal, in acel moment minorul avand
intentia de a sari de pe un pod. Apeluri privind stari despresive la copii au fost receptionat 15 la numar,
iar in astfel de apeluri adolescentii prezintd stari caracteristice depresiei, vorbesc ca se simt inutili si

neimportanti in contextul unor probleme pentru care nu au gasit anterior o solutie. In multe dintre aceste
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apeluri s-a reusit sa fie identificati copiii cu un sentiment puternic de tristete si abandon, din cauza
separarii de celalalt parinte, din motivul emigrarii unuia din parinti; deasemnea adolecentii au vorbit
foarte dureros despre decesul unui apropiat, despre suicidul unui amic ori despre dificultatile de
relationare intra-familiale care s-au inradacinat si inrautatit foarte mult in timp, iar din cauza atmosferei
tensionate create au dezvoltat stiri depresive. In cele 6 apeluri despre adictii au fost abordate subiecte
legate de consumul de droguri, alcool si tutun in randul copiilor, neclaritati ale lor vizavi de acest subiect,

precum si intarirea unor precizari ale lor fondate pe tematica adictiilor.

Diagrama 14. Tipuri de informatii solicitate de cdtre apelantii copii
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Pe parcursul anului 2020, la Telefonul Copilului au fost receptionate 1 239 apeluri de la copii privind
informarea despre specificul serviciului, intrebari de concretizare cu referire la drepturile lor dar si apeluri
de cercetare a serviciului de asistentd telefonici. In 206 apeluri, copiii au fost interesati sa afle care este
specificul serviciilor pe care le ofera Telefonul Copilului si in ce situatii pot apela 116 111. La fel, in 32
apeluri, copii au fost curiosi sd cunoasca care sunt drepturile lor si care ar fi masurile de protectie ale
acestora in anumite situatii. Apeluri in care copiii testeazd functionalitatea serviciului sau maniera de
abordare a lor din partea consilierilor au fost Inregistrate 1 001 la numadr, informatie prezentata in
diagrama 14, tipuri de informatii solicitate de catre apelantii copii. De cele mai multe ori se atesta faptul
ca apelantii copii care au cercetat anterior existenta si functionabilitatea serviciului, revin la linie
solicitand consiliere psihologica sau raporteaza situatii in care drepturilor lor nu au fost respectate. Pentru
perioada raportata, consilierii serviciului au receptionat 1001 apeluri de cercetare din partea apelantilor
copii. Comparativ cu anul 2019, cand din partea apelantilor copii au fost receptionate 934 apeluri de

cercetare, in anul de raportare au fost inregistrate cu 67 apeluri mai multe.
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Diagrama 15. Subiecte abordate de catre apelantii copii

In diagrama 15 (Subiecte abordate de cdtre apelantii copii) este prezentat numarul de apeluri
receptionate de la copii in care au vorbit despre cazuri de incilcare a drepturilor lor sau al altor copii. In
62 apeluri copiii au raportat despre situatii de incalcare a drepturilor lor sau al semenilor/surorilor/fratilor.
In 49 apeluri receptionate au avut drept subiect situatii de violentd in familie, in stradd, in institutie
impotriva copiilor. Situatii de neglijare a copiilor au fost raportate in 6 apeluri din partea minorilor.
Conform diagramei 15 copiii au raportat si cazuri de hartuire in mediul online, pentru anul 2020, fiind 7
apeluri la numar.

Pe parcursul anului 2020 copiii au telefonat la numarul 116 111 nu doar pentru a vorbi despre situatii prin

care ei trec, dar pentru a cere ajutor si pentru alfi copii despre care cunosc ca ar fi in pericol.

Neglijare

Hartuire online

Violenta
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Diagrama 16. Relatia abuzator - copil in cazurile de violenta fizica si psihologica
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In diagrama 16, (Relatia abuzator - copil in cazurile de violentd fizica si psihologicd) este reprezentati
grafic relatia abuzator - copil in cazurile de violenta fizica si psihologica asupra copiilor. In 24 de cazuri
raportate la Telefonul Copilului de catre apelanti copii, persoanele care aplicd violenta fizica si
psihologici asupra copiilor, sunt insdsi parintii sau ingrijitorii lor. In 2 apeluri receptionate din partea
copiilor in calitate de abuzator su fost buneii, 1 apel — tutorele si un alt apel fratele copilului a fost cel care
a aplicat forme ale violentei. In 2 apeluri receptionate de la apelantii copii, rolul de abuzator il detineau
pedagogii. La fel ca si pe parcursul anului 2019, in anul 2020 consilierii de la Telefonul Copilului au
receptionat 1 apel in care violenta fizica si psihologica a avut loc intre copii fiind reprezentata prin relatia

copil-copil.

Diagrama 17. Relatia abuzator - copil in cazurile de violenta psihologica.
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in diagrama 17, (relatia abuzator - copil in cazurile de violentd psihologicd) este reprezentata analiza
cantitativa a relatiei abuzator - copil in situatii de violentd psihologici. in 8 apeluri receptionate de la
copii, parintii tin locul persoanelor care aplica violenta psihologica asupra minorilor manifestata prin

adresari cu cuvinte umilitoare, etichetari cu vorbe necenzurate, cuvinte urate/denigratoare, Strigite,
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amenintari cu bataia, etc. La fel, consilierii de la Telefonul Copilului au identificat ca violenta psihologica

asupra copiilor se manifesta si prin faptul ca acestia au fost martori la actele de violenta care au loc
frecvent intre parintii. Intr-un apel consilierii au fost informati despre faptul ci abuzatorii care foloseau
vocabular vulgar in adresa acestuia sunt buneii acestuia. In 2 apeluri abuzatori au fost pedagogii, copiii

sesizeaza ca au fost numiti cu cuvinte urate sau amenintati cu note scazute de catre profesorii lor.

Relatia abuzator- copil in cazurile de violenta sexuala.

Cu referire la relatia abuzator — copil in cazurile de violenta sexuald, pe parcursul anului 2020 consilierii
de la Telefonul Copilului au receptionat 3 apeluri din partea copiilor. Intr-unul din apeluri persoana care a
abuzat copilul era persoana straina (din afara familiei) pentru minor, iar in alte 2 apeluri persoana care a

abuzat copilul este parintele.

Diagrama 18. Raportul apelurilor unice receptionate la Telefonul Copilului despre COVID- 19,

ianuarie — decembrie 2020 (adulti, copii)

De la inceputul pandemiei in Republica Moldova, luna martie 2020, 68 copii si 19 adulti au primit
asistentd informationala de la consilierii Telefonul Copilului despre COVID-19, informatie prezentata in
Diagrama 18, Raportul apelurilor unice receptionate la Telefonul Copilului despre COVID- 19, ianuarie
- decembrie 2020 (adulti, copii)
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Diagrama 19. Tipuri de informatii solicitate despre COVID-19 de catre apelantii TC, copii
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Din numarul total de apeluri unice receptionate la Telefonul Copilului pentru perioada ianuarie —
decembrie 2020 ( 3 579), in 87 apeluri din partea copiilor dar si adultilor au fost solicitate informatii
despre COVID — 19. Apelantii copii erau interesati despre ce prezinta coronavirusul, care sunt caile de
infectare si ce masuri de protectie este nevoie sa respecte. Deasemenea, au fost receptionate si apeluri in
care copiii vorbeau consilierilor despre metodele de protectie pe care ei le folosesc cum ar fi: purtarea
mastii daca se afld in spatii inchise/deschise, spalatul mainilor, utilizarea dezinfectantului si evitarea
parasirii domiciliului. In 8 apeluri copiii au vorbit despre ingrijorarea lor cu privire la infectarea cu
COVID-19. La fel, apelantii copii se ardtau interesati sd afle daca jucandu-se cu verisorul sau prietenul
exista probabilitatea sa se infecteze.

Consilierii de la Telefonul Copilului au receptionat apeluri de la copii in care acestia intreabau cat timp
vor mai Invata la distanta si dacd vor fi nevoiti s Invete In perioada vacantei de vara (sa recupereze).
Copii au fost informati despre faptul ca aceste masuri au fost intreprinse cu scopul de ai proteja de

potentiala infectare cu virusul.
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Diagrama 20. Tipuri de informatii solicitate despre COVID-19 de catre apelantii TC, adulti
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Despre COVID-19 la Telefonul Copilului s-a discutat si cu apelantii adulti. Tangential problematicii care
o0 impune pandemia au fost abordate subiecte privind respectarea drepturilor copiilor, respectarea
regimului de intrevedere stabilit cu copiii, la fel si solicitarea de ajutor material.

In 8 apeluri consilierii au discutat cu parinti care solicitau informatii despre cum si-si protejeze copii in
acea perioada. Respectarea graficului de intrevederi in aceasta perioada a fost un subiect de interes pentru
apelantii adulti. In unul din aceste apeluri persoana apelanti, mama unui copil de 8 ani, divortati, se
ingrijora de siguranfa copilului pentru care sdptdmanal este stabilitd o zi pentru a o petrece cu tatal.
Femeia era in izolare la domiciliu impreuna cu copilul i nu credea ca e corect ca acesta sa mearga la tata,
care lucreazi, fiind expus riscului de infectare cu coronavirus. Intreaba cum si explice fostului sot riscul
la care este supus copilul mergand la el. Consilierii serviciului au sugerat apelantei sa negocieze despre
metode online de socializare tata - copil (viber, messenger). Tot in aceasta perioadd complicata a
pandemiei, a fost receptionat apel de la parinte care disperat comunica despre dificultatile financiare cu

care se confruntd din cauza atat a izolarii, cit si a pierderii locului de munca, solicitand suport material.
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II. Profilul apelantilor in functie de varsta, gen, mediu de
provenienta

\_ J

Din 1unie 2014 cand a fost lansat serviciul Telefonul Copilului cei mai fideli apelanti au fost si au rdmas a
fi copiii. Pe parcursul anului 2019 raportul apelantilor adulti vs apelantilor copii a fost 1 la 5 si acest
raport a ramas constant pentru anul 2020 ceea ce inseamna ca scopul serviciului a fost atins. Telefonul
Copilului fiind un instrument accesibil, prietenos pentru copiii care au nevoie de ajutor dar si pentru adulti
parinti/ingrijitori. Este comod si usor de apelat la Telefonul Copilului la numarul surt 116 111 gratuit,

anonim si confidential sau pe chat-ul disponibil pe https://telefonulcopilului.md/.

Diagrama 21. Profilul apelantilor Telefonului Copilului
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Profilul persoanelor care apeleaza la serviciul Telefonului Copilului este reprezentat schematic, intr-0
forma numerica, in cadrul diagramei 21. Pe parcursul anului 2020 consilierii serviciului au consiliat 3 579
apelanti dintre care copii — 3 007 si adulti — 572. De cele mai multe ori apelantii copii au vorbit despre
neintelegeri care le au cu parintii/prietenii si au solicitat suport psihologic sau ca asupra lor au fost
aplicate anumite forme de violenta/neglijare. Pe parcursul anului 2020 la Telefonul Copilului au sunat si
apelanti adulti, consilierii receptionand de la acestia 572 apeluri. Conform diagramei 21, 256 de apeluri
unice au fost receptionate de la parinti/ingrijitori. in cadrul acestor apeluri parintii au vorbit despre cazuri
in care asupra copiilor lor a fost aplicata violenta/neglijare sau au solicitat informatii cu privire la
drepturile copiilor, serviciul de tuteld/curatela, au solicitat ajutoare materiale sau solicitau informare in
cazul unor dificultati, neintelegeri in relatie cu copiii lor. Pe an ce trece tot mai activi sunt membrii

comunitatii, de la care 1n anul 2020 consilierii de la Telefonul Copilului au primit 196 apeluri unice.
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https://telefonulcopilului.md/

Acestia au sesizat despre faptul ca au fost martori la actele de violenta indreptate impotriva copiilor, sau
au vorbit despre cazuri de incélcare a drepturilor copiilor, solicitand ca acestia sa fie ajutati. Apelantii
adulti revin periodic la Telefonul Copilului pentru a afla informatii noi cu privire la situatia copiilor, sau
sa informeze daca au observat careva schimbari la copil/copii. La Telefonul Copilului apeleaza si rudele
copiilor, 58 apeluri pentru anul 2020, care au raportat cazuri de incalcare a drepturilor copilului care le
cunosc. La fel consilierii sunt apelati si de specialisti, 47 de apeluri in care consilierii au asistat angajatii
primariilor, specialisti din cadrul structurilor teritoriale de asistentd sociala/Directiei pentru protectia
drepturilor copiilor, politisti, medici etc. In apelurile receptionate de la specialisti sau se concretizeaza
momente, informatii, neclaritati cu privire la cazurile/fisele de sesizare expediate sau se consulta cu
referire la specificul de lucru al serviciului Telefonul Copilului. O categorie aparte ai membrilor
comunitdfii sunt vecinii, de la care pe parcursul anului au fost receptionate 10 apeluri. De regula acestia
suna pentru a raporta cazuri de incélcare a drepturilor copiilor vorbindu despre violenta sau neglijare care

au fost aplicate asupra copiilor.

Diagrama 22. Profilul apelantilor copii conform vdrstei
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Conform diagramei 22, (Profilul apelantilor copii conform vdrstei), Se poate vizualiza ca pe parcursul
anului 2020, la Telefonul Copilului in numar de 1 347 au sunat apelanti copii de 10-12 ani, tendinta
actuala din 2019. Copiii de 13-15 ani au solicitat consiliere in numar de 1 250. 202 copii de varstd 16-18
ani au solicitat asistenta consilierilor si 164 copii de varsta 7-9 ani au sunat la 116 111. In 5 apeluri

receptionate nu se cunoaste varsta copilului, iar in 22 apeluri mai multi copiii vorbesc.
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Paradigma apelurilor receptionate dupa varsta copiilor vizati in apel

Varsta copiilor vizati in apelurile receptionate de la adulti
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Pe parcursul anului 2020 apelantii adulti au vorbit despre situatia copiilor de 5-6 ani in 131 apeluri iar in
119 apeluri acestia au sesizat consilierii de la Telefonul Copilului despre copii cu varsta cuprinsa intre 2-4
ani. Despre copiii de 7-9 ani, adultii vorbesc in cadrul a 113 apeluri, iar in 103 apeluri adultii vizeaza
copiii varsta carora nu se cunoaste. Despre copii de 10-12 ani, adultii au vorbit in 100 apeluri receptionate
la 116 111. Despre adolescenti de 13-15 ani, adultii informeaza in cadrul a 97 apeluri unice. Adultii au
sesizat despre cazuri de incalcare a drepturilor copiilor sau au solicitat informatii cu referire la protectia
copiilor de varsta frageda 0-1 an in cadrul a 48 apeluri iar in 33 apeluri unice adultii s-au referit la copii

de 16-18 ani.

Virsta copiilor vizati in apelurile receptionate de la copii
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Pe parcursul anului 2020 consilierii de la Telefonul Copilului au asistat apeluri de la copii care vorbeau
despre dificultatii de relationare in cadrul familiei, in grupul de prieteni sau raportau cazuri de incalcare a
drepturilor sale sau ale semenilor sai. 111 copii cu varsta cuprinsa intre 16-18 ani si 44 copii vizati de 13-
15 ani. Despre copii cu varsta cuprinsa intre 7-9 ani, tot semenii lor vorbesc in numat de 31, iar in 27
copii nu se cunoaste varsta copiilor. In 24 sunete consilierii au fost apelati de copii, care au sesizat despre
cazuri sau situatii ale copiilor de 10-12 ani, 6 copiii de 5-6 ani si in doar 1 apel — despre copii de 0-1 ani.
Copiii sesizeaza consilierii de la Telefonul Copilului cu referire la situatia altor copii a caror drepturi au

.....

copiii au fost implicati in diverse situatii conflictuale cu semenii lor.

Diagrama 23. Profilul apelantilor conform categoriei de gen
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Pe parcursul anului 2020 la Telefonul Copilului au fost receptionate 2 149 apeluri de la baieti si 856
apeluri de la fete. Comparativ cu anul 2019, de la baieti au fost inregistrate cu 269 apeluri mai putine iar
apeluri de la fete au fost inregistrate cu 101apeluri mai putine.

De la barbati au fost receptionate 187 apeluri, iar de la femei 380 apeluri. Cu referire la adulti, pe
parcursul anului 2020 a fost inregistrate 5 apeluri in care nu s-a putut stabili genul persoanei apelante. La
fel pe parcursul anului au fost Inregistrate 2 apeluri de la copii in care nu a fost posibil de stabilit genul

copilului.
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Diagrama 24. Profilul apelantilor in functie de mediul de provenienta
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De regula, pe parcursul consilierii, apelantii informeaza consilierii de la Telefonul Copilului despre
localitatea de unde suni. In diagrama 24, este reprezentat profilul apelantilor in functie de mediul de
provenienta al acestora. Conform diagramei, pe parcursul anului 2020 au fost receptionate 317 apeluri de
la adulti din mediul urban si 142 apeluri din mediul rural. Apelantii copii au sunat in numar de 642 din
mediul urban si 154 apeluri din mediul rural. Sunt situatii cand apelantii copii refuzd sa furnizeze
informatii despre locul aflarii acestora, pentru anul 2020 acest numar reprezentand — 2 193 apeluri. In 88
de apeluri receptionate la 116 111 de la persoane adulte nu se cunoaste mediul de provenienta a acestora.
La fel, pe parcursul anului au fost receptionate 25 apeluri din partea persoanelor adulte care se aflau peste
hotarele Republicii Moldova si 18 apeluri din partea copiilor. Amintim ca serviciul Telefonul Copilului
Moldova dispune de cai de comunicare precum Skype, Chat-Site sau posta electronica prin intermediul
carora persoanele aflate peste hotarele Republicii Moldova pot contacta consilierii 24/24. Despre
existenta serviciului Telefonul Copilului si nemijlocit adresa de Skype, posta electronica, Chat-Site au

aflat prin butoanele de cautare pe internet sau de la rudele din Moldova cu care tin legatura.
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Diagrama 25. Sursa cunoasterii despre serviciul telefonic 116 111 a apelantilor adulfi
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Prin prisma apelurilor receptionate la Telefonul Copilului pentru anul 2020, cel mai des apelantii adultii
au aflat despre serviciu din internet, aceasta fiind o tendinta deja al doilea an la rand iar diagrama 25
(sursa cunoasterii despre serviciul telefonic 116 111 a apelantilor adulfi) demonstreaza faptul ca in mare
parte adultii s-au informat despre Serviciul Telefonul Copilului 116 111 din internet fiind un numar de
397 apeluri. In 5769 de apeluri adultii au cunoscut despre serviciul Telefonul Copilului din materiale
promotionale. Apelantii adulti obisnuesc sd consulte diverse materiale promotionale ale Serviciului
Telefonului Copilului, ceea ce ulterior le-a oferit increderea de a telefona la 116 111 pentru a se consulta
cu privire la o situatie dificila In care sunt vizati copii sau i-au facut sd sesizeze cazuri de incalcare a
drepturilor copiilor. in 48 apeluri receptionate din partea aadultilor, s-a constatat ci acestia au aflat despre
serviciul 116 111 de la prieteni/cunoscuti (rude, vecini, prieteni de familie etc.). In 30 apeluri adultii
comunica faptul ca stiu despre acest serviciu de la institutii publice precum primarie, Directii de asistenta
sociala, Centre medicale, Politie, etc., iar in alte 32 apeluri receptionate din partea adultilor sursa
cunoasterii despre serviciu o constituie organizatiile nonguvernamentale. 7 apelanti adulti au aflat despre

TC de la TV, in 1 apel adultii s-au informat despre serviciul telefonic de la biroul de informatii 1189.

Serviciul de Asistenta Telefonica gratuita pentru copii 116 111




Diagrama 26. Sursa cunoasterii despre serviciul telefonic 116 111 a apelantilor copii
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Pe parcursul apelului, copiii au fost rugati de catre consilierii de la Telefonul Copilului sa se expuna
despre sursa informarii despre serviciul 116 111. In diagrama 26 sunt prezentate raspunsurile apelantilor
copii. Conform datelor statistice din 2020, din numarul total de apeluri unice receptionate la Telefonul
Copilului din partea copiilor, in 2 195 cazuri copiii au aflat despre serviciu de la rude, prieteni, cunoscuti,
colegi de clasi. In 530 de apeluri receptionate de la copii, acestia au consultat materiale promotionale ale
serviciului, mai frecvent au sustinut ca este inclusa informatie despre Telefonul Copilului in agendele de
la scoala. In 260 apeluri, copiii au spus ci au aflat despre Telefonul Copilului din internet, iar in 11 cazuri
apelantii copii au sustinut ci sursa cunoasterii despre serviciului telefonic 116 111 este TV. in 9 apeluri
copiii au mentinut cd au aflat despre 116 111 participind la diverse evenimente de informare si

sensibilizare iar in 2 apeluri de la organizatiile nonguvernamentale.

Structurile citre care au fost referite cazurile identificate la Telefonul Copilului

Pe parcursul anului 2020, la Telefonul Copilului au fost raportate 249 cazuri de incalcare a drepturilor
copilului (238 unice + 11 repetate).

Un numar de 674 de copii au fost asistati in cele 249 apeluri in care consilierii au fost sesizati despre
situatii de incélcare a drepturilor copiilor. Conform Legii nr. 140 din 14.06.2013 privind protectia
speciala a copiilor aflati in situatie de risc si a copiilor separati de parinti, au fost intocmite si expediate
catre structurile competente 314 fise de sesizare privind cazurile suspecte de violentd, neglijare,
exploatare si trafic.

in 61 de apeluri consilierii serviciului nu au avut posibilitatea de a interveni conform mecanismului
intersectorial de cooperare pentru identificarea, evaluarea, referirea, asistenta si monitorizarea copiilor

.....

Guvernului nr. 270 din 08.04.2014, pe motiv ca persoana apelanta nu cunostea date despre copilul victima
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(adresa de la domiciliul copilului, nume, prenume) sau refuza sa ofere aceste date mentionand ca a dorit
doar sa se consulte.

In 11 cazuri din numarul total, consilierii de la Telefonul Copilului, au intervenit prin expedierea fiselor
de sesizare repetate pe motiv ca in timp situatia copilului nu s-a schimbat sau a revenit la cea descrisa in
primul apel.

Ca si in anii precedenti pe parcursul anului 2020, autoritatile si-au pastrat interesul fata de persoana care a
sunat la Telefonul Copilului. La fel, unii specialisti din domeniul protectiei drepturilor copiilor au
continuat sa se limiteze doar la discutia cu adultii si la evaluarea conditiilor de trai de exemplu, fara sa
acorde atentie copilului (care este victima a violentei fizice si psihologice din partea parintilor) si sa

discute in privat cu copiii.

Interventii realizate de consilierii serviciului Telefonul Copilului

Volumul de lucru al consilierilor serviciului nu se rezuma exclusiv la apelurile receptionate si timpul
petrecut in discutiile telefonice ori conversatiile pe chat, ci si la interventiile realizate pe cazuri ori apeluri
considerate ca fiind suspecte. ,,Interventia” reprezinta un apel realizat de consilierul serviciului, in care se
discuta despre un anumit caz/apel de exemplu cu asistentul social, primarul ori politistul. Cand se face
referire la interventii, se aduce la cunostin{a ca acestea se realizeaza pentru a fi stabilit un contact cu
specialistul care intervine in mod direct pentru a proteja un copil, astfel avand posibilitatea de ai aduce la
cunostintd mai multe detalii despre situatia minorului, 1n alte cazuri pentru ai sensibiliza si ai informa
despre aspectele comportamentale sau psihoemotionale pe care le pot cunoaste mult mai profund
consilierii serviciului care sunt psihologi. Mai mult de atat, interventiile pe cazuri/apeluri sunt realizate si
catre apelantii, copii sau adulfi, cu scopul de a fi pastratd legatura si de ramane aproape de situatia
copilului a ciror drepturi au fost incilcate. In mod obisnuit fiecare caz receptionat la linie poate avea in
mediu 2-3 interventii. In alte situatii se intAmpla ca un caz si necesite mai multe interventii, cum ar fi 6-7
(in perioada a 1-2 luni). Aceasta se intdmpla si din moment ce la 116111 sunt primite apeluri repetate in
care apelantii se aratd nemulfumiti de actiunile specialistilor, informeaza ca situatiile de incalcare a

drepturilor copiilor continua sau lucrurile nu s-au schimbat 1n favoarea copiilor in urma sesizarii lor. Deci,

pe parcursul anului 2020 consilierii Telefonului Copilului au realizat in total 772 de interventii:
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Violenti in familie Violenta in strada Violenta in institutie Neglijare
(fizica/psihologica (fizica/psihologica (fizica/psihologica
/sexuald) /sexuald) /bullying)
329 81 97 150
Molestare Copii implicati in Vagabondaj Copil dispérut
cersit
3 8 15 2
Exploatare prin Comportament Hartuire in mediul Abuz sexual in
munca deviant online mediul online
11 3 6 12

De asemenea cum a fost mentionat §i mai sus, consilierii serviciului realizeaza interventii si pe apelurile
care s-au adeverit a fi neclare, acele care necesitd informatii adaugétoare pentru a confirma sau infirma

faptul ca in anumite circumstante drepturile unui copil au fost incalcate, astfel in continuare avem:

Informatii despre drepturile copiilor 30

Regim de intrevere cu copiii 7
Incadrarea in institutii scolare/prescolare 1
Servicii tuteld/curatela 1

Consiliere psihologica Probleme de relationare cu copiii 16

Concuzionam cu ideea ca realizarea interventiilor telefonice pe cazuri/apeluri permite informarea
specialistilor despre o situatie in care copiii au nevoie de sustinere si protectie; informarea autoritatilor
despre faptul ca comportamentul abuzatorilor a ramas neschimbat, respectiv situatia de violenta, neglijare
sau trafic impotriva copiilor continua; asigurarea ca efortul consilierilor nu este in zadar, iar situatia
copilului este o prioritate pentru specialisti, ceea ce se reflecta si asupra satisfactiei in muncd, a

sentimentului de implinire si utilitate profesionala.
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III. Pagina web a serviciului Telefonul Copilului. Date si cifre

Pagina web a serviciului Telefonul Copilului www.telefonulcopilului.md, a fost lansatd in anul 2016 si
este o resursd informationald pentru copii si adulti. Informatia plasata pe portalul informational este
inspirata din intrebarile, problemele cu care apelantii se adreseaza la serviciul Telefonul Copilului. In
2019 Serviciul Telefonul Copilului a lansat un nou canal de comunicare cu copiii cat si cu
parintii/ingrijitori sau rude ale acestora. Este vorba despre suportul online a serviciului disponibil pe
https://telefonulcopilului.md, accesibil 24/24. Pe zi ce trece suportul online al serviciului devine tot mai
atractiv pentru copii dar si pentru parinti/ingrijitori care sunt plecati peste hotare, sau le este mai comod sa
discute prin conversatie chat. Consilierii de la Telefonul Copilului raspund la mesajele pe chat fiind
respectate principiile de confidentialitate si anonimat.

Pe parcursul anului 2020, din numarul total de apeluri receptionate la Telefonul Copilului (4268, 3 579
apeluri unice si 689 apeluri repetate), pe suportul online al serviciului au fost inregistrate 233 apeluri (206
unice si 27 repetate). Din 206 apeluri unice receptionate pe suportul online al serviciului 131 dintre ele au
fost de la copii si 75 de la adulti. Subiectele abordate de copii dar si adulti sunt cele mai diverse incepand
de la informatii despre specificul de activitate a serviciului, probleme sentimentale, probleme de
relationare cu semenii/parintii, probleme de relationare cu copiii (in cazul parintilor), dar si situatii de
incdlcare a drepturilor copiilor (violenta (25), neglijare (4)).

Numarul de accesari lunare si alti indicatori al portalului informational poate fi vazut in tabelul de mai

jos.
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Tabelul 1. Dinamica accesarii paginii www.telefonulcopilului.md (ianuarie - decembrie 2020)

Luna (2020) _ Pagini Octeti (Mb)
lanuarie 1659 2010 5420 6 396 208,78
Februarie 2 292 2 657 7450 8 404 267,24
Martie 2036 2677 7014 7891 244,79
Aprilie 2 651 3492 9694 12131 376,30
Mai 3140 3978 15 861 15872 434,83
lunie 1707 2 376 7617 7624 210,65
lulie 567 732 1838 1842 59,40
August 1676 2243 6618 6 622 208,13
Septembrie 2 466 3028 8181 8183 275,54
Octombie 3132 3792 9941 9948 348,84
Noiembrie 4 606 5495 15 027 15 030 536,06
Decembrie 3248 3 986 10 774 10 777 365,07

Tarile din care cel mai des a fost accesatd pagina web telefonulcopilului.md sunt: Roméania, Moldova,

SUA dupa care urmeaza Germania, Marea Britanie si Federatia Rusa etc.
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IV. Concluzii si recomandari

Concluzii ca urmare a activitatii Telefonul Copilului

» Cele mai multe apeluri receptionate din partea copiilor sunt cele in care li se ofera consiliere aici si
acum la dificultatea care au intampinat-0 pe moment. Pentru anul 2020 aceasta a constituit 1 706
apeluri. Impactul se observa atunci cand copilul primind raspuns la o intrebare, o adreseaza si pe a
doua, si pe a treia. Aceasta presupune ca a fost stabilit contactul cu copilul si ca el a capatat
incredere in serviciul 116111. Si mai mare impact se observa atunci cand copilul sund ca sa
vorbeasca despre situatia altui copil care este in pericol sau are o dificultate, iar printre altele se
afla ca anterior apelantul copil @ mai sunat si a raimas multumit de interventia sau recomandarile
oferite de consilieri.

> Apelurile de cercetare din partea copiilor reprezinta o dovada in plus cé acestia initial suna ca sa
verifice cum vor fi abordati, dupa sund ca sd discute ceva cu adevarat important. Pe parcursul
anului 2020 la Telefonul Copilului au fost receptionate 1001 de apeluri de cercetare din partea
copiilor.

» Apeluri de la orele tarzii ale noptii in care copiii speriati, plangdnd spun ca parintii sunt in stare de
ebrietate, se lovesc reciproc, vorbesc necenzurat sau aplica violenta asupra fratilor sai. Apelul in
care noaptea copilul sund la Telefonul Copilului si spune ca este in WC-ul scolii si si-a tdiat
venele sau ca este pe pod si e gata sa sara este o realitate trista cu care contacteaza din ce in ce mai
des consilierii.

» Telefonul Copilului reprezintd o resursa importantda si pentru apelantii adulti. Cele mai multe
apeluri receptionate din partea adultilor reprezinta situatii in care sunt raportate cazuri de incalcare
a drepturilor copiilor, 176 apeluri pentru anul 2020.

» Pe parcursul anului 2020 au fost expediate 314 fise de sesizare in care au fost vizati 674 copii care
erau in pericol. In 11 apeluri au fost necesare interventii repetate din partea serviciului din motiv
ca de la sesizare situatia copiilor raimase neschimbata.

» Consilierii de la Telefonul Copilului monitorizeaza situatia copiilor in timp pana cand acestia sunt
in sigurantd ceea ce presupune ca cateva luni consilierii contacteaza CuU persoana apelanta, cu

copilul sau specialisti de la autoritatea tutelara locala pentru a afla informatii despre situatia
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actuala a copiilor vizati in sesizare. In acest sens pentru anul 2020 s-au facut 772 interventii de
consilierii de la Telefonul Copilului.

» Pe parcursul anului 2020 la Telefonul Copilului au fost inregistrate 69 de raspunsuri primite pe
cazuri de incdlcare a drepturilor copiilor de la specialistii care au lucrat cu copii. Aceste raspunsuri
contin informatii despre statutul cazului suspect, detalii daca s-a adeverit sau nu, strategii de lucru
cu familia sau informatia precum ca copiii au beneficiat de asistenta in cadrul asistenta parentala
profesionista, centrului de plasament sau despre initierea procedurii de decadere din drepturile
parintesti ale parintilor.

» Cel mai succint argument pentru continuitatea functionarii serviciului este ca Telefonul Copilului
a fost si In continuare ramane a fi modalitatea rapida (prin intermediul unui apel sau al unui mesaj

pe chat) pentru a cere ajutor.
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Contacte:
116 111
Tel. 067466116
Skype: TelefonulcopiluluiMoldovall16111
telefonul.copilului@msmps.gov.md
www.telefonulcopilului.md/

suportul online a serviciului disponibil pe https://telefonulcopilului.md
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