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Introducere

SERVICIUL DE ASISTENTA TELEFONICA GRATUITA PENTRU COPII 116 1111
presupune activitatea unei linii telefonice cu numarul scurt 116111, care urmareste scopul de a
asigura protectia copiilor impotriva oricarei forme de incilcare a drepturilor lor, de a oferi suport
in situatii de crizd si nu in ultimul rand sprijinind atunci cand este nevoie de consiliere
psihologica.

In Republica Moldova, Serviciul de asistenti telefonici gratuiti pentru copii (Telefonul
Copilului) 116 111 a fost lansat la data de 4 iunie 2014, fiind gestionat de Ministerul 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, prin

chat-ul  disponibil pe pagina web https://telefonulcopilului.md/,  prin  skype

TelefonulcopiluluiMoldovall6111, deasemenea si prin intermediul postei electronice
telefonul.copilului@social.gov.md.
Specialistii de la serviciul de asistenta gratuita pentru copii Telefonul Copilului activeaza in baza
studiilor superioare complete desfasurate iIn domeniul psihologiei, fiind specializati in psihologie
clinica si psihopedagogie. Facand referire la faptul ca in mod constant, atat de la copii, cat si de
la adulti sau grupuri profesionale apar intrebari privind specializarea consilierului de la linia
telefonica si domeniul de referinta a specialistului cu care discutd acestia la Telefonul Copilului,
s-a hotarat faptul ca sa fie valorificat domeniul psihologiei si competentele manifestate de catre
consilierii de la 116111. Respectiv, de-a lungul textului narativ prezentat in acest raport, echipa
de consilieri va fi regasita cu numele de psihologi/psihologii de la serviciul Telefonul Copilului.
MISIUNE
Telefonul 116111 raspunde tuturor copiilor, care au nevoie protectie, grija si ascultare, fiind un
sprijin real, imediat si accesibil atat de la toti operatorii de telefonie din tara, cat si in mediul
online. Suportul oferit copiilor din Moldova este premisa activitatii si a utilitatii acestui serviciu.
VIZIUNE
O lume in care evolutia tehnologica ofera copiilor oportunitatea ca vocile lor sd fie auzite,
necesitatile asigurate, iar in acest mod ne va reusi sa modelam lumea frumos!
PRINCIPII DE ACTIVITATE
1. respectarea drepturilor si promovarea cu prioritate a interesului superior al copilului;
2. nondiscriminare;

3. abordare individuala a copilului;
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acordarea asistentei intr-un mod prietenos copilului;
abordare multidisciplinard;
asigurarea participarii copilului si respectarea opiniei acestuia;

interventia timpurie prin mediatizarea larga a serviciului la nivel comunitar;

© o N o g b

confidentialitatea informatiei si dupa caz asigurarea anonimatului.

I. Profilul apelurilor receptionate la Telefonul Copilului. Date generale
1.1 Specificul apelurilor receptionate la Telefonul Copilului

De la lansarea serviciului Telefonul Copilului din 4 iunie 2014 pana in data de 31 decembrie
2021 au fost receptionate si inregistrate 44 535 apeluri. Pe parcursul anului 2021 serviciul
Telefonul Copilului s-a bucurat mult de atentia grupului tinta — copiii, dar si de apeluri de la
adulti care vorbesc despre situatii de incalcare a drepturilor copilului, care solicita informatii cu
referire la sistemul de protectie a copilului sau consiliere in cazul dificultatilor de relationare cu
copii.

Daca ar fi sd analizam datele statistice cu privire la numarul de apeluri prezentate anual la
Telefonul Copilului am putea observa ca in fiecare an numarul de apeluri este diferit. Cresterca
sau  scdderea numarului  apelurilor este direct proportinald cu  organizarea
campaniilor/activitatilor de promovare a serviciului in randul copiilor, parintilor/ingrijitorilor cat
si in mediul profesional. Tn anul 2021, psihologii serviciului Telefonul Copilului au receptionat si
inregistrat 3 929 apeluri, dintre care 3 324 apeluri unice si 605 apeluri repetate. Din cele 3 324
apeluri unice receptionate de catre psihologii Telefonului Copilului, au beneficiat de servicii de
asistenta, informare, consiliere 2 267 copii si 1 057 adulti. (a se vedea diagrama 1, numarul

apelurilor unice receptionate la Telefonul Copilului in anul 2021).
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Diagrama 1. Numarul apelurilor unice receptionate la Telefonul Copilului in anul 2021

De reguld deja de mai multi ani, copiii sunt apelantii care sunda mai des la Telefonul Copilului
decat adultii, respectiv psihologii serviciului receptioneazd un numar mai mare apeluri de la
copii si adolescenti decat din partea maturilor (a se vedea diagrama 2, numarul apelurilor unice
receptionate la Telefonul Copilului per ani de activitate), exceptie fiind doar primul an de
activitate (iunie 2014 - decembrie 2014) cand de la adulti s-au Tnregistrat cu 162 apeluri mai
multe decét de la copii. Asadar, pe parcursul anului 2021 la numarul scurt 116 111 au fost
receptionate 2 267 apeluri de la copii. Conform diagramei 2 numarul apelurilor unice
receptionate la Telefonul Copilului Tn ultimii 5 ani de activitate sunt in descrestere, insa tinand
cont de constatirile membrilor echipei, in ultima perioada a sporit considerabil numarul
apelurilor calitative receptionate atat de la adulti, cat si de la copii. Pe parcursul anului 2021 la
numarul scurt 116 111 au fost receptionate 1 057 apeluri de la adulti, aceasta fiind o tendinta
pozitiva a numarului de apeluri, fiind atestata o crestere cu 485 de apeluri comparativ cu anul
2020.
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Diagrama 2. Numarul apelurilor unice receptionate la Telefonul Copilului per ani de activitate
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Pe parcursul anului 2021, raportul apelurilor adulti vs copii a fost de aproximativ 1 la 2 (1 057
apelanti adulti si 2 267 de apelanti copii). Pentru anul 2020 raportul apelurilor adulti vs copii a
fost de 1 la 5 (572 apelanti adulti si 3 007 de apelanti copii). Reiesind din datele expuse mai sus,
putem afirma cu certitudine ca serviciul Telefonul Copilului manifesta interes si incredere atat
pentru apelantii copii cat si pentru apelantii adulti. Tot aici putem adduga ca odata ce au apelat la
Telefonul Copilului, copiii dar si adultii revin la linia telefonica ori de cate ori au nevoie de

sustinere si ajutor cu apeluri repetate.

Conform diagramei 3, raportul apelurilor receptionate la Telefonul Copilului Tn perioada
ianuarie - decembrie 2020 (adulti/copii) si ianuarie — decembrie 2021 (adulti/copii), constatam
o descrestere de 740 sunete receptionate de la copii pentru anul 2021 comparativ cu anul
precedent. Printre factorii care au conditionat descresterea numarului de apeluri receptionate la
Telefonul Copilului tinem sa mentiondm: vizibilitatea redusa a serviciului pe retelele de
socializare, pe segmentul media din tara si desigur lipsa desfasurarii unei campanii nationale de
informare §i promovare a serviciului, care de reguld mareste audienta si influenteaza pozitiv

asupra ratei de solicitdri de asistentd atat pentru apelantii minori, ct si pentru tineri si maturi.
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Diagrama 3. Raportul apelurilor receptionate la Telefonul Copilului Tn perioada ianuarie -

decembrie 2020 (adulti/copii) si ianuarie — decembrie 2021 (adulti/copii).
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Pe de alta parte, pe parcursul anului 2021 la Telefonul Copilului au fost receptionate si
inregistrate cu 485 apeluri mai multe din partea adultilor comparativ cu anul 2020. Este o
crestere imbucurdtoare a numarului de apeluri receptionate din considerentul ca
parintii/ingrijitorii care apeleaza la Telefonul copilului sunt preocupati de starea de bine a
copiilor lor, de aspectul psihoemotional al copiilor avand in vedere varsta, perioada de tranzitie
la prioada preadolescentei saua dolescentei, impactul anumitor situatii negative asupra

dezvoltarii lor, etc.
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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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Pe parcursul anului 2021 la fel ca si in anii anteriori, din numarul total de apeluri receptionate de
catre psihologii Telefonului Copilului o mare parte din aceste apeluri au fost receptionate in
intervalul de timp 12%° — 179 (in total 1 369 apeluri) cu 913 apeluri receptionate din partea
copiilor si 456 apeluri receptionate din partea adultilor. De remarcat este faptul ca in acest
interval de timp copiii revin de la ore si pot apela la Telefonul Copilului pentru a primi suportul
necesar iar adultii isi rezerva timp pentru a discuta cu psihologii serviciului despre situatia unui
copil.

Pentru intervalul de timp 172 — 20%, in anul 2021 au fost receptionate 558 apeluri de la copii si
148 apeluri receptionate de la adulti. Tn intervalul de timp 8% — 12%, psihologii serviciului au
receptionat 392 apeluri din partea copiilor si 300 apeluri din partea adultilor. 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 — 002 psihologii de la Telefonul Copilului
au receptionat 339 apeluri din partea copiilor si 101 apeluri din partea adultilor, acest numar de
apeluri fiind cel mai mare pentru perioada nocturnd comparativ cu intervalul de timp 04% — 08%
cand au fost receptionate 14 apeluri din partea adultilor si 25 apeluri din partea copiilor, acest
numir de apeluri fiind cel mai mic pentru perioada nocturni. In intervalul de timp 002 — 04%
psihologii serviciului au oferit suport la 40 apelanti copii si 38 apelanti adulti. Si in acest sens
putem spune cu certitudine, cd numarul apelurilor receptionate la linie pe perioada noptii este
direct proportionald cu faptul ca societatea noastrd nu cunoaste despre activitatea 24/24 a

serviciului, avand 1n vedere ca alte servicii din tara muncesc in regim de 8 sau 12 ore pe zi.
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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 prezentata informatia despre numarul de apeluri receptionate la
Telefonul Copilului per fiecare luna din anul 2021. Conform diagramei de mai sus observam ca
din partea apelantilor adulti, cel mai mare numar de apeluri au fost receptionate in luna iunie
cand psihologii de la Telefonul Copilului au oferit suport pentru 143 adulti. Pentru luna februarie
2021 este specific un numar de 64 apeluri receptionate de la adulti, aceasta fiind numarul cel mai
mic de apeluri primite lunar de la aceasta categorie de apelanti.

Pe parcursul lunii mai 2021, psihologii de la Telefonul Copilului au receptionat 284 apeluri din
partea copiilor, fiind cel mai mare numar. Reiesind din faptul ca pe parcursul anului 2021
Telefonul Copilului a fost promovat cadrul unor activitati desfasurate de catre Consiliul Europei
si Reprezentantei UNICEF Moldova aceasta a generat si o crestere a numarului de apeluri in

anumite luni ale anului.
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Diagrama 6. Raportul apelurilor unice receptionate la Telefonul Copilului (adulti/copii) in

dependenta de limba vorbita
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Psihologii de la Telefonul Copilului vorbesc cu persoanele care apeleaza la numarul scurt 116
111 (copii sau adulti) atat in limba romana cat si in limba rusa. Respectiv, conform diagramei 6,
raportul apelurilor unice receptionate la Telefonul Copilului (adulti/copii) in dependenta de
limba vorbita, se observa ca atat apelantii copii cat si apelantii adulti pe parcursul anului 2021 au
vorbit cu psihologii de la Telefonul Copilului preponderent in limba romana, aceasta fiind o
tendinta chiar de la lansarea serviciului. Cu toate cd se receptioneazd mai putine apeluri de la
apelanti vorbitori de limba rusa, psihologii asistd cu acelasi profesionalism atat apelantii

vorbitori de limba roména cat si pe cei vorbitori de limba rusa.

1.2 Profilul apelantilor in functie de varsta, gen, mediu de provenienta

Din iunie 2014 cand a fost lansat serviciul Telefonul Copilului cei mai fideli apelanti au fost si
au ramas a fi copiii. Telefonul Copilului este un instrument accesibil, prietenos pentru copiii care
au nevoie de ajutor dar si pentru parinti/ingrijitori sau membri ai comunitatii. Este comod, sigur

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/.
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Diagrama 7. Profilul apelantilor Telefonului Copilului
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Profilul persoanelor care apeleaza la serviciul Telefonului Copilului este reprezentat schematic,
intr-o forma numerica, in cadrul diagramei 7. Pe parcursul anului 2021 psihologii serviciului au
oferit suport pentru 3 324 apelanti dintre care copii — 2 267 si adulti — 1 057. De cele mai multe
ori apelantii copii au vorbit despre neintelegeri care le au cu parintii/prietenii si au solicitat
suport psihologic Tn acest sens. La fel, pe parcursul anului 2021, apelantii copii au raportat si
despre anumite forme de incalcare a drepturilor lor sau al altor copii pe care 1i cunosc (prieteni,
colegi). Tot in acest an la Telefonul Copilului au apelat la 116111 si persoane adulte, psihologii
receptionand 1 057 apeluri. Pe an ce trece tot mai activi devin membrii comunitatii, de la care pe
parcursul anului 2021 psihologii de la Telefonul Copilului au inregistrat 480 apeluri unice.
Acestia au sesizat despre faptul ca au fost martori la actele de violenta indreptate impotriva
copiilor sau au vorbit despre cazuri de incalcare a drepturilor copiilor, solicitdnd ca minorii sa fie
protejati. Apelantii adulti revin periodic la Telefonul Copilului pentru a afla informatii noi cu
privire la situatia copiilor sau sa ne informeze daca au observat careva schimbari la copil/copii
fie ele pozitive sau negative. Conform diagramei 7, 421 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 aplicatd violentd/neglijare sau au solicitat informatii cu privire la drepturile
copiilor, serviciul de tuteld/curateld, deasemenea au solicitat ajutoare materiale sau informare n
cazul unor dificultati, neintelegeri in relatie cu copiii lor. La Telefonul Copilului apeleaza si
rudele copiilor, 80 apeluri pentru anul 2021, care au raportat cazuri de incalcare a drepturilor
copilului care le cunosc. La fel, psihologii serviciului sunt apelati si de specialistii cu care
colaboreaza, 48 de apeluri din partea angajatilor primariilor, specialisti din cadrul structurilor
teritoriale de asistenta sociald/Directiei pentru protectia drepturilor copiilor, politisti, medici etc.
In apelurile receptionate de la specialisti fie se concretizeaza anumite momente, se precizeazi

careva informatii, neclaritati cu privire la cazurile/fisele de sesizare expediate sau se consultd cu
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referire la specificul de lucru al serviciului Telefonul Copilului. O categorie aparte ai membrilor
comunitdtii sunt vecinii, de la care pe parcursul anului au fost receptionate 28 apeluri. De regula
acestia suna pentru a raporta cazuri de incalcare a drepturilor copiilor vorbind despre violenta

sau neglijare care au fost aplicate asupra minorilor.

Diagrama 8. Profilul apelantilor conform categoriei de gen
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Pe parcursul anului 2021 la Telefonul Copilului au fost receptionate 1 556 apeluri de la baieti si
711 apeluri de la fete. Comparativ cu anul 2020 cand de la baieti au fost inregistrate cu 593
apeluri mai putine iar apeluri de la fete au fost inregistrate cu 145 apeluri mai putine.

Pe de alta parte, de la barbati au fost receptionate 380 apeluri, iar de la femei 677 apeluri. Cu
referire la adulti, pe parcursul anului 2021 a fost inregistrata o tendinta pozitiva in ceea ce tine
numarul de apeluri receptionate. Respectiv in 2021 au fost inregistrate cu 193 apeluri mai multe
de la barbati si cu 297 apeluri mai multe de a femei. Subiectele aboradate de aduti in timpul
apelurilor sunt cele mai diverse, de la informatii oferite despre specificul de activitate al

serviciului pana la sesizarea de situatii de incalcarea drepturilor copiilor.
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Diagrama 9. Profilul apelantilor in functie de mediul de provenienta
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De cele mai multe ori, pe parcursul consilierii, apelantii informeaza psihologii de la Telefonul
Copilului despre localitatea de unde suni. in diagrama 9, este reprezentat profilul apelantilor in
functie de mediul de provenienta al acestora. Conform diagramei, pe parcursul anului 2021 au
fost receptionate 619 apeluri de la adulti din mediul urban si 246 apeluri din mediul rural.
Apelantii copii au sunat in numar de 444 din mediul urban si 80 apeluri din mediul rural. Sunt
situatii cand apelantii copii sau adulti refuza sd furnizeze informatii despre locul aflarii acestora
iar pentru anul 2021 acest numar reprezentand — 1 839 apeluri dintre care 1 683 apeluri din
partea copiilor si 156 apeluri din partea adultilor. La fel, n timpul anului trecut au fost
receptionate 36 apeluri din partea persoanelor adulte care se aflau peste hotarele Republicii
Moldova si 60 apeluri din partea copiilor. De remarcat este faptul ca serviciul Telefonul
Copilului Moldova dispune de cdi de comunicare precum Skype, Chat-Site sau posta electronica
prin intermediul carora persoanele aflate peste hotarele Republicii Moldova pot contacta
psihologii 24/24. Apelantii comunica psihologilor ca 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 {in legatura.
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Diagrama 10. Sursa cunoasterii despre serviciul telefonic 116 111 a apelantilor adulti

Adulti

Internet 734

Materiale promotionale
Prieteni/cunoscuti
TV

ONG |

oG

Seminar informativ

0 100 200 300 400 500 600 700 800

Cu referire la apelurile receptionate la Telefonul Copilului pentru anul 2021, de cele mai multe
ori apelantii adultii sustin ca au aflat despre serviciul 116 111 din internet, aceasta fiind o
tendinta deja al treilea an la rand iar diagrama 10 (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 utilizand pe larg accesul la internet, fiind un numar de 734
apeluri. Tn 173 de apeluri adultii sustin ca au cunoscut despre serviciul Telefonul Copilului din
materiale promotionale. Apelantii adulti mai obisnuiesc sd@ consulte diverse materiale
promotionale ale serviciului Telefonului Copilului, iar informatia prezentata in acestea le ofera
increderea de a telefona la 116 111 pentru a se consulta cu privire la o situatie dificila in care
sunt vizati copii lor sau i-au ficut sa sesizeze cazuri de incilcare a drepturilor copiilor. In 60 de
apeluri receptionate din partea adultilor, s-a constatat ca acestia au aflat despre serviciul 116 111
de la prieteni/cunoscuti (rude, vecini, prieteni de familie etc.). lar Tn 43 apeluri din partea
apelantilor adulti, acestia sustin ca au aflat despre Telefonul Copilului de la unele posturi TV
unde figura numarul scurt 116 111.

Tn 26 apeluri adultii comunici faptul ci stiu despre acest serviciu de la organizatiile
nonguvernamentale iar alte 20 apeluri din partea adultilor sursa cunoasterii despre serviciu 0O
constituie institutii publice precum primarie, Directii de asistentd sociald, Centre medicale,

Politie, etc.
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Diagrama 11. Sursa cunoasterii despre serviciul telefonic 116 111 a apelantilor copii
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De cele mai multe ori in timpul apelurilor, copiii sunt indemnati de catre psihologii de la
Telefonul Copilului si se expuni despre de unde au aflat despre serviciul 116 111. Tn diagrama
11 sunt prezentate raspunsurile apelantilor copii. Conform datelor statistice din 2021, din
numarul total de apeluri unice receptionate la Telefonul Copilului din partea copiilor, in 1 696
cazuri copiii au aflat despre serviciul 116 111 de la rude, prieteni, cunoscuti, colegi de clasi. In
420 apeluri, copiii sustineau ca au aflat despre Telefonul Copilului din motoarele de cautare
internet fie ca erau voluntare sau involuntare. In 131 apeluri receptionate de la copii, acestia au
consultat materiale promotionale ale serviciului, diverse stichere, aptipilduri dar mai frecvent au
sustinut ca este inclusa informatie despre Telefonul Copilului in agendele elevului. La fel ca si in
cazul apelantilor adulti, Tn decursul anului 2021 si copiii au sutinut ca au aflat despre Telefonul
Copilului de la TV, aceasta constituind 15 apeluri din numarul total. Tot in timpul apelurilor,
copiii au sustinut cd au aflat despre serviciul telefonic 116 111 din cadrul seminarelor

informative organizate atat de psihologii serviciului dar si de partenerii nostri.

1.3 Paradigma apelurilor receptionate conform vérstei copiilor

De cele mai multe ori apelantii copii sund la Telefonul Copilului pentru a discuta cu psihologul
de la celalalt capat al firului despre situatia in care el s-a pomenit. Conform diagramei 12,
(Profilul apelantilor copii conform vdrstei), se poate vizualiza ca n 2021, la Telefonul Copilului
in numar de 973 au sunat apelanti copii de 13-15 ani. Daca ar fi sd facem o analiza comparativa
al profilului apelantilor copii, atunci pe perioada anilor 2020 si 2021, se constata ca pe parcursul

anului trecut s-au schimbat putin tendintele, fiind receptionate cu 91 apeluri mai multe din partea
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copiilor de 13-15 ani. De remarcat este faptul ca pe parcursul anului 2019 si 2020, un numar mai
mare de apeluri erau receptionate din partea copiilor de 10-12 ani.

Diagrama 12. Profilul apelantilor copii conform vdrstei

Virsta copiilor vizati in apelurile receptionate de la copii
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Copiii de 10-12 ani au solicitat consiliere, informare in numar de 920 de apeluri. 285 copii de
varsta 16-18 ani au solicitat asistenta psihologilor pe parcursul anului 2021. 73 copii care au
apelat la 116 111 aveau varsta cuprinsa intre 7-9 ani, aici fiind o atestata o tendinta negativa cu
42 apeluri comparativ cu anul 2020. De cele mai multe ori, in spatele apelurile receptionate din
partea copiilor de 2-4 ani si 5-6 ani sunt fratii sau verisorii mai mari ai copiilor care se
incomodeazd sa apeleze la Telefonul Copilului sau testeazd abordarea si disponibilitatea

psihologului de a discuta cu ei.

Pe langa aceasta, apelantii copii suna la linia telefonicd si pentru a discuta despre situatia
prietenilor, cunoscutilor sau colegilor lor. in decursul anului 2021 psihologii de la Telefonul
Copilului au asistat apeluri de la copii care vorbeau despre dificultati de relationare in cadrul
familiei, in grupul de prieteni sau raportau cazuri de incélcare a drepturilor sale ori ale semenilor
sai. In 28 sunete psihologii au fost apelati de copii, care au sesizat despre cazuri sau situatii in

care au fost implicati mai multi copii de diferite varste in numar de 75 de copii.
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Diagrama 13. Virsta copiilor vizati in apelurile receptionate de la adulfi

In timpul apelurilor, apelantii adulti vorbesc fie despre situatia copiilor lor sau despre situatia
altor copii din comunitate. Tn anul 2021 apelantii adulti au vorbit despre situatia copiilor de 2-4
ani n 108 apeluri iar in 68 apeluri acestia au informat psihologii de la Telefonul Copilului despre
copii cu varsta cuprinsa intre 7-9 ani. Despre copiii de 10-12 ani, adultii vorbesc in cadrul a 61
apeluri, iar in 56 apeluri adultii vizeaza in discutie copiii varsta carora este de 13-15 ani. Despre

copii de 5-6 ani, adultii au vorbit in 42 apeluri receptionate la 116 111.
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Despre adolescenti de 16-18 ani, adultii informeaza in cadrul a 38 apeluri unice. Tot persoanele
adulte au sesizat despre cazuri de incilcare a drepturilor copiilor sau au solicitat informatii cu
referire la protectia copiilor de varsta frageda 0-1 an Tn cadrul a 38 apeluri, iar in 7 apeluri unice
acestia s-au referit la copii varsta carora nu se cunoaste. La fel, pe parcursul anului 2021, la
Telefonul Copilului au fost receptionate 231 apeluri de la adulti in care acestia au vorbit despre

situatia a mai multor copii de diferite varste, in numar total de 1491 copii.

Copiii sesizeaza psihologii de la Telefonul Copilului cu referire la situatia altor copii a caror

drepturi au fost incdlcate, asupra cdrora se cunoaste ca au fost aplicate forme ale violentei si/sau

.....
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I1. Specificul apelurilor receptionate din partea apelantilor adulti

Conform datelor prezentate anterior cu referire la numarul apelurilor receptionate din partea
apelantilor adulti, pe parcursul anului 2021 acestia au manifestat interes sporit fata de serviciul
Telefonul Copilului. Apelantii adulti au sunat la 116 111 pentru a se consulta, a se informa sau
pentru a-si confirma unele presupuneri, ganduri care tin de relationarea sanatoasa cu copiii. Cu
toate ca numarul de apeluri din partea adultilor a crescut, subiectele abordate de acestia au ramas
constante in ultimii 2-3 ani, iar de cele mai multe ori acestia suna cand nu mai stiu unde sa se
adreseze sau cand solutiile propuse de autoritatile teritoriale nu raspund solicitarilor/necesitatilor
lor si anume:

e Pe parcursul anului 2021, psihologii de la Telefonul Copilului au receptionat apeluri de la
parinti/rude/ingrijitori care comunica despre situatii de violenta fizica si psihologica ce au
loc in familie din partea parintilor/ingrijitorilor/fratilor/buneilor, in mediul institutional
din partea cadrelor didactice/educatorilor sau in strada din partea vecinilor/persoanelor
straine. De cele mai multe ori apelantii adulti au relatat despre lovituri cu palma, cu
pumnul, cu diverse obiecte cat si despre expresii urate si fraze umilitoare spuse Tn adresa
si/fsau in prezenta copilului. De regula persoanele apelante au fost colaborative cu
psihologii pentru ca sa se intervina dar au fost si situatii in care parintii/rudele de frica
unor nepldceri care ar putea urma, au refuzat interventia serviciului Telefonul Copilului.
In unele cazuri, adultul care a fost informat despre actiunile care le poate face pentru a
apara drepturile unui copil revine peste o perioada de timp cu argumentul cd s-au
intreprins careva actiuni dar care sunt in detrimentul copilului si solicita ca psihologii de
la Telefonul Copilului sa intervina.

e Nerespectarea graficului de intrevederi cu copilul sau eschivarea parintelui de la achitarea
pensiei alimentare au fost si acestea subiecte de interes pentru apelantii adulti pe
parcursul anului 2021. Cu parere de rau, in ultimii ani s-a format o tendinta urata la unii
parinti care sunt in conflict si foloseasca copiii drept arma de riazbunare. In timpul la
astfel de discutii apelantii ne vorbesc de multe ori despre impedimentele create in
comunicarea cu copilul, invocarea unor motive neintemeiate care impiedica intrevederile
minorului cu celalalt parinte, bunei de pe linia parintelui de care sta separat sau despre
atitudinea violenta ori neglijenta a celuilalt parinte fatd de copil.

o 1In aceeasi ordine de idei putem adauga alt subiect de interes pentru apelantii adulti, si
anume: reglarea de conturi intre adulti unde sunt folositi copiii drept unelte. Situatiile in

care adultii nu se pot intelege iar la mijloc este un copil sunt identificate de psihologii
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Telefonului Copilului ca tinand locul cazurilor in care prin intermediul serviciului si a
copilului parintii/rudele tind sa-si rezolve problemele de relationare. Deseori copilul este
n calitate de victima a violentei psihologice in familie. Mai mult de atat minorul este
martor ih mod frecvent la abuzul fizic, psihologic care are loc intre parinti/rude.

e Relatiile tensionate, conflictele, neintelegerile care exista intre membrii familiei afecteaza
n mod direct copilul. Psihologii de a Telefonul Copilului receptioneaza apeluri din partea
adultilor unde este descris comportamentul agresiv al unuia sau a ambilor
parinti/ingrijitori. Certurile, neintelegerile, adresarile umilitoare sau necenzurate care
exista intre membrii familiei afecteaza Tn mod direct starea psihoemotionala a copilului.
In mod firesc tensiunea si atmosfera negativa creatd in familie contribuie la faptul ca
copiii sa fie inhibati, tacuti, speriati si neputinciosi Tn contextul evenimentelor care li se
intampla. Pe de alta parte modelul comportamentului agresiv fizic, verbal poate genera ca
copilul s manifeste comportament agresiv in randul semenilor si colegilor sai.

e Sunete in care parintii ne apeleaza pentru a primi suport din partea psihologului
Telefonului Copilului cu privire la starea psihoemotionala a copilului lor. Parintii
relateaza despre faptul cd in ultima perioada copilul este schimbat, se inchide in camera,
este retinut in discutiile cu adultii, primeste note mai mici la scoala, a racit brusc relatiile
cu prietenii, nu mai face plimbari, utilizeaza maxim telefonul in timpul zilei. In aceeasi
ordine de idei putem afla in discutie cu adultul, despre faptul ca in ultima perioada
parintii s-au separat sau a avut loc un conflict in familie, care in viziunea lor nu ar fi
trebuit sa declanseze starile sau manifestarile comportamentale ale copilului.

e 1n calitate de tendintd a anului 2021 sunt apelurile receptionate din partea parintilor care
vorbesc despre faptul cd specialistii din cadrul primariei (primar, asistent social, politist)
i-au anuntat despre faptul ca intentioneaza sa le i-a copiii sau chiar la momentul apelului
sunt la poarta familiei pentru a scoate fortat copiii din familie. Cel mai grav la aceasta
categorie de apelanti este faptul ca atat ei cat si copiii au normalizat comportamentul

extrem de neglijent si violent din familie.

e Si in anul 2021 au fost receptionate apeluri din categoria altele”, acestea fiind acele
sunete in care persoana apelantd solicitd informatii sau interventia serviciului Telefonul
Copilului in situatii care nu au nici o legaturd cu mandatul de activitate. Cert este faptul
ca abordarea psihologilor de la linie este una profesionistd si deschisa indiferent de
numaidecat se ofera informatii privind specificul serviciului. lar in aceste situatii este de

apreciat faptul ca in timp sunt receptionate apeluri din spectrul activitatii telefonului 116
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111, de la adultii care anterior au telefonat, intrebarea lor fiind incadratd in categoria

7altele”.

2.1 Problemele abordate de catre apelantii adulti in care s-a oferit consiliere psihologica

Diagrama 14. Problemele abordate de catre apelantii adulfi in care s-a oferit consiliere
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Pe parcursul anului 2021 psihologii de la Telefonul Copilului au asistat 55 apelanti adulti,
oferindu-le consiliere psihologica. Tn primul rand, aceste apeluri au continut informatii cu
referire la aspecte de relationare parinte-copil si anume modalitatea in care parintele ar putea
aborda copilul pentru a forma un dialog, in numar de 17 de apeluri. De cele mai multe ori,
adultul vorbeste despre dificultatile de relationare Tn care acesta vrea sa cunoasca cum ar putea
comunica sanatos cu copilul, sa adopte noi strategii de a petrece eficient timpul impreuna, a-|
motiva sd se implice in treburile casnice sau a se antrena in activitati recreative petrecute n
cadrul familiei. La fel, pe parcursul anului 2021, psihologii de la Telefonul Copilului au
receptionat apeluri din partea parintilor/ingrijitorilor in care acestia se prezinta ingrijorati de
starea psihoemotionala a copiilor lor, si anume descriu stari depresive in numar de 9 apeluri.

Parintii relateazd ca de o perioada de timp copilul are un comportament diferit, refuzd sa
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comunice si Se izoleaza Tn odaie, este retinut in discutiile cu adultii, a rupt orice comunicare cu
prietenii, refuza sa iasa din locuintad sau sa lase telefonul, este inactiv si nu mai are acea pofta de
viatd ca odinioard. In aceeasi ordine de idei, pe parcursul anului trecut au fost inregistrate 3
apeluri din partea adultilor in care se vorbeste despre gandurile suicidale ale copiilor sau despre
tentativele anterioare esuate.

...fata imi spune ca finiseaza de facut un proiect §i isi pune capat zilelor...nu mai poate
suporta durerea pe care o are... am aflat ca a fost abuzata intr-o forma perversa de catre

iubitul sau... este fraza unei mame disperate care cere ajutor.

La fel si subiectul sexualitatii este un subiect de interes atat pentru apelantii copii cét si pentru
apelantii adulti. Parintii/ingrijitorii sunt preocupati sa afle in ce mod ar putea aborda acest subiect
cu copiil lor sau observa interes sporit al copilului fata de subiectul sexualitétii si solicitd ajutor
in vederea abordirii eficiente a subiectului dat. Tn decursul anului 2021, psihologii de la
Telefonul Copilului au oferit suport informational si consiliere pentru 8 parinti care voiau sa afle
informatii la subiectul sexualitate.

...am gasit in istoria brouzerului copilului meu de 9 ani filme cu caracter pornografic, noi
pana acum nu am mai vorbit despre asa ceva, mii rusine sa vorbesc cu copilul meu pentru ca
stie mai multe decdt as vrea eu... este apelul din partea unei mame care a cerut suport de la

psihologul serviciului.

Subiectul reusita scolard a copilului a continuat sa preocupe apelantii adulti si pe parcursul
anului 2021, acestia vorbind despre lipsa motivatiei scolare a copilului sau despre insuccesul
scolar. In asemenea situatii adultul este incurajat si caute singur sau sa identifice impreuni cu
psihologul, care ar fi originile unui asemenea comportament din partea copilului, care totusi a
fost evenimentul/factorul declansator ca apoi sa fie posibil de oferit ajutor copilului pentru a
ameliora situatia si a inlatura consecinta. La fel, tot in 2021 apelantii adulti care au intdmpinat
dificultati de relationare cu copiii in contextul unor probleme de sanatate sau care aveau nevoie
de suport informational cu referire cadrul legislativ in ceea ce tine drepturile si posibilitatile
copiilor cu CES, au apelat la psihologii serviciului Telefonul Copilului.

... profesorul mi-a Spus ca trebuie sa i-au copilul din scoala pentru ca este "bolnav”, din
motiv ca la scoala i-au fost gasite tigari si prezervative... vina este pusa doar pe umerii
copilului meu, mdcar ca tigari si prezervative aveau si alti copii...noi recent am venit din

Londra si ne dorim sa ramdnem acasa... cum sa luptam cu atitudinea aceasta a
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profesorilor/administratiei scolii, ami ales ca fiul meu nu are nici o diagnoza CES? ... in asa

mod a inceput discutia cu o0 mama care a apelat la 116 111.

Tn cate un apel din partea persoanelor adulte, psihologii de la Telefonul Copilului au pus in
discutie problematica relationarii copiilor cu semenii sau alte persoane. Parintii vorbesc despre
situatii in care copilul lor este victima tachinarilor, ofenselor din partea semenilor si sunt in
cautarea unei solutii. De mentionat este faptul ca psihologii de la Telefonul Copilului ofera
suport psihologic persoanelor adulte care suna la numarul scurt 116 111 atunci cand este vizat

unul sau mai multi copii.

2.2 Tipuri de informatii solicitate de catre apelantii adulti

Diagrama 15. Tipuri de informatii solicitate de catre apelantii adulti

Informatii oferite despre drepturile copiilor 266
Informatii oferite despre specificul TC 225
Altele 137
Colaborare cu grupuri profesionale 33
Regim de Tntrevedere cu copiii 24
incadrarea in institutii prescolare 15
Solicitare de ajutor material 8

Servicii tuteli-curateli 7

incadrarea in institutii scolare 2

0 160 260 360

In conformitate cu datele prezentate in diagrama 15, (tipuri de informatii solicitate de cdtre
apelantii adulti), pe parcursul anului 2021, psihologii de la Telefonul Copilului au informat 266
apelanti adulti cu referire la drepturile copilului, in 225 de apeluri au fost informati apelantii
adulti despre specificul serviciului Telefonul Copilului si in 33 apeluri psihologii serviciului au
comunicat cu colegi/specialisti Tn mare parte din domeniul protectiei drepturilor copilului.

Un subiect care a prezentat interes sporit din partea parintilor pe parcursul anului 2021 si care
cere o abordare multidisciplinara este legat de apelurile in care adultii aflandu-se in divort sau n
care partenerii sunt separati solicita stabilirea unui grafic de intrevederi cu copilul. Pe parcursul

anului trecut au fost receptionate 24 apeluri unice care aveau drept subiect stabilirea unui grafic
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de Tntrevederi cu copilul. Tn timpul apelurilor apelantii adulti ne informeaza despre faptul ca se
incearca a se folosi copilul/copiii pentru reglarea conturilor personale cu fosta/fostul sot/sotie sau
concubin/concubini. in asemenea situatii copiii sunt stresati si reactioneazi dureros la conflictul
dintre parinti, adultii fiind cei care nu neaparat sunt constienti de cat de mult sunt afectati copiii
lor.

. concubinul mi-a luat cheile de la apartamentul la care stateam in chirie, a luat copilul
nostru la el si nu imi permite sa ma apropii de blocul in care locuiam. Ma ameninta ca daca o
sa incerc macar sa vad copilul il va duce undeva departe de mine... este mesajul unei mame

care nu isi vazuse copilul de cateva sdpamani si nu stie de un grafic de intrevedere.

baiatul meu este impreunda cu tatal, i l-am adus la intalnire conform graficului de
intrevedere... au trecut deja 2 ore de cand trebuia sa-1 coboare jos din apartamentul lui, nu-
mi raspunde la telefon... am divortat deoarece ma batea foarte tare, acum la ce sa ma astept

de la el? ... este apelul unei mame disperate.

Pe parcursul anului 2021, consilierii serviciului au asistat 8 apelanti adulti care au solicitat ajutor
financiar pentru familiile sau copiii care provin din medii social-vulnerabile. Tn 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 asistentei financiare sau daca le
explicd atunci raspunsul este unul superficial, neclar 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, copiii ramanand in grija rudelor sau al persoanelor de incredere. Si pe
parcursul anului 2021, psihologii au receptionat 7 apeluri de la adulti cu referire la procedura de
instituire a tutelei/curatelei asupra copilului.

... tatal meu de multi ani sufera de patima alcoolului, iar de cateva zile [-a alungat pe fratele
meu de 14 ani de acasa. Baiatul a ajuns la Chisinau fara telefon si bani, iar tatal nici macar
nu-/ cautd. Acum suntem in perioada admiterii la studii in cadrul colegiilor, iar eu nu sunt
tutore pentru frate, ca sa putem impreuna depune actele undeva... este apelul disperat al

surorii, care este ingrijorata atat de siguranta, cat si de viitorul fratelui sau.

In diagrama 15, (fipuri de informatii solicitate de cdtre apelantii adulti), este specificata si

categoria ,, Altele” in care au fost incluse 137 de apeluri receptionate pe parcursul anului 2021 si
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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, insd apeland la Telefonul Copilului au certitudinea ca vor fi

ajutati/informati.
2.3 Subiecte abordate de catre apelantii adulti

Diagrama 16. Subiecte abordate de catre apelantii adulti.
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In diagrama 16, (Subiecte abordate de cdtre apelantii adulti) se observa ca pe parcursul anului
2021, psihologii de la Telefonul Copilului au receptionat 285 apeluri din partea adultilor care au
raportat cazuri grave de Incalcare a drepturilor copilului. Din numarul total de sesizéri, 169
reprezinta cazuri de violenta directionatd impotriva copilului. De cele mai multe ori, relatia
abuzator-copil este o relatie de rudenie fie parinte, concubin, unchi sau bunic iar acest lucru s-a

evidentiat si n anii precedenti de activitate a serviciului Telefonul Copilului.

... de fiecare data cind trec pe langa casa lor aud cum mama striga la copii. Dimineata

devreme sau seara tarziu copiii se aud plangand isteric iar careva actiuni pentru a calma
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copiii nu se fac auzite... este apelul din partea unei persoane care zilnic aude 2 copii plangand

cand pleaca si se intoarce de la serviciu.

Tn 89 de cazuri, psihologii au fost sesizati despre situatii suspecte de neglijare a copiilor. La fel
ca si in anii trecuti, consumul excesiv de alcool, de tutun, de substante narcotice, 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.

. sunt §i eu parinte dar nu imi imaginez cum pot ei sd traiasca in casa ceea, este murdar,
peretii sunt plini cu mucegai, este miros de bauturad si de fum de tigara. Hainele copiilor sunt
mereu murdare si acum pe timp de iarnd sunt imbrdcati foarte subtire, COpiii sunt mereu
flamdnzi si noi, vecinii le mai dam mdncare ca sa nu moara de foame... apel receptionat de la

un vecin care nu poate sta indiferent fata de situatia copiilor neglijati de catre parinti.

Tot la acest capitol putem vorbi si despre 8 apeluri unice receptionate de la adulti in care
subiectul discutiei a fost comportamentul deviant al copiilor. Persoanele apelante relateaza
despre faptul ca minorii fie singuri, fie in grup manifesta comportament deviant prin a patrunde
abuziv in curtile oamenilor, a fura produse alimentare, pasari, bani sau alte bunuri, iar printre
actiunile descrise mai intra si distrugerea anumitor bunuri (strica geamuri, usi, etc). Mai mult de
atat in timpul apelurilor psihologii serviciului afla si despre aceea ca minorii aplica violenta
asupra adultilor, in special asupra batranilor. Psihologii de la Telefonul Copilului inteleg perfect
ca acest comportament al copilului este generat de lipsele care le are acasa sau de
comportamentul neglijent al parintilor, care nu acopera necesitatile primare, mancare, haine,
mediu sigur sau la randul lui este si el batut in familie si continud modelul agresiv preluat de la

parinti.

...tot satul se teme de acesti copii in special noi batranii. Intra peste noi in casd, ne iau pensia,

ne fura gainile, Mancarea si pleaca... apelul din partea unei batrane disperate.

La fel, despre cazurile suspecte de implicarea a copiilor in cersit, pe parcursul anului 2021
psihologii au fost sesizati in 3 apeluri, copiii sau au fost impusi de catre adulti sa practice
cersitul, sau au fost folositi drept factor care sa provoace mild pentru trecatori. Persoanele
apelante mentioneaza ca observa copii care cersesc la statii de transport public sau chiar in

mijlocul strazii, printre masini. La fel, psihologii sunt informati despre faptul ca femeile folosesc
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copiii mici pentru a cersi bani de la trecitori. Tn alte 2 apeluri a fost oferita informatia si despre
situatii de vagabondaj al copiilor. De cele mai multe ori copiii sunt observati de citre trecatori

hoinarind sau acestia li se adreseaza pentru a primi bani cu care sa procure produse alimentare.

Diagrama 17. Relatia abuzator - copil in cazurile suspecte de violenta fizica si psihologica

Pirinte AT 60
Pedagog A 10
Educator o 9
Copil s
Persoani striind D 4
Bunei 92
Didaca 09 2
Tutore B2
Concubin  B92
Adult B92
Director L X
Rudi L K
vecin @1
Lucritor medical B 1

0 10 20 30 40 50 60

In diagrama 17, (Relatia abuzator - copil in cazurile suspecte de violentd fizicd si psihologicd),
se observa cd in 60 cazuri violenta Impotriva copilului a fost aplicatd din partea unuia sau a
ambilor parinti/ingrijitori. La fel ca si in anii precedenti, Tn 2021 situatiile de violenta in familie
au fost cele mai des sesizate la Telefonul Copilului. Analizand (diagrama 17, Relatia abuzator -
copil in cazurile suspecte de violenta fizica si psihologica), Se observa ca violenta impotriva
copiilor sesizatd de adulti are loc atat in mediul extern domiciliului - 4 cazuri de violenta
impotriva copiilor din partea persoanelor straine pentru copil la fel si in institutiile pe care le
frecventeaza copilul, violent fiind educatorul — 9 apeluri, pedagogul — 10 apeluri, dadaca — 2
apeluri sau chiar directorul-1. Atat cazurile de violenta in care agresorul face parte din cercul
apropiat al copilului (parinti, tutore, bunei, rude), cat si in cazurile in care agresorul este cadru

didactic sau angajat al unei institutii de invatamant, vorbesc despre faptul ca in mediul in care un
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copil trebuie sa se simtd 1n sigurantd, dreptul sdu la crestere si dezvoltare sanatoasa si
armonioasa este Incdlcat.

Situatii de violenta intre semeni a fost sesizatd in 5 apeluri, copiii intre ei se loveau lasdnd urme
pe corp sau au folosit un vocabular obscen unul in adresa altuia. Psihologii de la Telefonul
Copilului au fost sesizati si despre 2 situatii de violenta unde in calitate de agresor si victime erau
adulti, copilul fiind martor.

.3 frati locuiesc in tutela la o familie din sat, unde sunt foarte dur batuti si imnpusi sa
munceasca prin gospodarie...de ceva timp acesti copiii stau noptile pe deal si pazesc un
hambar cu cereale pe care il detin tutorii, iar acum e aproape decembrie, acolo nu-i
caldura...copii sunt agresati fizic dacda se opun solicitarilor tutorilor... este mesajul unei

doamne care nu putea sta indiferenta afland despre situatia acestor frati.

Diagrama 18. Relafia abuzator-copil in cazurile de violentd psihologica
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Tn conformitate cu diagrama 18, (Relatia abuzator-copil in cazurile de violentd psihologicd) se
observa ca la fel ca si in cazul violentei fizice si psihologice, in cazurile de violenta psihologica
de cele mai multe ori agresorii au fost parintii $i ingrijitorii copiilor - 31 apeluri. Violenta
psihologica, de obicei se manifesta in situatiile cAnd unul sau ambii parin{i consuma alcool si au
proasta obisnuinta de a vorbi urat atat in adresa minorului cat si in directia partenerului, copilul

fiind prezent la astfel de scene de agresiune verbala. Deasemenea sunt relatate la linie situatii in
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care adultii fac abuz de alcool si fiind in stare de ebrietate, numesc copilul cu cuvinte
ofensatoare, se cearta intre ei, se lovesc reciproc, iar copilul fiind martor la aceste scene de
violenta psihologica. Psihologii de la Telefonul Copilului categorizeaza drept violenta
psihologica apelurile in 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 sau adulaii prin comportamentul lor incearca ,,sa imparta’” copilul. In astfel de situatii,
parin{ii urmaresc sa denigreze imaginea celuilalt parinte in ochii copilului, fenomen cunoscut in
psihologie si ca alienare parentala. Tot la acest capitol vorbim si despre 8 apeluri in care adultul
care a apelat relata despre situatii de conflict, neintelegeri care au loc intre copii, acestia
exprimandu-se cu cuvinte obscene, tachinari, adresari umilitoare, care au avut loc atat in strada
cat si la scoala.

...flica mea a fost injosita la scoala de catre niste colege, iar dupa ore dupa ce una din fete a
Tmbrancit-o, fiica mea a cdzut si s-a lovit puternic la cap. Acum are stari de voma, inflamatie

si dureri de cap... este apelul unei mame.

La fel ca si in situatii de abuz fizic, abuzul psihologic este un fenomen intalnit in institutiile pe
care le frecventeaza copiii, agresor fiind pedagogul in 8 apeluri si in alte 2 apeluri in care
presupusul agresor a fost educatorul.

...copilul meu dar si colegii lui de clasa primesc note foarte mici la matematica. Copiii
primesc note de 1,2,3,4 atat in timpul orelor cat si la lucrari. Profesoara este extrem de
exigenta. Copiilor le este frica sa mearga la scoala si prezinta stari de voma cand au lectia de
matematica in orar. Unii copii sunt pedepsiti de parinti pentru notele scazute care le primesc
altii de frica, rusine incearca sa scape prin a se inchide la balcon sau a se tdia...este mesajul

unei mame.

Tn alte 3 apeluri, copilul a fost victima a violentei psihologice din partea persoanelor striine, in 2
apeluri - vecin dat fiind faptul ca intre parintii acestuia si acea persoani existau deja conflicte. Tn
asemenea situatii abuzatorul isi exprimd nemultumirea si manifesta comportamentul violent
asupra copilului care este in pozitie vulnerabila, iar prin intermediul acesta pedepsind-ul pe
parintele copilului.

...vecina impreund cu sotul sau pun muzica depresiva si sumbra (de inmormdntare) la volum
maxim pe tot parcursul zilei, iar fix la 22:00 o deconecteaza. Copilul meu de 1 ani nu poate

adormi la amiaza, iar seara este foarte agitat... iar cel de 7 ani care merge la scoala face
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temele pdna la ore tarzii cand muzica nu se mai aude, deoarece cand se intoarce de la scoala
nu se poate concentra. Am avut deja mai multe preintampinari de profesoara ca fiul meu este
foarte somnolent sau chiar a adormit la lectie... este apelul unei mame care nu poate solutiona

aceastd problema prin intermediul politiei.

Diagrama 19. Relatia abuzator-copil in cazurile de violentd sexuald
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Persoana striaina _ 2
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Conform diagramei 19, (Relatia abuzator-copil in cazurile de violenta sexuala), pe parcursul
anului 2021 in total la Telefonul Copilului au fost receptionate 9 apeluri de la adulti, care au
raportat situatii de violentd sexuala impotriva copiilor. De mentionat este faptul ca prin
intermediul apelurilor sunt raportate forme de incilcare a drepturilor copiilor precum violenta
sexuala directionata impotriva copilului din partea persoanelor de incredere (parinti, frati, unchi)
dar si din partea persoanelor necunoscute. Aceasta prezintd consecinte pe termen lung asupra
cresterii i dezvoltarii ulterioare a acestuia, inclusiv si asupra calitatii vietii de adult care este in
devenire.

...ruda unui copil de 11 ani relateaza cu ingrijorare despre faptul ca minora a fost abuzata
sexual in decursul a 2 ani de catre concubinul mamei sale. Chiar daca copila i se plangea
mamei despre ce i se intampla, mama nu a intreprins careva actiuni pentru a o proteja. ... este

rude unei mame.

La fel de grave si devastatoare sunt si abuzurile din partea rudelor savarsite impotriva minorilor,
despre care s-a discutat intr-un apel receptionat la linie, in care abuzatorul copilului a fost
unchiul.

... parintele a aflat de la fiica sa de 17 ani despre abuzul sexual care s-a petrecut cu 1 an in
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urmd, pe cand fata avea 16 ani. Pe motiv ca mama era plecata peste hotare nu a putut oferi
suportul necesar copilului iar in timpul apelului relatia mama-copil era foarte tensionata...

apelul unei mame care s-a prezentat dezarmata.

Relatia copil-abuzator in contextul familial intotdeauna vine cu consecinte grave asupra copilului
care a avut de suferit. Un apel in care abuzul sexual s-a intamplat in relatia frate-copil, a fost

asistat in 2021 la Telefonul Copilului.

. mama este cea care sund §i povesteste despre “violul” fiicei sale de 9 ani, ca fiind o
inventie de-a fetei. In apel aceasta confirmd cd e la curent cu aceea cd fiul sau mai mare (fiind
fratele vitreg) a abuzat-o pe fiica sa mai mica, insa nu a dorit sa implice politia... apelul unei

mame care se ardta indiferentd si rece fata de trairile fiicei sale-victima a abuzului sexual.

. 0 persoanda din comunitate relateaza ca a aflat despre o copila de 7 ani, care a fost
implicata in relatii sexuale cu fratele de 10 ani, cel de 14 ani si alti copii din
vecindtate...apelanta este maxim ingrijorata de situatia copiilor, avand in vedere ca mama lor
este decedata, tatal e plecat la munca peste hotare, iar minorii stau in grija concubinei tatalui
care se manifesta neglijent cu ei... apelul unei vecine emotionata si ingrijorata de soarta

acestor frati.

I11. Specificul apelurilor receptionate de la apelantii copii

e Tncepand cu 4 iunie 2014, de cand a fost lansat serviciul Telefonul Copilului si pana in
prezent, cele mai multe apeluri au fost receptionate din partea copiilor. De multe ori,
discutiile telefonice cu copiii incep pe o notd vesela, relaxantd sau chiar de gluma din
partea lor, ceea ce de fapt inseamna ca tinerii apelanti testeaza atitudinea psihologilor si
disponibilitatea lor de a asculta si intelege esenta informatiei care doresc sa 0 transmita.

e Pe parcursul anului 2021, psihologii de la Telefonul Copilului au oferit suport psihologic
copiilor in 911 apeluri. Suportul este reflectat in discutiile calitative ale psihologilor
petrecute cu copiii privitor la diferite probleme si situatii dificile prin care trec, in cadrul
cirora s-a oferit sustinere si sprijin emotional. In timpul discutiilor telefonice dar si in
conversatiile pe chat copiil S-au interesat despre cum ar putea solutiona dificultati de

comunicare, probleme de relationare cu semenii/prietenii sau cum sa se comporte in
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relatie cu copiii de sex opus pentru care traiesc sentimente de simpatie, cum ar putea
gestiona corect relatiile tensionate create cu parintii Sau in ce mod ar putea proceda
pentru a avea reusite scolare mai bune.

e Rubrica ,,Lipsa de comunicare” cu cel mai mare numar de apeluri - 655 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 arata 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 sau descopera anumite dificultati
prin care trec apelantii.

e 1In 52 apeluri copiii au solicitat informatii despre dificultitile de relationare cu
semenii/prietenii. Din discutiile cu copiii, psihologii au aflat ca de fapt atitudinea
semenilor dar si a prietenilor conteaza foarte mult atunci cand acestia construiesc relatii.
Adolescentii tind sa manifeste comportament posesiv sau chiar de rivalitate in cadrul
grupului din care fac parte si de cele mai multe ori se creazd conflicte de relationare pe
care copiii ar dori sa le rezolve.

e La fel ca si in anii trecuti, tema sexualitdtii a fost actuald si pentru anul 2021, astfel in 36
apeluri din partea copiilor a fost abordat acest subiect. Dezvoltarea sexuald, relatiile
sexuale, metodele de contraceptic dar si alte aspecte ale tematicii respective au ramas
subiecte de mare interes pentru copii. In majoritatea din aceste apeluri, vocabularul
apelantilor este utilizat in termeni vulgari, exprimari obscene cu conotatie sexuald. In
astfel de consilieri psihologice se observa o necesitate acutd a abordarii subiectului
dezvoltarii sexuale in cadrul unor lectii dedicate acestei tematici, fiind abordata pe
intelesul copilului in dependenta de varsta si nivelul de dezvoltare care 1l are.

e Starea psithoemotionala din familie impreuna cu relatiile care se formeaza sunt foarte
importante pentru copii. Pe parcursul anului 2021, psihologii de la Telefonul Copilului au
receptionat 36 apeluri din partea copiilor in care acestia relateaza despre dificultdti de
relationare cu pdrintii. De cele mai multe ori acestia sustin cd parintii le impun reguli,
limite cu care ei nu sunt deacord, vorbesc despre o comunicare deficitard intre membrii
familiei, ori se plang de nevoia de a fi auziti, ascultati si apreciati.

e Relationarea cu copiii de gen opus, sentimente neimpartdsite si dezamagiri sunt subiecte
care se incadreaza in categoria ,,Probleme sentimentale” iar pentru anul 2021, psihologii

de la Telefonul Copilului au receptionat 34 apeluri din partea copiilor.
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e La fel, pe parcursul anului 2021 copii au apelat la Telefonul Copilului pentru a raporta
situatii de incilcare a drepturilor lor sau al prietenilor/cunoscutilor. in 84 apeluri copii au
raportat despre situatia de violentd, neglijare, hartuire in mediul online sau exploatare

prin munca prin care trece el sau un alt copil.

3.1 Specificul suportului psihologic acordat copiilor

Diagrama 20. Problemele abordate de catre apelantii copii in care s-a oferit suport psihologic

Lipsa de comunicare 655
Probleme de relationare cu semenii 52
Sexualitate 36
Probleme de relationare cu parintii 36
Probleme sentimentale 34
Stari depresive 33

Tendinte suicidale 18

intrebari existentiale (boald, viatid, moarte) §15
Reusita scolara |14

Probleme de relationare I 7

LGBT | 4

Multumiri | 2

Probleme de relationare cu fratii | 1
Probleme de relationare cu bunicii | 1
Depresie postnatala | 1

Anxietate/Fobii | 1

Automutilare/Stari depresive | 1
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Pe parcursul anului 2021, psihologii de la telefonul Copilului au Tnregistrat 911 apeluri din partea
copiilor n care copiii solicitau suport psihologic. De mentionat este faptul ca de cele mai multe
ori la Inceputul discutiei apelantii copii se arata vulnerabili, neincrezuti sau rusinati, nu stiu cum

sa Inceapa conversatia, iar manifestarea simtului umorului sau testarea seviciului este o metoda
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verificatd de a initia discutia. Copiii suna la Telefonul Copilului dupd 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 ca serviciul rdspunde necesitatilor copiilor de a fi
auziti, empatizati si abordati corect. In decursul anului 2021, la fel ca si in anii trecuti, cele mai
multe apeluri de consiliere sunt receptionate de la copii care prezintd lipsa de comunicare in
numir de 655. In timpul acestor apeluri copii povestesc despre faptul ci nu au cu cine s
vorbeasca, se plictisesc, nu au o activitate, un hobby si ar vrea sa vorbeasca cu cineva. in aceeasl
ordine de idei, psihologii de la Telefonul Copilului receptioneaza apeluri de la copii care se
exprimd necenzurat si pentru cd sunt abordati corespunzator, dupa cateva apeluri de asa gen ei
capatd increderea ca pot discuta in siguranta cu psihologul de la linie.

...Impreuna cu prietenul meu v-am sunat anterior s§i am fdacut glume, dar acum vreau sa

vorbesc despre altceva ... este una din frazele folosite de copii.

La fel ca si pe parcursul anului 2020, in anul 2021 au fost actuale apelurile privind tendintele
suicidale din partea minorilor, la linia telefonicd au fost petrecute cu copiii 18 discutii pe
marginea acestui subiect. Tn unul dintre apeluri, psihologul a reusit sa colaboreze cu adolescentul
si I-a convins sa accepte ajutor, in acel moment minorul fiind intr-o cladire cu venele taiate.

...imi taiam cu lama mdinile si genunchii. Simteam durere in suflet, iar cand aplicam
taieturile venea o usurare. Ramdneau semne pe corp dar nimeni nu m-a intrebat de unde le
am. Vreau ca mama sa vind de peste hotare, pe tata care eSte aicCi - il urdsc, el ma urmareste
si imi verifica telefonul... este mesajul unui copil care se automutileaza si a avut mai multe

tentative de suicid.

Apeluri privind stari despresive la copii au fost receptionat 33 la numar pe parcursul anului 2021,
cu 18 apeluri mai multe decat in anul 2020. Tn astfel de apeluri adolescentii prezintd stari
caracteristice depresiei, vorbesc cd se simt inutili §i neimportanti in contextul unor probleme
pentru care nu au gisit anterior o solutie. Tn multe dintre aceste apeluri s-a reusit si fie
identificati copiii cu un sentiment puternic de tristete si abandon, din cauza separarii de celalalt
parinte, din motivul emigrarii unuia din parin{i; 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 stari depresive.

...baiatul de 13 ani scrie in chat ca de la 10 ani are ganduri despre moarte...de prieteni s-a
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indepartat de mult, n-are chef de nimic si evitd intdalnirile cu psihologul... este mesajul

baiatului care in timpul conversatiei la toate intrebérile raspunde cu nu stiu”.

...apelanta intreaba cum sa faca fata atacurilor de panica ... de la emotii incepe a tremuara, a

se balbai si sufera dureri puternice de cap ... este intrebarea copilei.

n 4 apeluri, copiii au discutat cu psihologii de la Telefonul Copilului despre subiectul LGBT.
Acest subiect are o conotatie foarte sensibila din motiv ca minorii traiesc mult timp cu ideea ca
sunt diferiti, nu pot povesti prietenilor, rudelor pentru a nu fi luati in derédere, discriminati sau
intimidati.

...mama m-a alungat de acasa deoarece a aflat ca sunt gay verificandu-mi telefonul. Aseara
am dormit in strada iar azi nu stiu unde sa merg... este apelul unui copil care nu mai stia unde

sa apeleze.

3.2 Tipurile informatiilor solicitate de copii

Diagrama 21. Tipuri de informatii solicitate de catre apelantii copii

Solicitare de ajutor material } 1
Informatii oferite despre drepturile copiilor . 21
Informatii oferite despre specificul TC 341
Apeluri de cercetare — 909
0 200 400 600 800 1000

Pe parcursul anului 2021, la Telefonul Copilului au fost receptionate 1 272 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 asistenta telefonica, cu 33 apeluri mai multe
comparativ cu anul 2020. Tn 341 apeluri, copiii au fost interesati si afle care este specificul
serviciilor pe care le ofera Telefonul Copilului si in ce situatii pot apela 116 111. La fel, in 21

apeluri, copii au fost curiosi sa cunoasca care sunt drepturile lor si care ar fi masurile de protectie
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ale acestora in anumite situatii. Apeluri in care copiii testeazd functionalitatea serviciului sau
maniera de abordare a lor din partea psihologilor au fost inregistrate 909 la numar, informatie
prezentata in diagrama 21, 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 functionalitatea
serviciului, revin la linie solicitand consiliere psihologicd sau raporteaza situatii in care
drepturilor lor nu au fost respectate. Pentru perioada raportatd, psihologii serviciului au
receptionat 909 apeluri de cercetare din partea apelantilor copii. Comparativ cu anul 2020, cand
din partea apelantilor copii au fost receptionate 1 001 apeluri de cercetare, in anul de raportare au

fost inregistrate cu 92 apeluri mai putine.

3.3 Subiecte aboradate de copii Tn apeluri

Diagrama 22. Subiecte abordate de catre apelantii copii

Agresiune online cu scop de intimidare 1
Abuz sexual online 2
Ademenire in scopuri sexuale 2
Exploatare prin munca 3
Neglijare 3
Hartuire online 4
Violenta

Tn diagrama 22 (Subiecte abordate de cditre apelantii copii) este prezentat numirul de apeluri
receptionate de la copii in care au vorbit despre cazuri de incdlcare a drepturilor lor sau al altor
copii. Tn 84 apeluri copiii au raportat despre situatii de incalcare a drepturilor lor sau al
semenilor/surorilor/fratilor. lar 69 apeluri receptionate au avut drept subiect situatii de violenta in

familie, in strada, in institutie impotriva copiilor.
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...colega mea a baut pastile iar acum este in reanimare. A lipsit 2 saptamani de la scoala iar
cand a revenit profesorul a blamat-o si injosit-o. A amenintat-o ca va fi exmatriculata pe
motiv cd nu a prezentat cdteva lucrari. Ea a fugit acasa si a baut multe pastile... apelul din

partea unui baiat care isi facea griji pentru colega sa.

Conform diagramei 22, copiii au raportat si cazuri de hartuire in mediul online, pentru anul 2021,
fiind 4 apeluri la numar.
...pe ok.ru a fost creat un profil cu numele meu, care-i fals...acolo e pusa o poza cu o fata

goald, care nu este a mea si ii scris sa eu sunt o prostituata... apelul unei copile umilite.

Situatii de neglijare a copiilor au fost raportate in 3 apeluri din partea minorilor. Pe parcursul
anului 2021, 1a fel ca si 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 alti copii despre

care cunosc cd ar fi in pericol.

Diagrama 23. Relatia abuzator - copil in cazurile de violenta fizica si psihologica

Pirinte/ingrijitor AT g
Pedagog w:
Copil Y]
Tutore 92
Frate 2

Educator #1
Concubin 1
Bunei ®1

0 10 20 30 40 50

In diagrama 23, (Relatia abuzator - copil in cazurile de violentd fizicd si psihologicd) este
reprezentatd grafic relatia abuzator - copil in cazurile de violenta fizica si psihologicd asupra
copiilor. Tn 41 de cazuri raportate la Telefonul Copilului de citre apelanti copii, persoanele care
aplica violenta fizicd si psihologicd asupra copiilor, sunt Tnsasi parintii sau Ingrijitorii lor.

...ma batut tata cu centura foarte tare, ma doare tot corpul... ma bate si mama ma numeste

“iuda, destrabalata”...parintii spun ca si fratele ma va bate cand se va intoarce de peste
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hotare, iar pana atunci voi ajunge la Costiujeni... este strigatul de ajutor al unei minore.

In 2 apeluri receptionate de la apelantii copii, rolul de abuzator il detineau pedagogii. lar in alte 2
apeluri receptionate din partea copiilor, in calitate de abuzator a fost tutorele si in inca 2 apeluri
fratele copilului a fost cel care a aplicat forme ale violentei. La fel ca si pe parcursul anului 2020,
n anul 2021 psihologii de la Telefonul Copilului au receptionat 2 apeluri in care violenta fizica

si psihologica a avut loc intre copii fiind reprezentata prin relatia copil-copil.

In 12 apeluri receptionate de la copii, parintii tin locul persoanelor care aplici violenta
psihologica asupra minorilor manifestata prin adresari cu cuvinte umilitoare, etichetari cu vorbe
necenzurate, cuvinte urate/denigratoare, strigate, amenintari cu bataia, etc. La fel, psihologii de
la Telefonul Copilului au identificat ca violenta psihologica asupra copiilor se manifesta si prin
faptul cd acestia au fost martori la actele de violenta care au loc frecvent intre parintii. Tntr-un
apel abuzator a fost alt minor care a intimidat, etichetat si numit cu cuvinte umilitoare un copil.
In 2 apeluri psihologii au fost informati despre faptul ci abuzatorii care foloseau vocabular
vulgar Tn adresa acestuia sunt pedagogii. Tn timpul acestor apeluri copiii sesizeaza ca au fost
numiti cu cuvinte urate sau amenintati cu note scazute de catre profesorii lor.

...profesoara ma alungat din clasd, iar pentru asta tot mie mi-a pus absentd... ma alungat
deoarece nu i-au placut hainele mele pentru antrenamentul lectiei de coreografie... acum am

toate sansele sa nu ajung la sesiune... se plange eleva la 116111.

Relatia abuzator- copil in cazurile de violenta sexuala.

Cu referire la relatia abuzator — copil in cazurile de violenta sexuala, pe parcursul anului 2021
psihologii de la Telefonul Copilului au receptionat 2 apeluri din partea copiilor. Tntr-unul din
apeluri persoana care a abuzat copilul era unchiul pentru minor, iar in alt apel persoana care a

abuzat copilul este fratele acestuia.

IV. Colaborare multidisciplinara si referirea cazurilor de incilcare a drepturilor copiilor

4.1 Cazurile inregistrate la Telefonul Copilului si referite citre structurile abilitate

Pe parcursul anului 2021, la Telefonul Copilului au fost raportate 386 cazuri de incilcare a

drepturilor copilului (369 unice + 17 repetate). Reiesind din aceste date putem concretiza ca pe
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parcursul anului 2021 au fost inregistrate cu 137 cazuri mai multe comparativ cu anul 2020 cand
psihologii au receptionat 249 cazuri.

1526 copii au fost asistati in cele 386 apeluri in care psihologii au fost sesizati despre situatii de
incalcare 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 448 fise de sesizare privind cazurile suspecte de violenta, neglijare,
exploatare si trafic.

In 119 apeluri psihologii serviciului nu au avut posibilitatea de a interveni conform
mecanismului intersectorial de cooperare pentru identificarea, evaluarea, referirea, asistenta si
traficului, aprobat prin Hotdrarea Guvernului nr. 270 din 08.04.2014, pe motiv ca persoana
apelantd nu cunostea date despre copilul victima (adresa de la domiciliul copilului, nume,
prenume) sau refuza sa ofere aceste date mentionand ca a dorit doar sa se consulte.

Tn 17 cazuri din numarul total, psihologii 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.

La fel ca si in anii precedenti pe parcursul anului 2021, autoritatile si-au pastrat interesul fata de
persoana care a sunat la Telefonul Copilului. 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, mai mult de atat evitdnd sa implice un psiholog

n lucru cu copilul, mizand doar pe o discutie cu adultul.

4.2 Interventile realizate de catre psihologii 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
psihologul serviciului, in care se discutd despre un anumit caz/apel de exemplu cu asistentul
social, primarul ori politistul. Cand se face referire la interventii, Se aduce la cunostinta 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 cunostinta mai multe detalii
despre situatia minorului, in alte cazuri pentru ai sensibiliza si ai informa despre aspectele

comportamentale sau psihoemotionale pe care le pot cunoaste mult mai profund angajatii
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serviciului care sunt psihologi. Mai mult de atat, interventiile pe cazuri/apeluri sunt realizate si
catre apelantii, copii sau adulti, 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 intAmpld ca un caz s necesite mai multe
interventii, cum ar fi 6-7 (in perioada a 1-2 luni). Aceasta se intampla si din moment ce la
116111 sunt receptionate apeluri repetate in care apelantii se aratd nemultumiti de actiunile
specialistilor, informeaza ca situatiile de incalcare a drepturilor copiilor continua sau lucrurile nu
s-au schimbat in favoarea copiilor in urma sesizarii lor. Deci, pe parcursul anului 2021 psihologii
Telefonului Copilului au realizat in total 1389 de interventii, cu 617 interventii mai multe decat
pe parcursul anului 2020. Din numarul total de interventii realizate pe parcursul anului 2021,
1313 au fost realizate pe baza apelurilor de incalcare a drepturilor copiilor si 76 interventii au
fost realizate in urma apelurilor de informare receptionate. Drept urmare la numarul de
interventii efectuate, In 972 apeluri psihologul care a realizat interventia a reusit sa discute cu

specialistul sau persoana apelanta iar in 417 apeluri nu.

Tabelul 1. Numarul interventiilor realizate de catre psihologii serviciului pe cazuri de incalcare

a drepturilor copiilor(ianuarie - decembrie 2021)

Violenta in familie Violenta in strada Violenta in institutie Neglijare
(fizica/psihologica (fizica/psihologica (fizica/psihologica
/sexuala) /sexuala) /bullying)
568 62 197 422
Molestare Copii implicati in Vagabondaj Copil disparut
cersit
1 4 2 2
Exploatare prin Comportament Hartuire in mediul Abuz sexual In
munca deviant online mediul online
32 4 1 3
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Ademenire in scopuri Agresiune online cu Calomniere Potential trafic de
sexuale scop de intimidare copii
2 6 3 4

De asemenea cum a fost mentionat si mai sus, psihologii serviciului realizeaza interventii si pe
apelurile care s-au adeverit a fi neclare, acele care necesita informatii adaugatoare pentru a
confirma sau infirma faptul ca in anumite circumstante drepturile unui copil au fost incalcate,
astfel Tn continuare avem informatia prezentata in tabelul 2, Numdrul interventiilor realizate de
catre psihologii serviciului pe apeluri de informare (ianuarie - decembrie 2021). Tn conformitate
cu datele prezentate in acest tabel, observam ca cele mai multe interventii au fost realizate in
situatii in care persoana apelantd solicitd informare cu referire la drepturile copiilor, 35 la numar.
De reguld, in situatiile cind persoana apelantd vorbeste despre nerespectarea regimului de
intrevedere cu copiii sau despre dificultati de ordin material, psihologii serviciului contacteaza

specialistii de la primarie pentru a informa, sensibiliza si solicita implicarea acestora.

Tabelul 2. Numarul interventiilor realizate de catre psihologii serviciului pe apeluri de

informare (ianuarie - decembrie 2021)

Informatii despre drepturile copiilor 48

Informatii despre specificul TC 2
Regim de intrevere cu copiii 4
Solicitare de ajutor material 2
Consiliere psihologica 12

Colaborare cu grupuri profesionale 8

De remarcat este ideea ca realizareca interventiilor telefonice pe cazuri/apeluri permite

psihologilor de la Telefonul Copilului sa:

e informeze specialistii despre o situatie in care copiii au nevoie de sustinere si protectie;

e informeze autoritatile despre faptul ca comportamentul abuzatorilor a ramas neschimbat,
respectiv situatia de violentd, neglijare sau trafic Impotriva copiilor continua;

e se asigura ca efortul psihologilor nu este in zadar, iar situatia copilului este o prioritate
pentru specialisti, ceea ce se reflectd si asupra satisfactiei in muncd, a sentimentului de

implinire si utilitate profesionala.
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V. 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 reprezinta o resursa informationala atat pentru copii cat si adulti. Informatia care este
disponibila pe portalul informational este inspiratd din intrebarile si problemele cu care apelantii
se adreseazi la serviciul Telefonul Copilului. In anul 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. Psihologii de la Telefonul Copilului raspund la mesajele pe chat fiind
respectate principiile de confidentialitate si anonimat al persoanelor care scriu fie copii sau
adulti.

Pe parcursul anului 2021, din numarul total de apeluri receptionate la Telefonul Copilului (3 929
apeluri, dintre care 3 324 apeluri unice si 605 apeluri repetate) pe suportul online al serviciului
au fost nregistrate 562 apeluri (487 unice si 75 repetate). Din 487 apeluri unice receptionate pe
suportul online al serviciului 323 dintre ele au fost de la copii si 164 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 incalcare a drepturilor
copiilor: violenta (45), neglijare (13), hartuire in mediul online (3), exploatare prin munca (1),
molestare (1). De remarcat este faptul ca numarul de sesizari a situatiilor de incédlcare a
drepturilor copiilor parvenite pe chat a crescut considerabil pe parcursul anului 2021 comparativ
cu anul 2020. Respectiv, in cazul situatiilor de violenta, in anul 2021 este o crestere cu de 20
apeluri comparativ cu anul 2020, pentru neglijare se atestd o crestere cu 9 apeluri ceea ce indica
incd o datd necesitatea pastrarii functional al acestui canal.

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

de mai jos.

Tabelul 3. Dinamica accesarii paginii www.telefonulcopilului.md (ianuarie - decembrie 2021)

Luna (2020) Vizitatori Numarul Pagini Accesari | Octeti (Mb)
unici de vizite
lanuarie 3152 3829 11121 11 128 382,22
Februarie 4916 6 082 15129 15131 527,02
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Martie 3 606 4 628 12 907 12912 441,83
Aprilie 7214 9339 21 307 21 311 755,83
Mai 3493 4 437 12 362 12 369 415,59
lunie 6 337 7 857 18 753 18 754 647,06
lulie 3385 4 306 9934 9940 333,46
August 6 505 8 239 17 700 17 703 628,40
Septembrie 4 305 5212 12 881 12 882 440,18
Octombie 5523 7 449 18 311 18 311 658,11
Noiembrie 8 039 10 597 24 757 24 762 905,57
Decembrie 356 408 957 958 31,86

Tarile din care cel mai des a fost accesata pagina web al serviciului telefonulcopilului.md sunt:
Republica Moldova, Roméania, Germania dupa care urmeaza Federatia Rusa, SUA, Ucraina
etc.

Tabelul 4. Durata accesarii paginii www.telefonulcopilului.md (ianuarie - decembrie 2021)

Conform tabelului 4, Durata accesarii paginii www.telefonulcopilului.md (ianuarie - decembrie
2021) observam ca de cele mai multe ori persoanecle care acceseaza pagina web al serviciului
Telefonul Copilului se retin o perioada scurta de timp, pana la 30 secunde in proportie de peste
86%. Acestia fiind utilizatorii care acceseaza fugitiv pagina serviciului sau au gasit foarte repede
informatia de care aveau nevoie. Pe de alta parte un alt procent de utilizatori se retin pe pagina
serviciului de la 15 minute si mai mult. In asemenea situatii persoanele sau au scris in chat si li
sa oferit informare, consiliere in scris sau li s-a sugerat sa apeleze la numarul scurt 116 111

pentru a continua in format telefonic discutia.

Numarul de vizite: 72,383 - Medie: 99 s  Numarul de vizite Procent
0s-30s 62,656 86.5 %
30s-2mn 3,535 4.8 %
2mn-5mn 2,172 3%
Smn-15mn 2,013 2.7%
15mn-30mn 923 12%
30mn-1h 890 1.2%
1h+ 194 0.2%
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V1. Concluziile activititii Telefonul Copilului

De la lansarea serviciului Telefonul Copilului din 4 iunie 2014 pana in data de 31 decembrie
2021 au fost receptionate si inregistrate 44 535 apeluri de pe intreg teritoriul Republicii
Moldova dar si de peste hotare. Pe parcursul anului 2021, psihologii serviciului Telefonul
Copilului au receptionat si inregistrat 3 929 apeluri, dintre care 3 324 apeluri unice si 605 apeluri
repetate. Din cele 3 324 apeluri unice receptionate de catre psihologii Telefonul Copilului, au
beneficiat de consiliere 2 267 copii si 1 057 adulti.

e Tnanul 2021 la fel ca si in anii anteriori, din numarul total de apeluri receptionate de catre
psihologii Telefonului Copilului o mare parte din aceste apeluri au fost receptionate in
intervalul de timp 129 — 17% (in total 1 369 apeluri) cu 913 apeluri receptionate din
partea copiilor si 456 apeluri receptionate din partea adultilor.

e Cel mai mare numar de apeluri din partea apelantilor adulti au fost receptionate in luna
iunie cand psihologii de la Telefonul Copilului au oferit suport pentru 143 adulti. Pe de
alta parte, pe parcursul lunii mai 2021, psihologii de la Telefonul Copilului au receptionat
284 apeluri din partea copiilor, fiind cel mai mare numar.

e Din unie 2014 cand a fost lansat serviciul Telefonul Copilului cei mai fideli apelanti au
fost si au ramas a fi copiii. Telefonul Copilului este 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/.

e Pe parcursul anului 2021 la Telefonul Copilului au fost receptionate 1 556 apeluri de la
baieti si 711 apeluri de la fete. Pe de altd parte, de la barbati au fost receptionate 380
apeluri, iar de la femei 677 apeluri.

e Studiile de caz prezentate de-a lungul raportului reprezinta apelurile receptionate la
Telefonul Copilului in anul 2021, fiind editate urmarind respectarea principiului
confidentialitatii si protectia datelor cu caracter personal.

e Numadrul apelurilor receptionate in total in anul 2021 a avut de suferit, din motivul lipsei
unei campanii de informare si promovare a serviciului Telefonul Copilului la nivel
national.

e Indiferent de intrebarea, solicitarea sau dificultatea despre care vorbeste apelantul copil

sau adult, psihologul il abordeaza profesionist, individualizat si prietenos.
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orice problema are o solutie

Contacte:
116 111
Tel. 067466116
Skype: TelefonulcopiluluiMoldoval16111
telefonul.copilului@social.gov.md
www.telefonulcopilului.md/

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