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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
incalcare a drepturilor lor, de a oferi suport in situatii de criza si nu in ultimul

rand sprijinind atunci cand este nevoie de consiliere psihologica.

In Republica Moldova, Serviciul de asistent telefonica 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
TelefonulcopiluluiMoldoval16111, de asemenea 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 in 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 discuta 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.



https://telefonulcopilului.md/

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 sa fie auzite, necesitatile asigurate, iar in acest mod ne va

reusi sa modelam lumea frumos!

PRINCIPII DE ACTIVITATE

Respectarea drepturilor si promovarea cu prioritate a interesului
superior al copilului;
Nondiscriminare;

Abordare individuala a copilului;

Acordarea asistentei intr-un mod prietenos copilului;

Abordare multidisciplinara;

Asigurarea participarii copilului si respectarea opiniei acestuia;
Interventia timpurie prin mediatizarea larga a serviciului la nivel

comunitar;

Confidentialitatea informatiei si dupa caz asigurarea

anonimatului.




REALIZARILE o
SERVICIULUI

e Cresterea activitatii pe retelele de socializare, pagina de facebook si
instagram Telefonul Copilului 116111;

e Publicarea unui continut calitativ pe paginile de socializare au sporit
accesarea paginilor, fiind observate o serie de distribuiri ale postarilor,
textelor, articolelor informative, aprecieri si chiar comentarii de apreciere,

e Participarea multipla la emisiuni tv si radio, in cadrul carora a fost oferite
informatii despre serviciul telefonul copilului, specificul apelurilor
receptionate la 116111 si/sau in chat si descrierea complexitatii
interventiilor realizate pe cazurile de incalcare a drepturilor copiilor
inregistrate la 116111,

e Implicarea in solicitarile specialistilor din domeniul media, ce vizeaza
realizarea articolelor tematice la subiectul protectiei drepturilor copiilor,
continuturi informative despre activitatea serviciului telefonul copilului si
in reportaje realizate de catre jurnalisti de la canale tv si portaluri de stiri;

e Cresterea vizibilitatii prin distribuirea si preluarea comunicatelor de presa
privind activitatile desfasurate de psihologii serviciului de catre diverse
portaluri de stiri;

e Cresterea volumului informational distribuit de catre serviciului telefonul
copilului prin intermediul implicarii suplimentare a unui specialist in
comunicare - obiectiv realizat datorita implicarii serviciului in proiectul
"Telefonul Copilului - canal sigur de raportare a cazurilor de violenta
impotriva copiilor” cu suportul UNICEF;

e Participarea in activitiati de nivel national precum ”"Solidaritate pentru
Pace”, actiuni de vizibilitate si informare in contextul 1 iunie - Ziua
internationald a copilului, vizite in centrele de plasament de tip social
pentru copii, din mun. Chisinau si nu doar in cadrul carora s-au desfasurat
activitati interactive cu tematica "Sunt copil si am drepturi”, iar toate
acestea au permis realizarea contactului direct cu beneficiarul - copilul si

consolidarea relatiilor cu acesta;,




REALIZARILE
SERVICIULUI

Colaborarea cu reprezentantii Federatiei Moldovei de fotbal, in cadrul careia a
fost desfasurat un atelier de lucru privind protectia copilului in fotbal cu
antrenorii, materialul propus, cazurile analizate si informatiile furnizate fiind
cu atentie acumulate din experienta psihologilor de la 116111;

De asemenea, participarea in cadrul activitatii "Fotbal distractiv pentru copii”,
in cadrul careia sute de copii au fost informati despre serviciul Telefonul
Copilului direct de la sursa. Toate aceste activitati desfasurate cu implicarea
serviciului 116111 asigura incadrarea acestuia in fluxul informational la nivel de
tara;

Conceptualizarea si desfasurarea unor sesiuni informative online, cu elevi din
peste 40 de institutiii de invatamant din Cahul si Ungheni, in cadrul
parteneriatului AO "CNFACEM” care implementeaza serviciului 116111 si
UNICEF Moldova. Beneficiarii directi ai programului de instruire privind
drepturile copiilor, tipurile de violenta si consecintele ei, specificul serviciului
Telefonul Copilului au fost peste 130 de elevi participanti, de 12-18 ani. In
cadrul sesiunilor elevii au fost instruiti cum sa fie un "Bun Ambasador al
serviciului Telefonul Copilului” desfasurand o campanie de informare si

promovare a celor studiate in cadrul sesiunilor de catre elevi, in scolile lor,

beneficiarii indirecti ai programului fiind sute de copii;




e Participarea in cadrul unui atelier de lucru cu specialistii din institutiile care
intervin direct in situatiile de incalcare a drepturilor copiilor, in cadrul carora
s-au discutat detaliat specificul serviciului si a receptionarii si raportarii
cazurilor inregistrate la 116111,

e Implicarea activa in cadrul unor ateliere de lucru desfasurate in colaborare cu
Inspectoratul National de Securitate Publica, in inspectoratele de Politie din
tara. Activitati ce au permis elucidarea mai multor provocari, dar si solutii in

colaborarea pe cazurile de incalcare a drepturilor copiilor.

REPERE PRIVIND MODIFICAREA
MODULUI DE RAPORTARE

Activitatea serviciului Telefonul Copilului a depasit pragul de opt
ani, ceea ce a permis acumularea unei experiente de interactiune
atat cu beneficiarul, spre care sunt indreptate actiunile de
desfasurare si imbunatatire a calitatii lucrului, cat si cu specialistii
cu care s-a realizat contactul in situatiile de incalcare a drepturilor
copiilor. Avand misiunea de a parcurge eficient calea spre realizarea
interesului superior al copilului, psihologii de la Telefonul Copilului,
in urma evaluarii procesului de lucru, a mesajelor receptionate
repetat de la persoanele apelante ce au sesizat despre cazuri grave
de incalcare a drepturilor copilului, care solicita actiuni

suplimentare din partea Telefonului Copilului, au constatat

necesitatea intreprinderii de actiuni suplimentare in acest sens.




Acestea prevad:

 Asigurarea si monitorizarea receptiondrii si inregistrarii corecte a fiselor de
sesizare, in vederea excluderii unei erori tehnice sau umane;

e Solicitarea de raspunsuri pe cazurile receptionate si consultarea nonformala cu
specialistii pentru identificarea subtilitatilor situatiei evaluate in mediul in care s-a
produs incidentul;

Solicitarea de actiuni suplimentare din partea specialistilor, in cazul apelurilor
repetate;

 Sugerarea de actiuni suplimentare sau aspecte identificate, de catre psihologii de
la Telefonul Copilului, ca fiind evaluate incomplet sau neexploarate in general,
dar care pot avea pondere in elucidarea si solutionarea cazului problems;

* Revenirea la persoanele apelante pentru a evalua activitatea specialistilor care
au intervenit in solutionarea cazului si necesitatile suplimentare ramase
neacoperite, dar care pot genera reinstalarea problemei;

e Abordarea repetata a apelantilor in vederea colectarii informatiei suplimentare
pe caz, necesitatea cdreia a fost identificatd pe parcursul colaborarii cu
specialistii din teritoriu;

Sensibilizarea persoanelor apelante pentru a se implica direct in solutionarea
cazului, atunci cand a fost solicitat initial sa fie pastrat anonimatul, sau cand, in
urma discutiei cu specialistii a fost identificatd o bariera in solutionarea cazului pe
care o poate inlatura persoana apelantg;

Precdutarea unui specialist care are atributie directa in solutionarea cazului, dar
care din anumite considerente nu a fost implicat, prin contactare si informare

telefonica;




Actiunile enumerate mai sus au fost incadrate intr-o rubrica aparte, care, in
raportarea ce urmeaza, vor fi denumite drept apeluri de iesire si care vor fi
reflectate in statistica de baza a serviciului. Necesitatea generarii acestor
apeluri are la baza diverse erori si bariere in solutionarea cazurilor care au
fost identificate din apelurile repetate receptionate la Telefonul Copilului.
Astfel, profitand de increderea oferita din partea psihologilor de la Telefonul
Copilului, dar si a autoritatii si neutralitatii serviciului, persoanele apelante,
printre care, in nenumarate randuri si copii, au revenit printr-un apel in care
au descris nemultumirea si incalcarile intalnite in procesul de solutionare a
problemei sesizate, din partea actorilor implicati.

SPECIFICUL APELURILOR
RECEPTIONATELA 116111

02

Pe parcursul anului 2022, la Telefonul Copilului
au fost receptionate

950

apeluri in care psihologii au oferit copiilor, dar
si adultilor servicii de consiliere psihologica

Asistenta copiilor in situatii de criza, suportul emotional
oferit de psihologi si ghidarea profesionista pentru
depasirea problemei cu care se confrunta, in format
telefonic sau in discutie chat ofera apelantilor in mod unic
si individualizat sansa ca la 116111 ei sunt auziti si asistati
indiferent de deficultate.

Consilierea psihologica este instrumentul de baza, care
este utilizat continuu de catre psihologii serviciului,
pentru a spori eficienta lucrului pe toate tipurile de apeluri

receptionate.



In apelurile preluate de la copii, deseori acestia abordeaza subiecte
care necesita indrumarea si/sau oferirea suportului psihoemotional in
diverse situatii care li se pot intampla, precum:

Probleme de relationare Adictii, anxietate, fobii

(parinti/semeni)

Probleme sentimentale . .
Stima de sine

Sexualitate
Tendinte suicidale Reusita scolari
stari depresive, automutilare Ghidare in cariera

Pe cand parintii, in apelurile lor vorbesc despre dificultatile de relationare cu
copii, fiind preocupati de acest aspect in mod deosebit. De asemenea, adultii
se ingrijoreaza despre manifestarile comportamentale ale copiilor din familia
lor, dicutand cu psihologii serviciului despre faptul ca supecteaza ca minorii
ar suferi de careva probleme ale sanatatii mintale sau chiar sunt diagnosticati

cu careva tulburari, care in mod firesc le creaza diverse dificultati.

Tot in perioada raportata se observa o crestere considerabila a apelurilor in
care au fost colectate informatii privind alienarea parinteasca, fenomen
extrem de raspandit in Moldova, in care se acorda atentie deosebita la
informarea privind gravitatea acestui fenomen, precum si referitor la

consecintele care ii afecteaza enorm pe copii.



1369

apeluri de informare privind protectia copilului

In fiecare din aceste apeluri, persoanele apelante au urmarit scopul de a primi
informatii despre sistemul de protectie a copilului aflat intr-o situatie de risc.

In toate aceste apeluri adultii au avut nevoie de suport informational privind:

Stabilirea graficului de intrevedere cu copiii

Solicitare de ajutor material

Incadrarea in institutii scolare

Informatii oferite 1n contextul crizei
refugiatilor

Informatii despre copii cu CES

Si minorii si-au dorit sa afle informatii despre drepturilor lor, cum ele pot fi
protejate si ce pot intreprinde in situatiile in care siguranta lor ar putea fi
afectata. Cert este faptul ca in asemenea apeluri, fie receptionate de la copii
sau adulti, acestia sunt ghidati minutios privind aspectele legislative, masurile
de protectie si institutiile, specialistii la care e necesar sa se adreseze pentru
a solutiona problema. Tot aici e necesar de mentionat si faptul ca de multe ori,
in sunetele in care persoana apelanta isi doreste sa afle informatii cu privire
la un anumit aspect ce priveste drepturile copilului, se identifica detalii
temeinice de interventia serviciului de asistenta telefonica gratuita pentru

copii Telefonul Copilului 116111 in conformitate cu legislatia in vigoare.



216

cazuri de incalcare a drepturilor copiluluiin
care au fost expediate fise de sesizare

« Stabilirea contactului cu persoana apelantd si
identificarea relatiei acesteia cu copilul care
urmeazd a fi vizat;

. Tncurajarea relatarii in formda liberd& a problemei
persoanei apelante;

« Acumularea datelor despre subiectul incalcarii, familia
copilului si relatiile in cadrul acesteia, locul si mediul de trai,
subtilitatile situatiei problemd, persoanele implicate si rolul
acestora, dacd a recurs si cum a avut loc solicitarea
ajutorului din alte surse decat Telefonul Copilului;

« Recapitularea informatiei receptionate;

« Identificam asteptarile persoanei ce tine de solutionarea
cazului;

« Informarea privind modalitatea de lucru a serviciului;

« Incheierea discutiei asigurand posibilitatea de continuitate.

In functie de particularititile persoanei apelante si elementele de consiliere
implicate suplimentar, astfel de apeluri, ca durata, pot varia intre 20min si
45min. In cazul apelurilor receptionate de la copii, tinind cont de
vulnerabilitatea acestora si necesitatea satisfacerii si asigurarii principiilor de
abordare constructiva bazata pe particularitatile de dezvoltare a copilului

durata apelului se poate extinde.

Intrebarea
vina n-are



Informare | Apeluri iesire

Informatii cu referire la
drepturile copiilor

|
i 97
|

Informatii despre copii cu
CES

Informatii oferite despre
specificul TC

Informatii oferite refugiatilor

Incadrarea in institutii
scolare /prescolare

Regim de intrevedere cu
copiii

Servicii tutela /curatela

Solicitare de ajutor material

Colaborare cu grupuri
profesionale

Altele

Apeluri de cercetare

Total

e Tabelul 1. Tipuri de informatii solicitate de catre apelanti

Observam, ca si pe parcursul anului 2022 cele mai multe apeluri vin de la
copii, iar scopul principal al apelurilor este de a verifica functionalitatea
liniei si de a se asigura ca vor fi ajutati atunci cand au nevoie. Este o
tendinta fireasca, iar acest fapt ne asigura pe noi ca ulterior aceste apeluri
vor avea o continuitate calitativa, adica odata ce copilul va sti sigur ca aici
este ascultat va reveni pentru a gasi solutii impreuna cu psihologul din
echipa Telefonul Copilului. Pe de alta parte, cele mai multe apeluri de la
adulti vin cu scopul de a se informa despre cum sa le protejeze drepturile
copiilor lor. Tot din aceasta categorie sunt si cele mai multe apeluri de
iesire, adica apeluri in care am revenit la apelantii nostri pentru a le oferi o
informatie mai complexa decat acea informatie pe care le-am oferit-o in
apel.




Adulti Copii Apeluri

Consiliere psihologica iesire
Alienare parinteasca 35 33
Probleme de relationare cu copiit 21 2
Tendinte suicidale 19 31 8
Probleme ale sanatatu mintale 17 11 14
Stan depresive 3 14 6
Reusita scolara 5 13

Probleme de relationarc 4 8 1
Probleme sentimentale 3 45 2
LGBT 3 15 1
Copii cu CES 3 3
sexualitare 2 49

Tentativa de suicad 2 1 1
Probleme de relationare cu semenn 1 34

Intrebiri existentiale (viatd/moarte) 1 23

Adictu 1 7
Automutilare 1 1

Lipsa de comunicare 433

Probleme de relationare cu parinti 19

Stima de sine s1 autoapreciere 8
Armnietate/fobu 7

Probleme de relationare cu fraj/suron o

Ghidare in carierd 3

Dol 2

Multumin 2

Aspectul fizic 1

Total 126 753 71

Tabelul 2. Problemele abordate - consiliere psihologica

O tendinta ingrijoratoare observata de echipa serviciului Telefonul Copilului este faptul ca adultii
se adreseaza serviciului cu scopul de a manipula cu anumite informatii despre copil sau despre
parintele la care se afla in grija si ai face rau celui de urma. De cele mai dese ori aceste situatii au
loc in cadrul unor conflicte intre adulti, care ii afecteaza si pe copii, din motiv ca se afla in
epicentrul conflictului si sunt, de cele mai multe ori sunt pusi sa aleaga cu care dintre partile
implicate se vor alinia, referindu-ne la alienarea parinteasca. Tot din aceasta categorie sunt si cele
mai multe apeluri de iesire si sunt realizate cu scopul de a clarifica situatia cu specialistii, pentru
a diminua din tensiunea la care sunt supusi copiii in aceste situatii. In cele ce priveste apelantii
copiii, cele mai multe apeluri tin de lipsa de comunicare cu care se confrunta. Din discutiile cu
acesti copii aflam deseori ca nu au prieteni, parintii sunt indisponibili pentru a petrece timp
impreuni, nu au interese prea variate. In aceste apeluri echipa de psihologi le propune diverse
teme de discutii potrivite varstei, care de cele mai multe ori se soldeaza cu emotii pozitive pentru
acesti copii si cu incurajare ca lucrurile se vor imbunatati din moment ce ei se vor focusa pe
activitati care le aud placere.



Tabelul 3. Subiecte abordate de catre apelantii. Cazuri suspecte de
incdlcare gravad a drepturilor copilului raportate

Cazuri de incalcare

. . Apeluri
a drepturilor copiilor Adulti Copii

iesire




Vagabondaj

Actiuni perverse

cu caracter 4 S
sexual
Hartuire
uir ’ 2
sexuala
COpil 1 3 4
disparut 6
Hartuire sexuala 9 6

in mediul online

Santaj sexual in 9 4 5
mediul online
Abuz sexual 1
online
TOTAL 656 138 1376

Apeluri de la adulti, dar si de la copii ce vizeaza cazuri de incalcare a drepturilor
copiilor sunt de cele mai dese ori cazurile de violenta in familie. Aceasta tendinta
se mentine in top inca de la inceputurile serviciului, dar continuam sa fim alaturi
de cei care au nevoie de ajutorul nostru si se adreseaza pentru a-1 obtine. Al doilea
tip de incalcare des intdlnita la fel de des este neglijarea, unde de fapt se fac
observate si cele mai multe apeluri de iesire. Neglijarea este unp de agresiune
nonviolenta, insa pe cat de tacuta pe atat de grava pentru minorii care nu sunt
suficient de ingrijiti, nu sunt alimentati corespunzator sau sunt neglijati in
educatie sau supraveghere. Apeluri (de iesire) in care au avut loc discutii cu
specialistii din teritoriu au fost 499 la numar, cele mai multe, ceea ce indica la
faptul ca solutionarea acestor cazuri necesita interventii repetate si implicare
complexa si individualizata din partea specialistilor.




2851

este numarul total de copii asistati in apeluri unice
receptionate la serviciul Telefonul Copilului

in1369
apeluri de informare privind protectia

copilului
au fost asistati 1152 de copii

360 fete 769 baieti
23 copiia
caror gennuse
cunoaste

in950
apeluri in care s-a oferit consiliere
psihologica
au fost asistati 806 de copii

283 fete 519 baieti
4 copii a caror

gennuse
cunoaste

in2170

apeluri cazuri suspecte de incalcare
grava a drepturilor copilului raportate

441 fete 447 baieti

5 copii a caror
gennuse
cunoaste



TOP ABUZATORI IN CAZURILE DE INCALCARE A DREPTURILOR COPIILOR

(oo Y persun i
(oo Copiii o
(2 Y Educitorul
(2o Y Pedagogul
(1 Jl Concubinul | A N

e Unchi/matusa
Din apelurile receptionate si inregistrate de

e catre psihologii echipei Telefonul Copilului

cele mai dese sunt cele in care suntem
0 Angajatorul informati ca abuzatorul ar fi parintele, adica

persoana fata de care copilul ar fi intr-o
° LG relatie de dependenta si cu care ar trebui sa se

i simta in siguranta. Acest fapt ne ingrijoreaza,
@ Directorul

care sa creeze amintiri frumoase si in care sa
0 aiba un sentiment puternic de protectie si

liniste. Daca acest mediu se dovedeste a fi

° B unul periculos pentru copil, atunci dezvoltarea

sa este afectata pe termen lung, influentand

° Alte rude negativ devenirea sa ca adult.
e Pedagog social
@

din scoala

pentru ca anume familia ar trebui sa fie sursa

de unde copilul sa preia emotii placute, cu



CONCLUZII PRIVIND APELURILE RECEPTIONATE DE LA COPII

INCEPAND CU 4 IUNIE 2014

Cele mai multe apeluri au fost receptionate din partea copiilor. De multe ori,
discutiile telefonice cu copiii incep pe o nota vesela, relaxanta 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 o transmita.

IN 753 DE APELURI

Psihologii de la Telefonul Copilului au oferit suport psihologic copiilor in 753 de
apeluri. Suportul este reflectat in discutiile calitative ale psihologilor 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,
cum ar putea gestiona corect relatiile tensionate create cu parintii sau in ce mod ar

putea proceda pentru a avea reusite scolare mai bune.

RUBRICA CU CEL MAI MARE NUMAR DE APELURI

Este denumita "Lipsa de comunicare” si sumeaza 433 de apeluri. Aceasta 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 impreuna 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.

IN 138 APELURI

Copii au raportat despre situatia de violenta, neglijare, hartuire in mediul online sau

exploatare prin munca prin care trece el sau un alt copil.



TEMA SEXUALITATII

In 49 apeluri din partea copiilor a fost abordat acest subiect. Dezvoltarea sexuali,
relatiile sexuale, metodele de contraceptie dar si alte aspecte ale tematicii respective
au rimas subiecte de mare interes pentru copii. In majoritatea din aceste apeluri,
vocabularul apelantilor este utilizat in termeni vulgari, exprimari obscene cu
conotatie sexuali. In astfel de consilieri psihologice se observia o necesitate acuti 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 il are.

DIFICULTATI DE RELATIONARE CU PARINTII

Starea psihoemotionala din familie impreuna cu relatiile care se formeaza sunt foarte
importante pentru copii. Pe parcursul anului 2022, psihologii de la Telefonul
Copilului au receptionat 19 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.

PROBLEME SENTIMENTALE

Relationarea cu copiii de gen opus, sentimente neimpartasite si dezamagiri sunt
subiecte care se incadreaza in categoria ,Probleme sentimentale” iar pentru anul
2022, psihologii de la Telefonul Copilului au receptionat 45 apeluri din partea

copiilor.

54 DE APELURI

Copiii au vorbit despre dificultatile 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 cind 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 creaza conflicte de relationare pe care copiii

ar dori sa le rezolve.




Conform datelor prezentate anterior cu referire la numarul apelurilor receptionate
din partea apelantilor adulti, pe parcursul anului 2022 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

Pe parcursul anului 2022, 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 in adresa si/sau 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 neplaceri 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 -ca s-au intreprins careva actiuni dar
care sunt in detrimentul copilului si solicita ca psihologii de la Telefonul Copilului sa

intervina.
NERESPECTAREA GRAFICULUI DE INTREVEDERE CU COPILUL

sau eschivarea parintelui de la achitarea pensiei alimentare au fost si acestea
subiecte de interes pentru apelantii adulti pe parcursul anului 2022. Cu parere de
rau, in ultimii ani s-a format o tendinta urata la unii parinti care sunt in conflict sa
foloseasci copiii drept armi de rizbunare. 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 fata de copil.




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
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 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/rude.

Relatiile tensionate, conflictele, neintelegerile care exista intre membrii familiei
afecteaza in 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 in mod direct starea
psihoemotionali a copilului. In mod firesc tensiunea si atmosfera negativa creata in
familie contribuie la faptul ca copiii sa fie inhibati, tacuti, speriati si neputinciosi
in contextul evenimentelor care li se intampla. Pe de alta parte modelul
comportamentului agresiv fizic, verbal poate genera ca copilul sa manifeste

comportament agresiv in randul semenilor si colegilor sai.

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 ca 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.

In calitate de tendinti a anului 2022 sunt apelurile receptionate din partea
parintilor care vorbesc despre faptul ca 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.



TOTALURILE APELURILOR INREGISTRATE IN 2022

1562

2927

Numarul de apeluri receptionate si
inregistrate in anul 2022 au crescut
semnificativ, dat fiind faptul ca activitatile
de promovare si informare despre serviciu
au dat roade, copiii fiind informati ca la
numarul 116111 gasesc mereu pe cineva cu
care sa discute. Apelurile de iesire au
contribuit semnificativ in stabilirea
contactului cu specialistii si conlucrarea

eficienta intru solutionarea problemelor

care vizau protectia si siguranta copiilor.

Apelri de intrare (unice+repetate) Apelri de iesire/interventii

Cea mai comoda modalitate de a lua legatura cu psihologii serviciului Telefonul
Copilului este apelul telefonic la numarul scurt 116111, insa exista totusi momente
cand unica solutie este de a comunica in chat, care e un adevarat suport online
pentru beneficiarii serviciului disponibil pe pagina web: telefonulcopilului.md.
Cele mai multe adresari sunt in timpul zilei, insa exista totusi o adevarata
tendinta de a comunica in scris, de cele mai deseori in consiliere in timpul noptii.
Este necesar de mentionat faptul ca durata unor astfel de conversatii chat, fie ca e
vorba de informare despre drepturile copiilor, sesizare a unui caz de violenta,
neglijare sau oricare forma de abuz si mai ales in consiliere, pot dura ore in sir,
fapt care solicita extrem de mult psihologul, acre poate fi incadrat in mai multe

apeluri concomitent.

In timpul conversatiilor pe chat 259 de copii 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, cum ar putea gestiona corect relatiile tensionate create

cu parintii sau in ce mod ar putea proceda pentru a avea reusite scolare mai bune.




Numadrul apelurilor receptionate la Telefonul Copilului, anul 2022 limba
vorbita de adulti si copii

ADULTI COPII

ROMANA ROMANA
1098 1513
RUSA RUSA

1085 124
ENGLEZA N y

In figurd, observdm limbile vorbite de cdtre apelantii serviciului Telefonul Copilului, iar
cel mai des suntem contactati de cdtre apelantii vorbitori de limbd romdnd, urmati de
cei care vorbesc limba rusd. In contextul crizei refugiatilor, am receptionat si 7 apeluri
in care s-a discutat in limba englezd sau ucraineand.

Cei mai multi apelanti copii
sunt anume baietii, care
depdsesc aproape de 2 ori
numdrul fetelor. Daca e sa
analizdm situatia in ceea ce
priveste adultii, putem spune ca

la ei se inverseaza genurile - cei

mai multi apelanti fiind de gen
feminin. Din perspectiva
A% ~ genurilor, apelantii de gen
feminin si cei de gen masculin se

egaleaza.



HARTA APELURILOR DIN RAIOANELE RM
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55/ 58 14/ 37 10/14
15/27 10/ 14
40/ 40 s,
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Serviciul Telefonul Copilului,
datorita faptului ca garanteaza 13/19 3
. . . - 21/ 29 o
anonimatul si confidentialitatea r 21/41
discutiilor de multe ori nu poate
. o - . . . EE/ 16
identifica decdt prin discutia cu -
.. . 37/ 25
apelantii localizarea acestora. Astfel,
in cele mai multe apeluri nu 6/7
cunoastem de unde suntem
. . 53/ 56
contactati, ceea ce ar putea fi o 1% &40
problema in cazul in care suntem
contactati de catre un copil intr-un 8/5

pericol iminent si apelul se intrerupe
inainte sa aflam unde se afla. Totusi,
observam ca cele mai multe apeluri
vin din raioanele Chisinau, Balti,
Ungheni si Cahul. O mare parte din
apeluri sunt receptionate si de peste
hotarele tarii, cel mai des pe chat, in

forma scrisa.

Apeluri internationale:
primite - 71, de iesire -

13
Apeluri cu localizare

necunoscuta - 1227/2

‘ Apeluri

unice+repetate

‘ Apeluri de iesire



Varsta copiilor asistati in raport cu numarul total de apeluri in

cazurile de incalcare a drepturilor

7-9 13-15 16-18

Cel mai des din apelurile ce vizeaza anume cazurile de incalcare a
drepturilor copilului vorbim despre copii cu varsta de 10-12 ani care
ingrijoreaza din motivul ca preadolescenta este o etapa de dezvoltare
foarte sensibila, copiii trecand prin schimbari rapide pe plan fizic si
psihic, iar un mediu violent si nesigur ii influenteaza negativ si ii
expun riscului de a dezvolta pe viitor comportamente deviante la

varsta adolescentei sau la maturitate.




ﬁ Fise de sesizare expediate
n Demersuri de colaborare
Raspunsuri receptionate



04 CONCLUZII

DIN PANA IN

Au fost receptionate si inregistrate de apeluri de pe intreg

teritoriul Republicii Moldova, dar si de peste hotare.

PE PARCURSUL ANULUI 2022

Psihologii serviciului Telefonul Copilului au receptionat si inregistrat
2927 de apeluri, dintre care 2271 apeluri unice si 656 apeluri repetate.
Din cele 2271 apeluri unice receptionate de citre psihologii Telefonul
Copilului, au beneficiat de consiliere, informare si referire citre
institutiile abilitate 1637 copii si 1290 adulti.

e Din iunie 2014 cand a fost lansat serviciul Telefonul Copilului cei
mai fideli apelanti continui sa fie copiii. Telefonul Copilului este un
instrument accesibil, prietenos si adaptat nevoilor si
particularititilor copiilor care au nevoie de ajutor, dar si pentru
adulti, parinti/ingrijitori. Este comod si usor de apelat la Telefonul
Copilului la numirul scurt 116 111 gratuit, anonim si confidential

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

Desi pe parcursul anului 2022 au fost desfisurate o serie de
activititi si campanii de informare si promovare a serviciului
Telefonul Copilului la nivel national, numirul de intrare a
apelurilor a scizut, comparativ cu anul precedent. Totodatd, a

crescut calitatea apelurilor, aceasta datoridndu-se faptului ca

apelantii nostri au fost informati pe larg despre serviciul Telefonul

Copilului si s-a diminuat din nevoia de a verifica functionalitatea

serviciului.



https://telefonulcopilului.md/

* Pe parcursul anului 2022 la Telefonul Copilului au fost receptionate
1083 apeluri de la baieti si 554 apeluri de la fete. Pe de alta parte, de
la barbati au fost receptionate 399 apeluri, iar de la femei 886
apeluri. Subiectele abordate de adulti in timpul apelurilor sunt cele
mai diverse, de la informatii oferite despre specificul de activitate al
serviciului, pand la sesizarea de situatii de incilcare a drepturilor
ccopiilor.

In contextul crizei refugiatilor, pe parcursul anului 2022 au fost

receptionate 27 apeluri in care au fost vizati refugiatii. In 2 apeluri

s-a vorbit despre situatii de violenta fizici/psihologicd in familie,
despre potential trafic de copii - In 7 apeluri, despre situatii de
neglijare a copiilor - in 2 apeluri. In 15 apeluri au fost oferite
diverse informatii necesare pentru refugiati, iar intr-un apel s-a
desfisurat o consiliere psihologici legatid de probleme de
relationare.

Indiferent de intrebarea, solicitarea sau dificultatea despre care
vorbeste apelantul copil sau adult, psihologul 1l abordeazi
profesionist, individualizat si prietenos.

La fel ca si in anii precedenti, pe parcursul anului 2022, cele mai
multe apeluri receptionate de citre psihologii Telefonului Copilului
au fost inintervalul de timp 12:00 - 17:00.

Datarita specificului serviciului Telefonul Copilului de a fi activ
24/24, in anul 2022 s-a oferit suport si s-a raspuns necesititilor a
259 de copii, suma totali de apeluri fiind de 224. In acest sens,
putem spune cu certitudine, ci 1 din 7 apeluri isi are sursa
parvenirii din chat-ul de pe pagina web a serviciului.

Vizibilitatea si promovarea serviciului Telefonul Copilului a fost
asiguratd in premierda de citre un specialist in comunicare, fiind
realizatd publicarea sistematicd a continuturilor informative despre
activitatea serviciului si mecanismul de lucru in cel mai detaliat

mod, pentru a fi mai aproape de beneficiarii 116111.




Telefonul Copilului in premieria a iesit din limitele ce tin de
interactiunea telefonici cu specialistii, participand la ateliere de
consolidare a relatiilor cu acestia, experienta fiind una extrem de
pretioasa.

La initiativa serviciului de asistenti telefonici gratuitd pentru copii
a fost demarati o campanie de interactiune cu colaboratorii politiei

nationale, care a avut drept scop familiarizarea cu specificul

Telefonul Copilului, consolidarea relatiilor si analiza specificului si

eficacititii mecanismului de colaborare. Activitatea a permis
elucidarea dificultitilor, necesititilor si impartisirea cu sugestii
referitoare imbunititirea demersului privind protectia copilului
aflat in situatie de risc.

Tot In acest an Telefonul Copilului, a venit cu materiale
promotionale noi pentru beneficiarii sii, care prin apectulor lor
atractiv, memorabil, prelucrat in cele mai mici detalii de cdtre
echipa serviciului, s-au bucurat de aprecierea grupului tinti.
Fiecare material dezvoltat, carnet, caiet, torbitd sau articole din
gama papetirie (sticker, semn de carte), cit si alte materiale au fost
gandite tintit spre necesitatea si utilitatea copiilor de diferite varste.
Psihologii serviciului 116111 s-au bucurat de contactul pretios cu
copii de diferite varste, In activititile desfisurate in centre de
plasament de tip social, in biblioteci sau in institutii de invitimant,
care au adunat experiente minunate si au incircat emotional
bateriile echipei cu feedback si motivatiei de implicare si dezvoltare
continua.

Telefonul Copilului a beneficiat de resursele parteneriatului stabilit
intre AO CNFACEM si UNICEF, fiind demarat intr-o capacitate
grandioasd, ceea ce a permis acoperirea unor necesititi de

dezvoltare si de functionare a serviciului.




05 RECOMANDARI

- Datoritd cresterii vizibilititii serviciului, identificim necesitatea
implicarii suplimentare wunui comunicator, care va acoperi
realizarea principiilor de promovare activi, transparenta, corecta a
activititii Telefonului Copilului. Ne-am convins incid o datid ci
promovarea serviciului este esentiald pentru beneficiarii nostri, care
sunt utilizatori activi ai retelelor de socializare si deschisi si

receptioneze informatii valoroase de la psihologii serviciului 116111.

Ca activitatea serviciului sia fie realizati calitativ, in termeni
restransi si eficient, si desigur pentru a putea valorifica
oportunititile si resursele serviciului e important ca si fie respectati
componenta optimd a membrilor echipei. Astfel, a fost confirmata
inciA o datd necesitatea revenirii la formatul in baza la care a
functionat serviciul timp de 6 ani. Necesitatea revenirii la
componentid deplind a echipei ne-a fost confirmatd prin implicarea
temporara a unui psiholog pe durata anului 2022, prin intermediul

proiectului activ la acel moment.

Activititile realizate in 2022 si posibilititile de colaborare oferite de
implicarea in proiect, au confirmat necesitatea implicarii echipei
Telefonul Copilului, prin aprecierile specialistilor si solicitirilor
suplimentare de noi interactiuni. Impirtisirea experientei de lucru
si a feedback-ului profesional al echipei in calitate de psihologi, s-a
aritat a fi o necesitate din partea speaciastilor. Tot aici e necesar de
subliniat faptul cd toate aceste activititi realizate in afara
programului de munci, sunt necesar de reflectat intr-un format
transparent si corect in tabelul de pontaj, care stipuleazi volumul de

lucru si orele de munca a membrilor echipei.




116111 e ‘241_24 |
TELEFONUL gratuit, confidential

COPILULUI si anonim

CONTACTE

»

e 116111

e telefonul.copilului@social.gov.md

telefonul _copilului _116111

@ www.telefonulcopilului.md

@ TelefonulcopiluluiMoldovall611]

suportul online a serviciului disponibil pe pagina web



