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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 incdlcare 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 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 Nationald pentru Reglementare in Comunicatii
Electronice si Tehnologia Informatiei a Republicii Moldova, prin chat-ul disponibil pe pagina web

https://telefonulcopilului.md/, prin skype TelefonulcopiluluiMoldovall611l, deasemenea si prin

intermediul postei electronice telefonul.copilului@social.gov.md.
Specialistii de la serviciul de asistentd gratuitd pentru copii Telefonul Copilului activeaza in baza
studiilor superioare complete desfasurate in domeniul psihologiei, fiind specializati in psihologie
clinicd si psthopedagogie. 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.
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 utilititii acestui serviciu.
VIZIUNE
O lume in care evolutia tehnologica oferd copiilor oportunitatea ca vocile lor sa fie auzite, necesitatile
asigurate, iar In acest mod ne va reusi sd modeldm 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;
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Asigurarea participarii copilului si respectarea opiniei acestuia;



https://telefonulcopilului.md/

8.  Interventia timpurie prin mediatizarea larga a serviciului la nivel comunitar;

9.  Confidentialitatea informatiei si dupa caz asigurarea anonimatului.

116111

RESPONSABILITATILE DE BAZA ALE ECHIPEI
> Receptionarea si inregistrarea in regim non-stop a apelurilor si a mesajelor din chat-ul

disponibil pe telefonulcopilului.md;

» Stocarea, mentinerea si raportarea datelor statistice;
» Asigurarea, monitorizarea si pastrarea corespondentei, precum si evidenta documentelor
interne;
> Realizarea apelurilor de iesire pe cazuri de incalcare a drepturilor copiilor sau apeluri care
necesita cercetarea unor informatii aditionale. Interventia telefonica cuprinde:
— informarea despre apelul receptionat,
— actualizarea contactelor, datelor despre specialisti,
— receptionarea datelor privind inregistrarea fisei de sesizare,
— analiza masurilor intreprindese pe caz si receptionarea notelor informative,
— sensibilizarea privind nevoile copiilor si responsabilizarea referitoare la consecintele
de ordin emotional/psihologic/fizic raportate la dificulatea copilului.
» Mentenanta paginii web, facebook si instagram. Dezvoltarea de continut, crearea imaginilor

vizuale, a publicatiilor si a articolelor specifice activitatii desfasurate la Telefonul Copilului;




Participarea la sesiuni informative pentru copii si la ateliere de lucru pentru profesionisti,
desfasurarea unor sesiuni tematice in calitate de speaker si implicare in cadrul evenimentelor
externe;

Actualizarea si mentinerea ghidului de referinta;

selectati;

Dezvoltarea si conceptualizarea materialelor de vizibilitate specifice activitatii serviciului si

distribuirea acestora in cadrul activitatilor de promovare.

REALIZARILE SERVICIULUI
Cresterea activitatii pe retelele de socializare, pagina de facebook si instagram Telefonul
Copilului 116111;
Publicarea unui continut calitativ pe paginile de socializare au sporit accesarea paginilor, fiind
observate o0 serie de distribuiri ale postarilor, textelor, articolelor informative, aprecieri si
chiar comentarii de apreciere;
Participarea multipld la emisiuni tv si radio, in cadrul cdrora 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 incélcare a drepturilor copiilor
inregistrate la 116111;
Implicarea in solicitdrile 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;
Cresterea vizibilitatii prin distribuirea si preluarea comunicatelor de presa privind activitatile
desfasurate de psihologii serviciului de cétre diverse portaluri de stiri;
Cresterea volumului informational distribuit de catre serviciului Telefonul Copilului prin
intermediul implicarii in activitati de promovare — obiectiv realizat datorita activitatilor
realizate cu suportul UNICEF in proiectul ’Orice intrebare are un raspuns”.
Participarea in activitdti de nivel national precum “Europa Day”, actiuni de vizibilitate si
informare 1n contextul 1 iunie — Ziua internationala a copilului si 4 iunie — 9 ani de la lansarea
serviciului Telefonul Copilului.
Participarea la festivalul ”DescOpera” in cadrul caruia S-au desfasurat activitati interactive cu
adolescentii si copii de toate varstele, care pe fundalul muzicii clasice au facut poze
memorabile la cabina foto, au colorat torbite personalizate, s-au distrat si desigur au aflat mai

multe despre drepturile lor. Toate acestea au permis realizarea contactului direct cu




beneficiarul - copilul si consolidarea relatiilor cu acesta intr-un mod inedit, creativ si maxim
eficient, cu suport UNICEF;

» 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 atentic 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 desfagurate cu implicarea serviciului 116111 asigura incadrarea acestuia in
fluxul informational la nivel de tard;

» Conceptualizarea si desfasurarea unor sesiuni informative, cu minori din 10 tabere de odihna
pentru copii in cadrul unui parteneriat cu UNICEF Moldova. Beneficiarii directi ai
programului de instruire privind drepturile copiilor, tipurile de violentd si consecintele ei,
specificul serviciului Telefonul Copilului au fost 1667 de participanti, de toate varstele.

» Implicarea activa in cadrul unor ateliere de lucru desfasurate in colaborare cu Inspectoratul
National de Securitate Publica, in inspectoratele de Politie din tard. Activitdti ce au permis
elucidarea mai multor provocari, dar si solutii in colaborarea pe cazurile de incalcare a
drepturilor copiilor. In cadrul instruirilor petrecute cu colaboratorii politiei, interactiunea
absolut pretioasa s-a produs cu 922 de colaboratori ai politiei, din 26 inspectorate de politie.

» Participarea in cadrul unui atelier de lucru cu specialistii din institutiile care intervin direct in
situatiile de incdlcare a drepturilor copiilor, in cadrul carora s-au discutat detaliat specificul
serviciului si a receptionarii si raportarii cazurilor inregistrate la 116111. Activitati ce au
permis elucidarea mai multor provocari, dar si solutii in colaborarea pe cazurile de incalcare a
drepturilor copiilor;

» Implicarea activa in cadrul unor ateliere de lucru si sesiuni tematice/informative desfasurate in
colaborare UNICEF Moldova, Cancelaria de Stat, CI La strada Moldova, biblioteca Targu-
Mures Chisinau, actiuni de promovare a activitatii specialistilor 116111 realizate de AO

CNFACEM, Child Helpline International, FLEX Alumni Moldova — American Councils, etc.

REPERE PRIVIND MODIFICAREA MODULUI DE RAPORTARE
Activitatea serviciului Telefonul Copilului a depasit pragul de 9 ani, ceea ce a permis acumularea unei
experiente de interactiune atit 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
incélcare 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 Incélcare a
drepturilor copilului, care solicita actiuni suplimentare din partea Telefonului Copilului, au constatat

necesitatea intreprinderii de actiuni suplimentare in acest sens.

Acestea prevad:

» Identificarea si stabilirea contactului telefonic cu specialistii care urmeaza sa intervind,
conform mandatului, In solutionarea cazului unui copil aflat in pericol, receptionat la
Telefonul Copilului. Astfel are loc responsabilizarea directd despre necesitatea activitatii ce
urmeaza a fi Intreprinsa, la fel si identificarea caii prin care documentul va fi receptionat in cel
mai scurt si sigur timp;

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

» Solicitarea de raspunsuri pe cazurile receptionate si consultarea nonformald 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 problema;

» Sensibilizarea specialistilor, in calitate de psihologi, referitor la aspectele vulnerabile in
diferite situatii in care sunt implicati copiii;

» Sugerarea necesitatii implicarii altor specialisti in solutionarea cazului decat cei implicati in

comisia multidisciplinara;




> Revenirea la persoanele apelante pentru a aprecia interventia efectuata in solutionarea cazului
si necesitatile suplimentare ramase neacoperite, dar care pot genera reinstalarea problemei;
» Abordarea repetatd a apelantilor in vederea colectarii informatiei suplimentare pe caz,
necesitatea cdreia a fost identificata pe parcursul colaborarii cu specialistii din teritoriu,
» Sensibilizarea persoanelor apelante pentru a se implica direct in solutionarea cazului, atunci
cand a fost solicitat initial sd fie pastrat anonimatul, sau cand, in urma discutiei cu specialistii
a fost identificata o barierd 1n solutionarea cazului pe care o poate Inlatura persoana apelanta;
» Precautarea 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 bazd diverse erori si bariere in solutionarea cazurilor care au fost
identificate din apelurile repetate receptionate la Telefonul Copilului. Astfel, profitind de Increderea
oferitd din partea psihologilor de la Telefonul Copilului, dar si a autoritatii si neutralitdtii serviciului,
persoanele apelante, printre care, in nenumarate randuri si copii, au revenit printr-un apel in care au
descris nemultumirea si incalcarile ntalnite in procesul de solutionare a problemei sesizate, din partea

actorilor implicati.

I1. Specificul apelurilor receptionate 1a 116111
PROBLEMELE ABORDATE SI CONSILIERE PSIHOLOGICA

Pe parcursul anului 2023, la Telefonul Copilului au fost receptionate 969 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 profesionistd pentru depasirea problemei cu care se
confruntd, in format telefonic sau in discutie chat ofera apelantilor In mod unic si individualizat sansa
cala 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 abordeazi
subiecte care necesita Indrumarea si/sau oferirea suportului psihoemotional in diverse situatii care li se
pot intdmpla, precum:

» probleme de relationale (parintii, sementii, etc.);

» probleme sentimentale, sexualitate;

» tendinte suicidale, stari depresive, automutilare;

» adictii, anxietate, fobii;

» stima de sine si dificultati emotionale;

» reusita scolara, ghidarea 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 ingrijoreazd despre manifestarile
comportamentale ale copiilor din familia lor, discutand cu psihologii serviciului despre faptul ca
suspecteaza cd minorii ar suferi de careva probleme ale sdnatatii mintale sau chiar sunt diagnosticati cu
careva tulburari, care in mod firesc le creaza diverse dificultati. Tot in perioada raportata se observa o
crestere considerabild a apelurilor in care au fost colectate informatii privind alienarea parinteasca,
fenomen extrem de raspandit in Moldova, in care se acordad atentie deosebitd la informarea privind

gravitatea acestui fenomen, precum si referitor la consecintele care ii afecteaza enorm pe copii.

Apeluri de informare privind protectia copilului receptionate la Telefonul Copilului in 2023, au fost
1366. 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 copii;

> solicitarea de ajutor material;

» incadrarea in institutii scolare/prescolare;

» informatii oferite in contextual crizei refugiatilor;

» informatii despre copii cu CES, fiind subiectele care prezinta un interes sporit.
Si minorii si-au dorit sd 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 sd 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 asistentd telefonicd gratuitd pentru copii
Telefonul Copilului 116111 in conformitate cu legislatia in vigoare.

Cazurile de incalcare a drepturilor copilului in anul 2023 au fost vizate in total in 1048 de apeluri.
Dintre acestea, au fost reflectate in fisele de sesizare expediate, cat si in cadrul demersurilor de
colaborare in 270 de apeluri. Algoritmul de lucru a unui psiholog de la Telefonul Copilului in cadrul
acestor apeluri consta in urmatoarele:

» Stabilirea contactului cu persoana apelanta si identificarea relatiei acesteia cu copilul care
urmeaza a fi vizat;

> Incurajarea relatirii in forma liberd a problemei persoanei apelante;

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

» Recapitularea informatiei receptionate;

> ldentificarea asteptarilor 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 durati, pot varia intre 20min si 45min. In cazul apelurilor receptionate de la copii,
tinand cont de vulnerabilitatea acestora si necesitatea satisfacerii si asigurdrii principiilor de abordare

constructivd bazata pe particularitatile de dezvoltare a copilului durata apelului se poate extinde.

Apelurile de iesire in 2023 au fost in numar de 2346, astfel se face necesar de mentionat faptul ca
volumul de lucru al psihologilor 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 cunostintd 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 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 pastrata legatura si de ramane aproape de

situatia copilului a caror drepturi au fost incilcate. In mod obisnuit fiecare caz receptionat la linie
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poate avea in mediu 2-3 interventii. In alte situatii se intAmpla ca un caz si necesite mai multe
interventii, cum ar fi 6-7 (in perioada a 1-2 luni). Aceasta se intampla si din moment ce la 116111 sunt
receptionate apeluri repetate in care apelantii se aratd nemulfumiti de actiunile specialistilor,
informeaza ca situatiile de incalcare a drepturilor copiilor continud sau lucrurile nu s-au schimbat in
favoarea copiilor in urma sesizarii lor. Deci, pe parcursul anului 2023 psihologii Telefonului Copilului
au realizat in total 2346 de interventii, cu 784 interventii mai multe decat pe parcursul anului 2022 si cu
957 mai mult decat in 2021.

TIPURI DE INFORMATII SOLICITATE DE APELANTI
Tabelul 1. Tipuri de informatii solicitate de catre apelanti (TOP)

Tipuri de informatii solicitate Adulti Copii Apeluri de iesire
Informatii despre specificul TC 77 362 1
Informatii despre drepturile copiilor 278 136 184
Informatii despre copii cu CES 23 - 9
Informatii despre scoaterea din tard a cop. 6 - 4
Informatii oferite refugiatilor 11 - 7
Incadrarea in institutii scolare/prescolare 19 - -
Servicii tutela-curatela 12 5 12
Regim de Intrevedere cu copii 17 - 1
Solicitare de ajutor material 48 1 7
Calomniere 8 - 20
Colaborare cu grupuri profesionale 78 - 18
Apeluri de cercetare - 209 -
Altele 76 - -
653 713 263
1366
TOTAL 1629

Observam ca si pe parcursul anului 2023 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 asigurd pe noi cd ulterior aceste apeluri vor avea o
continuitate calitativa, adica odatd 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

aceastd categorie sunt si cele mai multe apeluri de iesire, adicd apeluri in care am revenit la apelantii
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nostri pentru a le oferi o informatie suplimentara mai complexa, actualizatd dupa caz. La fel, discutam
si cu specialistii in cadrul acestor apeluri de iesire, pentru a verifica anume date care par a fi suspecte

in raport cu siguranta sau nevoile unui minor.

Tabelul 2. Problemele abordate — consiliere psihologica (TOP)

Consiliere psihologica Adulti Copii Apeluri de
iesire
Probleme de relationare cu parintii 2 61 3
Probleme de relationare cu copiii 13 - -
Probleme de relationare cu semenii 5 73 -
Probleme de relationare cu frati/surori - 3 -
Probleme de relationare 6 13 -
Probleme de relationare cu buneii - 2 -
Probleme sentimentale 1 36 -
Probleme ale sanatatii mintale 16 19 2
Parenting 5 - -
Lipsa de comunicare - 382 -
Educatie financiara - 1 -
Ghidare in cariera - 1 -
Doliu 2 2 -
Dificultati emotionale 2 13 -
Sexualitate 2 94 -
Adictii 3 11 -
Anxietate/fobii - 8 -
Aspectul fizic - 5 -
Stima de sine/autoapreciere - 10 -
Tendinte suicidale 5 40 5
Stari depresive 2 15 -
Automutilare - 14 -
Intrebari existentiale 1 8 -
LGBT - 7 -
Reusitd scolara 2 31 -
Bullying 3 6 -
Alienare parinteasca 33 2 31
Multumiri 8 1 -
111 858 41
969
TOTAL 1010

O tendinta ingrijoratoare observatd de echipa serviciului Telefonul Copilului este faptul cd 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 din urma. De cele mai dese ori, aceste situatii au loc in cadrul
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unor conflicte intre adulti, care 1i afecteaza si pe copii, din motiv ca se afla in epicentrul conflictului si
sunt pusi sd aleagd cu care dintre partile implicate se vor alinia, referindu-ne aici la alienarea
parinteasca. Tot din aceasta categorie sunt si cele mai multe apeluri de iesire, realizate cu scopul de a
clarifica situatia cu specialistii, pentru a diminua din tensiunea la care sunt supusi copiii In aceste
situatii. Cat 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 impreund, 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 cd lucrurile se vor imbunatati din moment ce ei se vor

focusa pe activitati care le aduc placere.

DATE DESPRE COPIII ASISTATL VARSTA SI GEN.

In 2023 de sprijin psiho-emotional in situatii de criza, de informare privind sistemul de protectie din
Republica Moldova si de asistenta in cazuri de incalcare a drepturilor copiilor s-au bucurat 4190 de
minori. Toti copii care au apelat la Telefonul Copilului formand numarul scurt 116111 sau scriind in

chat-ul disponibil pe pagina web telefonulcopilului.md, sau cei despre care am fost informati in

apelurile de la adulti - sunt minorii beneficiari ai serviciilor oferite la linia telefonica destinata copiilor

din Moldova, in numar de 1648 fete, 2419 baieti si 123 de copii a caror gen nu se cunoaste.
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Tabelul 3. Numadrul total de copii asistati in apelurile unice

Copii asistati in totalul apelurilor unice

Informare despre drepturile copiilor, | 1480 Fete 532
apeluri unice - 1235 Biieti 886
Nu se cunoaste 62
Consiliere psihologica, 892 Fete 307
apeluri unice - 868 Biieti 585
Nu se cunoaste 0
Cazuri de incélcare a drepturilor 1818 Fete 809
copiilor, apeluri unice 419 Baieti 948
+ 11 cazuri pe care s-a intervenit Nu se cunoaste 61
repetat
TOTAL 4190

Conform datelor numerice reflectate in Tabelul 3 se evidentiaza faptul ca in totalul apelurilor unice,
care se referd la informare despre tot ce Inseamna drepturile copiilor, numarul baietilor este ceva mai
mare, decat al fetelor, care sunt cu 354 mai putine. Aceeasi observatie este valabila si pentru apelurile
in care minorii au beneficiat de consiliere psihologica, in cadrul carora avem 307 fete si 585 baieti.
Prevaleazd numarul baietilor si in cadrul apelurilor in care au fost reflectate cazuri de violenta,
neglijare, comportament deviant si alte abuzuri inclusiv cele din mediul online. Dintre cele 430 de
apeluri au beneficiat de ghidare, asistenta si referire a situatiilor in care sunt in pericol 1818 copii.
Asadar, putem sublinia faptul ca cei mai multi copii au fost asistati in cadrul apelurilor in care minorii
se aflau in situatie de risc, urmati de 1480 copii beneficiari de sprijin privind sistemul de protectie din
Moldova si 892 minori care au solicitat sustinerea, validarea unui psiholog si consilierea necesara in
dependentd de dificultatea emotionald/relationald cu care se confrunta.

Nevoile, grijile, lipsurile si dificultatile a 4190 de copii din tard au fost analizate in profunzime in
cadrul a 2533 apeluri unice inregistrate la Telefonul Copilului, iar raportand acest numar la cifra totala
a apelurilor receptionate - 3383, adica a sunetelor unicetrepetate, ne dam bine seama ca cifra copiilor
asistati Tn mod repetat ar fi dubld, ba chiar tripla comparativ cu cea oferita mai sus, adica 4190 de

copii.
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Tabelul 4. Copii asistati in 2023 conform virstei

biologie

Varsta Tipuri de apeluri
Informare in Consiliere Cazuri de incilcare a drepturilor
drepturile copiilor psihologici eaztor

0-1 ani 53 4 47
2-4 ani 103 11 175
5-6 ani 87 17 163
7-9 ani 154 54 142
10-12 ani 446 334 198
13-15ani 345 367 381
16-18 ani 117 101 275
Nu se stie varsta 182 1 437

1480 892 1818
TOTAL 4190

Cea mai mare cifra de copii asistati in cadrul sunetelor privind drepturilor copiilor sunt cei de 10-12

ani, adica 446 minori. Apelantii care au solicitat sprijinul unui psiholog la numarul unic 116111 sau in

chat-ul disponibil pe telefonulcopilului.md sunt preponderent cei cu varsta de 13-15 ani, urmati de cei

de 10-12 ani. In cadrul sunetelor in care au fost sesizate cazuri de incilcare a drepturilor copiilor, de

foarte multe ori nu se cunostea varsta copiilor, sau intr-un apel situatia de abuz se referea la mai multi

copii de varste diferite (ex. 50 de copii, care invata in clasele V-IX). Referindu-ne la datele statistice
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prezentate in tabelul de mai sus, putem afirma cu certitudine ca cel mai des in apelurile inregistrate la

Telefonul Copilului sunt vizati copii cu varsta cuprinsa intre 10-15 ani, iar cel mai putin raméan a fi cei
de 0-1 an.

Cel mai des in apelurile ce vizeazd anume cazurile de incélcare a drepturilor copilului vorbim despre
copii cu varsta de 13-15 ani care au de suferit in urma violentei, neglijarii si exploatarii, fiind vorba de
381 copii. Acest fapt ne ingrijoreazd din motivul ca preadolescenta/adolescenta este o etapa de
dezvoltare foarte sensibild, copiii trecand prin schimbari rapide pe plan fizic si psihic, iar un mediu
violent si nesigur 1i influenteazd negativ si i1 expun riscului de a dezvolta pe viitor comportamente

deviante la varsta adolescentei sau la maturitate.

CAZURILE INREGISTRATE LA TELEFONUL COPILULUI SI REFERITE CATRE
STRUCTURILE ABILITATE

Tabelul 5. Subiecte abordate de catre apelantii. Cazuri suspecte de incilcare gravi a drepturilor
copilului raportate. (TOP)

Cazuri de incalcare a drepturilor Adulti Copii Apeluri de

copiilor iesire

Violenta in familie | Ademenire n scopuri 1
sexuale
psihologica 89 7 193
economica/psihologica 5 - 2
fizica/psihologica 225 69 593
sexuald/psihologica 7 - 18
actiuni perverse cu 19 8 54
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caracter sexual

Violenta in strada | psihologica 14 1 33
fizica/psihologica 20 1 38
actiuni perverse cu 1 - -
caracter sexual
sexuald/psihologica 10 5 28

Violenta in psihologica 50 7 75

institutie fizica/psihologica 93 3 182
bullying 45 3 71

Neglijare 204 20 530

Comportament deviant 29 4 120

Molestare 10 14

Copil disparut 10 - 9

Potential trafic de copii 2 - 11

Scoaterea ilegala a copilului din tara 2 - 4

Implicarea copiilor in cersit 12 - 17

Exploatare prin munca 13 6 13

Hartuire online 4 1 -

Hartuire sexuala 11 3 11

Hartuire sexualad in mediul online 2 2 1

Ademenire in scopuri sexuale 3 - 4

Agresiune online cu scop de intimidare 3 3 6

Santaj sexual in mediul online 7 7 14

Abuz sexual online 4 - 1

894 154 2042
1048
TOTAL 3090

Cele mai multe apeluri de la adulti, dar si de la copii ce vizeaza cazuri de incélcare a drepturilor
copiilor ramin a fi totusi cazurile de violenta in familie. Aceasta tendinta se mentine in top inca de la
inceputurile serviciului, insd continudm sa fim aldturi de cei care au nevoie de ajutorul nostru si se
adreseaza pentru a-1 obtine. Al doilea tip de incélcare des intalnita este neglijarea, unde de fapt se fac
observate si cele mai multe apeluri de iesire. Neglijarea este un tip de agresiune nonviolenta, insa pe

cat de tacuta pe atat de grava pentru minorii care nu sunt suficient de ingrijiti, nu sunt alimentati

grave asupra copilului, deoarece din cauza atmosferei in familie, a lipsurilor si a faptului cad parintii

lipsesc emotional din viata copiilor, dezvolta sanse enorme de a dezvolta comportamente ca:

» fuga de acasa, mai ales daca este aplicata si violenta;

» comportament deviant, delicvent;
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> cersit;

» vagabondaj, etc.

Apeluri (de iesire) in care au avut loc discutii cu specialistii din teritoriu au fost 2042 la numar, cele
mai multe, ceea ce indicd la faptul cd solutionarea acestor cazuri necesitd interventii repetate si

implicare complexa si individualizata din partea specialistilor.

Tabelul 6. Top abuzatori in cazurile de incdlcare a drepturilor copiilor

Abuzatori Apeluri unice +repetate
Parinte 468
Copil 60
Concubin 19
Bunel/bunica 13
Unchi/matusa 13
Rude 4
Pedagog 29
Pedagog Social 2
Angajator 11
Director 10
Lucrator ethnic din institutie de Tnvatamant 1
Educator 34
Dédaca 12
Tutore 7
APP 7
Vecin 6
Persoana straina 60
Adult-Adult 11
Nu se cunoaste 27
Total 794

Din apelurile receptionate si inregistrate de catre psihologii echipei Telefonul Copilului cele mai dese
sunt cele 1n care suntem informati ca abuzatorul ar fi parintele, adica persoana fata de care copilul ar fi
intr-o relatie de dependenta si cu care ar trebui sa se simta in siguranta. Acest fapt ne ingrijoreaza,
pentru cd anume familia ar trebui sd fie sursa de unde copilul s preia emotii placute, cu care sa creeze

amintiri frumoase si in care sa aiba un sentiment puternic de protectie si liniste. Daca acest mediu se
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dovedeste a fi unul periculos pentru copil, atunci dezvoltarea sa este afectatd pe termen lung,

influentand negativ devenirea sa ca adult.

CONCLUZII PRIVIND APELURILE RECEPTIONATE DE LA COPII SI ADULTI
Incepand 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 veseld, 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 sd o transmita.

» Pe parcursul anului 2023, psihologii de la Telefonul Copilului au oferit suport psihologic
copiilor in 969 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 trdiesc sentimente de simpatie, cum ar putea gestiona corect relatiile tensionate create cu
parintii sau Tn ce mod ar putea proceda pentru a avea reusite scolare mai bune.

> Rubrica ,,Lipsa de comunicare” cu cel mai mare numar de apeluri - 382 in total confirma faptul
ca parintii sau persoanele 1n 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 aratd mereu disponibil pentru

acestia, iar o discutie in care copilul initial este plictisit sau dezorganizat, se tranforma intr-0

19




cumunicare eficientd 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 73 apeluri copiii au vorbit 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 sd3 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.

La fel ca si 1n anii trecuti, tema sexualitatii a fost actuala si pentru anul 2023, astfel in 94
apeluri din partea copiilor a fost abordat acest subiect, cu 45 de apeluri mai multe fata de 2022.
Dezvoltarea sexuala, 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 sexuala.
In astfel de consilieri psihologice se observd o necesitate acuti a abordarii subiectului
dezvoltarii sexuale in cadrul unor sesiuni informative dedicate acestei tematici, fiind abordata
pe intelesul copilului in dependenta de varsta si nivelul de dezvoltare care il are.

Starea psihoemotionald din familie impreund cu relatiile care se formeaza sunt foarte
importante pentru copii. Pe parcursul anului 2023, psihologii de la Telefonul Copilului au
receptionat 61 apeluri din partea copiilor in care acestia relateaza despre dificultati de
relationare cu parintii. De cele mai multe ori acestia sustin ca parintii le impun reguli, limite cu
care ei nu sunt deacord, vorbesc despre o comunicare deficitara intre membrii familiei, ori se
plang de nevoia de a fi auziti, ascultati si apreciati.

Relationarea cu copiii de gen opus, sentimente neimpartasite si dezamagiri sunt subiecte care se
incadreaza in categoria ,,Probleme sentimentale” iar pentru anul 2023, psihologii de la
Telefonul Copilului au receptionat 36 apeluri din partea copiilor.

Cei mai activi apelanti, care solicitd asistenta unui psiholog, rdman a fi copii si in 2023. Acestia
prezintd dificultati emotionale in 13 apeluri, stari depresive/automutilare in 29 apeluri si
tendinte suicidale in alte 40 de apeluri. Referindu-ne la sanatatea mintald, dificultatile de
relationare cu sinele propriu, lipsa unor resurse sau persoane de incredere in lupta cu
problemele de ordin emotional vorbim in total despre peste 190 de apeluri.

La fel, pe parcursul anului 2023 copii au apelat la Telefonul Copilului pentru a raporta situatii
de incilcare a drepturilor lor sau a prietenilor/cunoscutilor. In 154 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.

Cei mai multi copii vizati In apelurile inregistrate la Telefonul Copilului pe parcursul anului

2023 sunt de genul masculin, acestia se prezintda mai deschisi, uneori chiar mai curajosi si gata
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sd exploareze in profunzime situatia dificila cu care se confruntd, comparativ cu fetele, care
uneori se aratd mai neincrezute, mai retrase i poate mai autosuficiente.
» Varsta copiilor cel mai des vizata in apelurile receptionate la 116111 este de 10-15 ani, adica

2071 de copii din totalul de 4190 de minori asistati in 2023.

Conform datelor prezentate anterior cu referire la numarul apelurilor receptionate din partea
apelantilor adulti, putem spune cé pe parcursul anului 2023 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 sandtoasa cu copiii. Cu
toate ca numarul de apeluri din partea adultilor a crescut, subiectele abordate de acestia au rdmas
constante Tn 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 rdspund solicitarilor/necesitatilor lor si anume:

» Pe parcursul anului 2023, 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
reguld 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 perioadd de timp
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cu argumentul cd s-au intreprins careva actiuni dar care sunt in detrimentul copilului si solicita
ca psihologii de la Telefonul Copilului sa intervind in mod repetat.

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 2023. 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 razbunare. 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 std separat sau despre atitudinea violenta ori neglijenta a celuilalt parinte fata
de copil.

In aceeasi ordine de idei putem adiauga 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
sd-si rezolve problemele de relationare. Deseori, copilul este in calitate de victima a violentei
psihologice in familie. Mai mult de atdt 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, adresdrile umilitoare sau necenzurate care existd Intre membrii
familiei afecteazi in mod direct starea psihoemotionald a copilului. In mod firesc tensiunea si
atmosfera negativa creatd in familie contribuie la faptul ca copiii sa fie inhibati, tacuti, speriati
si neputinciosi in contextul evenimentelor care li se intdmpld. Pe de altd parte modelul
comportamentului agresiv fizic, verbal poate genera ca copilul sd manifeste comportament
agresiv in randul semenilor si colegilor sai.

Sunete 1n care parintii ne apeleaza pentru a primi suport din partea psihologului Telefonului
Copilului cu privire la starea psihoemotionald a copilului lor au fost si in perioada de referinta.
Parintii relateazd despre faptul cd In ultima perioada copilul este schimbat, se inchide in
camera, este retinut in discutiile cu adultii, primeste note mai mici la scoald, a racit brusc
relatiile cu prietenii, nu mai face plimbari, utilizeazi 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.
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» Asadar, cei mai activi apelanti care au vorbit despre situatii de abuz impotriva copiilor si in
2023 raman a fi adultii, cu numarul total de apeluri — 894. 430 dintre aceste apeluri au fost
inregistrate cu caracter unic, dintre care doar in 270 de apeluri au fost expediate oficial fise de
sesizare sau demersuri de colaborare catre autoritdtile abilitate sda intervind in situatii de

violentd, neglijare si alte forme de abuz. In alte 160 de apeluri (unice) sesizarea autoritatilor nu

a fost posibila din motive ca:

a. lipsa de date;

b. informatii care nu sunt actuale;

c. informatiile oferite nu sunt temeinice pentru sesizare oficiald, desprindem din discutie
rafuiala Intre adulti, alienare parinteasca sau cazuri care deja se afld in lucru;

d. reticenta si/sau lipsa dorintei persoanei apelante de a fi ajutatd/asistatd din diverse
cauze,;

e. refuzul persoanei apelante de a colabora cu specialistii. In astfel de apeluri, acestia ne
marturisesc despre experinte neplacute in interactiunea cu politistul, primarul sau alti
specialisti, ostilitatea cu care au fost tratati anterior, atitudinea denigratoare resimtita si
neincerderea in competentele profesionale ale acestora.

> 1In calitate de tendintid a anului 2023 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 si insista ca ceea ce li se intimpla este nedrept.

> In total in 111 apeluri adultii au beneficiat de consiliere psihologica. Aceste apeluri s-au rotit in
jurul subiectului privind alienarea parinteasca de cele mai multe ori, in alte 16 apeluri s-a
discutat despre probleme ale sanatatii mintale care 1i afecteazd pe copii in mod direct sau
indirect. In 13 apeluri am discutat cu parintii despre dificultitile de relationare pe care le
intampind in comunicare cu copii lor si mai nou despre parenting.

» Siin anul 2023 au fost receptionate apeluri din categoria “altele”, acestea fiind acele sunete in
care persoana apelantd solicita informatii sau interventia serviciului Telefonul Copilului in
situatii care nu au nici o legdturd cu mandatul de activitate. Cert este faptul ca abordarea
psihologilor de la linie este una profesionista si deschisa indiferent de intrebarea apelantului, iar
specificul serviciului. Iar in aceste situatii este de apreciat faptul cd in timp sunt receptionate
apeluri din spectrul activitatii telefonului 116 111, de la adultii care anterior au telefonat,

intrebarea lor fiind Incadrata in categoria altele”.
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1. Totalurile apelurilor inregistrate in 2023
DATE STATISTICE GENERALE

Tabelul 7. Numarul de apeluri inscrise in Registrul de evidentd a sunetelor serviciului TC

Numarul total 5729
Apeluri intrare (unice+repetate) 3383
Apeluri de iesire/interventii 2346

Numarul de apeluri receptionate si Inregistrate in anul 2023 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 sd discute. Apelurile de iesire au contribuit semnificativ in
stabilirea contactului cu specialistii si conlucrarea eficienta intru solutionarea problemelor care vizau

protectia si siguranta copiilor.

Buna ziua

Tabelul 8. Intervalul de timp al adresarilor pe chat

Nr. total de adresari | Ora raportata la totalul adresirilor

411 20:00-08:00 154
08:00-17:00 174
17:00-20:00 83

Cea mai comoda modalitate de a lua legatura cu psihologii serviciului Telefonul Copilului este apelul
telefonic la numarul scurt 116111, Tnsd 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:
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telefonulcopilului.md. Asadar, 411 adresari au fost inregistrate pe parcursul anului de referinta, cifra

data a crescut comparativ cu anul 2022, in care au fost Inregistrate 224 adresari in chat. Dintre cele 411
conversatii in format scris, in 154 de situatii conversatiile au avut loc pe parcursul noptii. Cele mai
multe adresari sunt totusi In timpul zilei, insd exista o adevarata tendintd de a comunica in scris, de
cele mai deseori vorbim despre consiliere in timpul noptii, despre subiecte ca tendinte suicidale sau/si
stari depresive. 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 1n consiliere, pot dura ore 1n sir, fapt care solicita extrem de mult psihologul,

care poate fi incadrat Tn mai multe apeluri concomitent.

Tabelul 9. Numarul apelurilor receptionate la 116111, conform limbei vorbite

Apelanti Ro Ru Eng/Ua
Copii 1562 158 5
Adulti 1449 209 -
Total 2611 309 5

Observam din Tabelul 7, ca limbile vorbite de catre apelantii serviciului Telefonul Copilului, iar cel
mai des suntem contactati de catre apelantii vorbitori de limba romana, urmati de cei care vorbesc
limba rusa. Pentru ca asistenta oferitd in apeluri sa fie maxim eficienta, echipa serviciului a comunicat

in limba rusa in cadrul a 367 apeluri, cu 58 de apeluri mai multe decat in 2022.

Tabelul 10. Numarul apelurilor receptionate la Telefonul Copilului, conform genului

Apelanti F M Nu se cunoaste
Copii 624 1100 1
Adulti 1144 507 7
Total 1768 1607 8

Cei mai multi apelanti copii sunt anume baietii, care depasesc aproape de 2 ori numarul fetelor. In ceea
ce priveste adultii, putem spune cé la ei se inverseaza genurile — cei mai multi apelanti fiind de genul
feminin. Din perspectiva genurilor, apelantii de gen feminin si cei de gen masculin se egaleaza, iar fata

de anul 2022 cifrele au crescut in cazul apelantilor de gen feminin cu 328 de apeluri.

25




Tabelul 11. Sursa cunoasterii despre Telefonul Copilului

Sursa Copii Adulti
Radio 1 1
ONG 18 85
OG 7 379
Materiale promotionale 170 32
Seminare informative 44 6
Internet 633 1072
TV - 9
Prieteni/cunoscuti 852 72
Nu se stie - 2
Total 1725 1658

La nivelul tabelului de mai sus, sunt prezentate datele statistice ce privesc sursa cunoasterii despre
serviciul de asistenta telefonica gratuita pentru copii Telefonul Copilului. In cazul copiilor, cel mai
eficient si credibil mecanism de informare ramane a fi grupul de prieteni/cunoscuti — 872, urmati de
alti 633 de minori care au aflat despre existenta serviciului navigand pe internet. Pentru apelantii adulti

internetul a devenit principala sursa din care au putut afla despre existenta serviciului in anul 2023 —

1072 de apeluri.

Telefonul
Copilului

1116111

-4
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Tabelul 12. Mediul de provenientdi a apelantilor

HARTA APELURILOR RECEPTIONATE

Mediul Adulti Copii
Urban 898 413
Rural 565 162
Suburbie 50 15
Apel international 37 o1
Nu se cunoaste 108 1084
Total 1658 1725

In anul de referinti cei mai multi apelanti copii si adulti au venit din mediul urban — 1311 apeluri, cifra

care practic se echivaleaza cu numarul apelurile in care nu se cunoaste locul aflarii — 1192. Apelurile

internationale au fost in numar de 88 1n 2023, preponderent fiind cele receptionate in chat sau pe posta

electronici telefonul.copilului@social.gov.md.

Tabelul 13. Harta apelurilor din raioanele RM

Raionul Adulti Copii Apeluri de iesire
Nu se cunoaste 108 1084 10
Apel international 37 ol 1
Anenii Noi 15 18 36
Balti 30 12 66
Basarabeasca 19 5 46
Bender 3 0 -
Briceni 17 12 47
Cahul 21 5 33
Calarasi 24 15 44
Cantemir 20 34 38
Causeni 28 1 62
Ceadir-Lunga 4 1 4
Chiginau 646 231 658
Cimislia 30 5 42
Comrat 5 13 17
Criuleni 42 13 96
Donduseni 6 2 27
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Drochia 28 7 46
Dubasari 4 4 11
Edinet 40 8 58
Falesti 32 1 76
Floresti 34 0 25
Glodeni 26 1 49
Hincesti 6 21 20
laloveni 18 23 48
Leova 23 1 46
Nisporeni 14 17 22
Ocnita 26 0 53
Orhei 47 11 108
Rezina 23 11 43
Riscani 13 6 20
Ribnita 1 0 -
Singerei 24 6 91
Soldanesti 38 3 47
Soroca 50 16 140
Stefan Voda 39 0 44
Straseni 28 21 67
Taraclia 4 4 9
Telenesti 35 18 52
Ungheni 49 41 44
Tiraspol 1 3 -
Vulcanesti 0 0 -
Total 1658 1725 2346

Serviciul Telefonul Copilului, datorita faptului ca garanteazd anonimatul si confidentialitatea
discutiilor de multe ori nu poate identifica decat prin discutia cu apelantii localizarea acestora. Astfel,
in cele mai multe apeluri nu cunoastem de unde suntem contactati, ceea ce ar putea fi o problema in
cazul 1n care suntem contactati de catre un copil aflat in pericol iminent si apelul se intrerupe inainte sa
aflam locatia lui. Totusi, observam ca cele mai multe apeluri vin din raioanele Chisindu, Criuleni

Ungheni, Soroca si Orhei. O mare parte din apeluri sunt receptionate si de peste hotarele tarii, cel mai
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des pe chat, in forma scrisd. In cazul apelurilor de iesire, cele mai multe au fost realizate catre

autoritatile sau persoanele apelante din Chisindu, Soroca, Causeni, Singerei, Criuleni si Orhei.

Tabelul 14. Cifra apelurilor receptionate lunar

Lunile anului Adulti Copii
lanuarie 92 98
Februarie 113 63
Martie 145 102
Aprilie 109 134
Mai 132 183
lunie 126 162
lulie 146 182
August 175 161
Septembrie 149 217
Octombrie 137 180
Noiembrie 168 120
Decembrie 166 123
Total 1658 1725

COLABORARE MULTIDISCIPLINARA SI REFERIREA CAZURILOR DE
INCALCARE A DREPTURILOR COPIILOR

Tabelul 15. Colaborare multidisciplinara si referirea cazurilor de incilcare a drepturilor copiilor

Acte de colaborare Numarul lor
Fise de sesizare expediate 388
Demersuri de colaborare 12
Raspunsuri receptionate 217

Din momentul cand receptionam un caz de incélcare a drepturilor copilului, incepe un proces intens de
analiza a informatiei, de elaborare a figei de sesizare sau a demersurilor de colaborare. Pentru a evita
situatiile cand informatia se pierde din cauza erorilor tehnice, se ia neaparat legatura telefonica cu
specialistii din teritoriu. In cadrul discutiei cu specialistii determinim daca au mai avut situatii repetate
in care au fost implicati copii vizati si dacd au fost luate careva masuri anterioare, pentru a gasi
impreuna alte solutii eficiente. Comparativ cu anul 2022, numarul raspunsurilor oficiale receptionate

de la specialisti pe cazuri de incalcare a drepturilor copiilor, au fost cu 69 mai multe in 2023. Sunt in
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crestere numerica si fisele de sesizare, care in 2023 au fost elaborate si expediate 388, iar in 2022 -

353. Expedierea demersurilor de colaborare au servit drept mecanism suplimentar de asistenta pe caz.

V. Concluzii generale

De la lansarea serviciului Telefonul Copilului din 4 iunie 2014 péana in data de 31 decembrie 2023 au

fost receptionate si inregistrate 50845 de apeluri de pe intreg teritoriul Republicii Moldova, dar si de
peste hotare. Pe parcursul anului 2023, psihologii serviciului Telefonul Copilului au receptionat si
inregistrat 3383 de apeluri, dintre care 2522 apeluri unice si 861 apeluri repetate. in cele 3383 apeluri
receptionate de catre psihologii Telefonul Copilului, au beneficiat de consiliere, informare si referire
catre institutiile abilitate 1725 copii si 1658 adulti. Comparativ cu anul 2022, in anul 2023 cifra apelurilor

urmadreste o crestere de 456 apeluri.

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

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

» Desi pe parcursul anului 2022 au fost desfasurate o serie de activitati si campanii de informare
si promovare a serviciului Telefonul Copilului la nivel national, numarul de intrare a
apelurilor a scazut, comparativ cu anul precedent. Totodata, a crescut calitatea apelurilor,
aceasta datordndu-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. In

schimb in 2023 numarul apelurilor a crescut, iar rezultatele actiunilor de promovare au dat
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roade imediat, inregistrand apeluri de la copii care au aflat despre Telefonul Copilului din
taberele de odihna spre exemplu. La fel, putem mentiona aici ca si actiunile realizate in scopul
promovarii 116111 din 2022 si-au facut amprenta pe parcursul anului de 2023.

Pe parcursul anului 2023 la Telefonul Copilului au fost receptionate 1100 apeluri de la baieti
si 624 apeluri de la fete. Pe de altd parte, de la barbati au fost receptionate 507
apeluri, iar de la femei 1144 apeluri. Subiectele abordate de adulti in timpul apelurilor sunt
cele mai diverse, de la informatii oferite despre specificul de activitate al serviciului, pana la
sesizarea de situatii de incalcare a drepturilor copiilor.

In contextul crizei refugiatilor, pe parcursul anului 2023 au fost receptionate 11 apeluri in care
au fost vizati refugiatii, fiind oferite diverse informatii necesare pentru acest grup de persoane.
Indiferent de intrebarea, solicitarea sau dificultatea despre care vorbeste apelantul copil
sau adult, psihologul 1l abordeaza profesionist, individualizat si prietenos.

La fel ca si n anii precedenti, pe parcursul anului 2023, cele mai multe apeluri receptionate de
catre psihologii Telefonului Copilului au fost in intervalul de timp 12:00 — 17:00.

Datorita specificului serviciului Telefonul Copilului de a fi activ 24/24, in anul 2023 s-a oferit
suport si s-a raspuns necesitatilor copiilor sau adultilor care se ingrijoreaza cu privire la copii
in cadrul a 591 apeluri nocturne, dintre care 154 au fost adresari in chat. In acest sens, putem
spune cu certitudine, cd 1 din 7 apeluri isi are sursa parvenirii din chat-ul de pe pagina web a
serviciului.

Calitatea apelurilor s-a conturat si mai mult in 2023 la serviciul de asistenta telefonica gratuita
pentru copii, discutiile telefonice fiind unele foarte conectate, apelantii prezentdndu-se in
mare parte cunoscatori privitor la serviciile oferite la 116111, aceeasi observatie fiind valabila
si pentru copii, care au cercetat linia de doud ori mai putin comparativ cu anul 2022.
Vizibilitatea si promovarea serviciului Telefonul Copilului a fost asiguratd chiar si in absenta
unui specialist in comunicare, fiind realizatd publicarea sistematici 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 premiera a iesit din limitele ce tin de interactiunea telefonicd cu
specialistii, participand la ateliere de consolidare a relatiilor cu acestia, experienta fiind una
extrem de pretioasa.

La initiativa serviciului de asistenta telefonica gratuita pentru copii a fost demaratd o
campanie de interactiune cu colaboratorii politiei nationale, care a avut drept scop
familiarizarea cu specificul Telefonul Copilului, consolidarea relatiilor si analiza specificului

si eficacitatii mecanismului de colaborare. Activitatea a permis elucidarea dificultatilor,
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necesitatilor si impartagirea cu sugestii referitoare imbunatatirea demersului privind protectia
copilului aflat in situatie de risc.

» Tot in acest an Telefonul Copilului, a venit cu materiale promotionale noi pentru beneficiarii
sai, care prin aspectul lor atractiv, memorabil, prelucrat in cele mai mici detalii de catre
echipa serviciului, s-au bucurat de aprecierea grupului tinta. Fiecare material dezvoltat, carnet,
caiet, torbitd sau articole din gama papetarie (sticker, semn de carte, flyer), cat 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
activitatile desfasurate in centre de plasament de tip social, In biblioteci, in institutii de
invatamant si in tabere de odihnd pentru copii, care au adunat experiente minunate si au
incarcat emotional bateriile echipei cu feedback si motivatie de implicare si dezvoltare
continua.

» Telefonul Copilului a beneficiat de resursele parteneriatului stabilit cu UNICEF, fiind
demarate mai multe actiuni intr-o capacitate grandioasa, ceea ce a permis acoperirea unor

necesitati de dezvoltare si de functionare a serviciului.

CONCLUZII PRIVIND INTERACTIUNEA CU SPECIALISTII

» Chiar si dupa 9 ani de activitate a serviciului, colaborarea pe cazurile de incalcare a drepturilor
copiilor expediate oficial citre specialisti ramane a fi una dificila. In cadrul apelurilor repetate
receptiopnate de la apelanti adulti sau copii aflam despre faptul ca situatia descrisa in fisa de

sesizare a fost abordata superficial. De foarte multe ori suntem informati despre vizita in
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familie realizatd de catre autoritatea tutelard locald in care cele invocate in fisa de sesizare nu
au fost cercetate calitativ.

» Totodata, atat in sunetele repetate, cat si in cadrul apelurile de iesire realizate de catre echipa de
psihologi cunoastem despre faptul ca discutia cu copilul victima nu a avut loc. Autoritétile in
continuare evitd sa comunice cu copii, preferdnd sa asculte si sd accepte doar cele relatate de
catre parinti, care de cele mai deseori sunt in calitate de abuzatori prezentati in continutul fisei
de sesizare. Acestia preferd sa abordeze doar adultii care efectiv neagad ca ar fi violenti cu
copilul, ca ar aplica metode de pedeapsa dure, ca ar lasa copilul nesupravegheat pe parcursul
noptii, etc. Refuzand in acest fel sa ofere macar o picatura de incredere copilului, invinuind-ul
pentru ca e: “obraznic, nerusinat, pentru ca minte, € unicul vinovat pentru situatia creata in
familie, ca merita sa primeasca bataie pentru comportamnetul sau”.

» Reticenta specialistilor in ceea ce priveste raportarea actiunilor desfasurate de dumnealor in
conformitate cu legislatia in vigoare privind protectia drepturilor copiilor, a fost resimtitd
inclusiv in anul 2023. Pe langa faptul ca acestia se obliga sa ofere informatii despre actiunile
intreprinse (conform HG 519) privind copii despre care au fost sesizati, in marea majoritatea
cazurilor acestia se lasd rugati pentru a se Tmpartasi cu date post interventie.

» Produsul receptionat de la specialisti, in formatul unei “note informative” pe posta electronica
sau fizic sub forma unei scrisori, de multe ori arata superficial. Aceste note informative prezinta
intr-un mod sumar, o analiza de suprafatd a situatiei cu concluzii si recomandari pe alocuri
ridicole, unde nu se face reflectat interesul superior al copilului.

» Pe de alta parte ne bucuram sa avem discutii cu copii in care ne spun ca au fost auziti, ca au fost
invitati la discutie sau ca dupa interventia specialistilor nu au avut de suferit mai mult.

» Si desigur, suntem recunosctarori pentru note informative profesioniste, realizate calitativ, unde
se prezintd o analizd profunda a informatiei referite in fisa de sesizare, care de asemenea
contine concluzii si recomandari absolut tintite catre binele copilului vizat.

» Chiar si in 2023 unii specialisti si-au verbalizat nemultumirea cu privire la principiul de
functionare a serviciului, si anume respectarea confidentialitdtii si anonimatului persoanei
apelante. Una din observatii in acest sens se contureaza in jurul faptului ca aceastd informatie
are mari sanse sa fie considerata neveridica si respectiv sa nu implice actiuni de cercetare din
partea autoritatilor abilitate de lege sd intervind. Tot aici putem mentiona si despre unele
invinuiri pe care le primim la adresa noastra privitor la asa termeni ca: caz suspect, divulgarea
datelor cu caracter persoanl, raspandire de informatie falsa, calomniere, santaj, ssmd.

> E necesar sa mentionam si despre aceea ca in foarte multe dintre cazuri in care este prezentat
un copil in situatie de risc se insista pe faptul ca e un conflict intre parinti, intre persoana

apelanta si familia copilului, chiar daca anumiti indicatori de risc sunt evidenti sau mai ales nu
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sunt negati de cétre specialisti. Tot in astfel de cazuri, s-a observat faptul ca autoritatile evita
sau refuza sa prezinte o notd informativa pe caz, invocand cd “ar fi absurd” sd transmitd un
astfel de raspuns oficial, avand in vedere concluzia la care au ajuns si pe care insista.

> In interactiune cu specialistii inca se face observati pasarea de responsabilititi de la primar la
asistent social, apoi la politist si invers. Totodatd, in cadrul apelurilor de iesire unii asiStenti
sociali ne marturisesc ca nu se bucura de sustinerea superiorilor, referindu-se aici la: procedura
de scoatere fortata a copiilor din familie, la plasamentul minorilor intr-un centru/familia
extinsd, decizia de a decadea ingrijitorii din drepturi parintesti si alte actiuni care par a fi mai
radicale insd extrem de esentiale pentru siguranta si integritatea unui copil. Foarte des, asistentii
sociali sau politistii ne relateaza despre faptul ca actiunile de protectie a copilului enumerate
mai sus, sunt amanate de catre superiori, chiar si atunci cdnd familia e la evidenta autoritatilor
de ani buni, iar situatia nu s-a Imbunatatit.

» Au fost si cazuri in care recomandarile psihologilor de la Telefonul Copilului au fost auzite cu
privire la: implicarea unui psiholog in interactiunea cu copilul, invitarea unui medic psihiatru n
cazul in care copilul sau poate cineva din parinti manifestd careva comportamente
ingrijordtoare, initierea unui tratament de dezalcoolizare, dispunerea evaluarii psihologice a
copilului sau facilitarea plasamentului de urgenta.

» Tot in urma colaborarii cu specialistii am ajuns la concluzia cd acestia tin foarte mult la
actiunile Intreprinse pentru a sustine familia in care copii sunt neglijati de exemplu, iar parintii
mai fac abuz de alcool, chiar si atunci cand aceStea au esuat sau nu mai ofera rezultatul dorit. In
extrem de multe cazuri sprijinul financiar, suportul material si tot efortul depus pentru a
imbunatati conditiile de trai a copiilor, nu rezolva problema in sine, copii in continuare au de
suferit din cauza iresponsabilitatii parintilor, iar ulterior si a autoritatilor care devin cumva
complici ai situatiei de risc. Tot aici vorbim si despre cazurile de comportament deviant a
copiilor, care se dezvoltd defectuos in familiile in care mizeria, lipsurile, iresponsabilitatea
parintilor, lipsa educatiei/culturii, consumul de alcool si neglijarea atributiilor parintesti descriu
in totalitate mediul in care se dezvolta un minor. Comportamentul deviant fiind cea mai
evidenta consecintd a comportamnetului neglijent al ingrijitorilor fatd de minor.

» Siin 2023 cetatenii din Republica Moldova nu au fost informati si incurajati de catre autoritati
sa depuna cerere/plangere in format scris in cazurile in care se confruntd cu nerespectarca
drepturilor copiilor. Respectiv, se atestd faptul ca lipseste documentarea corecta si adecvata a
cazurilor in care au avut de suferit fizic sau emotional un copil la scoala, gradinitd sau in
familie, atunci cind nu se inregistreaza plangeri. In acest sens putem conchide aici ca chiar
dacd persoana apelantd sustine ca situatia de abuz are loc repetat in gradinitd de exemplu, ca

urmare a fisei de sesizare actiunile specialistilor se rezuma la preintdmpinari.
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» Mai mult de atit, se intdmpla ca administratiile institutiilor sa recomande si sa insiste pe
transferul copilului in altd grupd/clasd sau institutie drept solutie, decat pe cercetarea
corespunzatoare a cazului si excluderea oricarui risc pentru copiii, care raman in acel mediu.

» Colaboratorii politiei Intdmpina dificultati de decumentare a cazurilor de violenta psihologica
impotriva copiilor, comunicand ca datele descrise in fisa de sesizare nu pot fi probate. Una din
metodele eficiente care poate fi utilizata in astfel de cazuri, este raportul de evaluare a
copilului victima, insd care e practic imposibil de obtinut avand in vedere lipsa cadrelor
competente, adica a psihologilor instruiti sa dispund procesul de evaluare a copilului, sa ofere
un produs al evaluarii calitativ, iar aceste servicii sa fie accesibile per raion si nu in ultimul rand
gratuite. Din spusele colaboratorilor politiei in cazul violentei impotriva copiilor care nu a lasat
urme pe corp, a agresiunii psihologice, dar si in cazuri de neglijare a copilului, cel mai
important si efecient instrument pentru a constata sau proba este doar raportul de evaluare
psihologica, iar in lispa acestuia politistii sunt nevoiti sa claseze cazul.

> In decursul anului 2023 ne-au surprins si bucurat apelurile receptionate de la specialisti din
cadrul primariei, Directiei de asistentd sociald, a politiei sau procuraturii, In care acestia doreau
sa obtind o consultatie vizavi de un anumit caz, care nu tocmai era sesizat de serviciul
Telefonul Copilului. In acest sens, specialistii solicitau si analizim in profunzime anumite
actiuni deja realizate, diverse solutii, concluzii si recomandari care ar Tmbunatati procesul de
lucru.

» Abordarea sesizarilor receptionate de la Telefonul Copilului a fost una mult mai deschisa, decat
in anii precedenti, specialistii fiind mai receptivi si informati cu privire la normele legislative.
Tot aici ne referim si la faptul cd in 2023 numarul notelor informative receptionate pe cazuri s-a
dublat practic, fata de anul trecut.

» Calitatea interventiilor realizate de autoritati pe cazuri de incélcare a drepturilor copiilor,
depinde nu doar de competentele profesionale si experienta de munca, dar si de capacitatea de a
empatiza, de a fi sensibil la situatie si a oferi compasiune minorilor aflati in situatii de risc.

Drept concluzie finald, referitoare la experienta de colaborare cu specialistii, € necesar sa subliniem
faptul ca aceasta interactiune faciliteaza conexiunea ulterioara cu copilul si situatia lui. Raspunsul
acestora, promt si eficient pe termen lung, poate fi datorat doar unei instrumentari calitative, prin
punerea la dispozitie a unor mecanisme adaptate nevoilor nu doar a copiilor, dar si a specialistilor, la
fel ca si instruirea, abilitarea si sustinerea prin resurse, toate acestea menite sd asigure eficientizarea

abordarii copilului aflat in dificultate.
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ANALIZA COMPARATIVA A DATELOR STATISTICE ACUMULATE iN

PERIOADA 2014 — 2023
Tabelul 16. Analiza comparativa a datelor statistice 2014-2023

Categoria Numarul de apeluri

2014-2017 18149 apeluri

Consiliere psihologica 4201

Informare privind drepturile copilului 2367

Cazuri de incalcare a drepturilor copiilor 1910

Apeluri de verificare/Altele 9671
2018-2020 18190 apeluri

Consiliere psihologica 7004

Informare privind drepturile copilului 2283

Cazuri de Incélcare a drepturilor copiilor 2822

Apeluri de verificare/Altele 6081
2021-2023 14511 apeluri

Consiliere psihologica 4826

Informare privind drepturile copilului 3419

Cazuri de incalcare a drepturilor copiilor 3328

Apeluri de verificare/Altele 2933

TOTAL 50845

Tabelul 16 ne oferd posibilitatea de a vizualiza si analiza comparativ datele statistice acumulate in cei
9 ani de activitate a serviciului de asistenta telefonica gratuita pentru copii 116111. Datele reflectate
demonstreaza numeric faptul cd numarul apelurilor se afla in scadere si ca de fapt, in primii ani de
activitate numarul de apeluri este considerabil mai mare decat la momentul actual. In acest sens, am
considerat necesar ca in raportul dat, sa oferim cateva ganduri, observatii, concluzii si chiar argumente

orientate sa clarifice acest aspect.

» Apelurile de verificare, altele si apelurile mute (inregistrate in 2014-2015) prezinta o cifra
impunatoare raportand-o la numarul total de apeluri. Acestea toate sunt cu continut irelevant
(din punct de vedere al scopului primar al serviciului), respectiv nu pot tine locul unor apeluri

calitative, insa amplificd numarul total de apeluri, crednd impresia ca la moment 116111 este
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apelat de mai putine ori. In perioada curenti a fost exclusa inregistrarea apelurilor mute, dar
care Inca persista si au fost maximal umplute de continut apelurile numite ,,de verificare”.

in perioada 2014-2017 obiectul de interes pentru copii il constituia telefonul, astfel acesta era
solicitat si In scop de a ,testa” serviciul Telefonul Copilului — crednd un numar impresionant de
apeluri inregistrate. Spatiul de distractie pentru copii inca nu era internetul, respectiv acestia se
jucau mult la telefon, ceea ce nu este specific actualmente. In momentul actual interesul s-a
deplasat in favoarea internetului, astfel ne alegem cu vizite pe pagina web

telefonulcopilului.md, care arata zeci de accesari/vizualizari zilnic, precum si paginile de

facebook si instagram, insd acest fapt in datele statistice totale nu poate fi reflectat drept
apeluri. Copiii navigheaza activ in spatiul online, accesand pagina de facebook zilnic in mediu
200 de vizitatori, iar in chat-ul disponibil pe telefonulcopilului.md in jur de 20-40 vizitatori.

Dupa cum se observa in ciftre, 1n toti anii de activitate interesul pentru consilierea psihologica a
fost cel mai sporit, crescand considerabil in perioada 2018-2020, atunci cand a fost lansat

suportul chat, disponibil pe pagina web telefonulcopilului.md.

Tot in perioada 2018-2020 a fost consolidata echipa, si anume faptul ca echipa de consilieri era
formatad doar din psihologi, ceea ce a generat intdrirea cunostintelor si a capacitatii de raspuns
profesionist la nevoile apelantilor copii sau adulti (care ne vorbesc despre copii), privind
consilierea psihologica si oferirea suportului emotional in situatii de criza. Durata unui astfel de
apel porneste de la 20min si poate continua pana la 1,5 ore, pe cand cele pe chat pot dura ore in
sir (3, 4 ore continuu).
Informarea privind drepturile copiilor si sistemul de protectie a acestora, la fel s-a mentinut
cifra de peste 2 mii de apeluri, crescand considerabil in perioada 2021-2023. Apelurile in care
adultii si copii sunt interesati de acest subiect, sunt calitative, consistente si foarte relevante, iar
durata unui astfel de apel poate fi de 15-40 min. De multe ori se intampla ca persoana apelanta
sund cu scopul de a se informa, insd apelul se incheie cu o sesizare privind incalcarea
drepturilor copiilor.
Cat priveste cazurile de incalcare a drepturilor copiilor, cifrele din tabel reprezintd numarul
total de apeluri in care s-a discutat despre un caz de violentd, neglijare, comportamnet deviant,
etc; apeluri unice si repetate, apeluri In care s-a facut sesizarea primard (expedierea fisei de
sesizare sau demers de colaborare), apeluri cu cazuri/date neactuale ori referitor la care deja au
fost sesizate autoritatie, apeluri in care specialiste se consultd cu echipa 116111 sau solicita
careva recomandari, servicii suplimentare (evaluare, asistentd, audiere, serviciile psihologului
la cabinet), apeluri in care autoritdtile nu au putut fi anuntate despre caz din motive precum:

1. nevoia apelantului doar de a se consulta;

2. lipsa de date sau refuzul de a le oferi;
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3. informatii care nu sunt actuale;

4. dezacordul persoanei apelante de a fi ajutatd/asistatd de cele mai deseori
din neincrederea pe care o traiesc in raport cu autoritdtile care intervin in
astfel de cazuri.

Totodata, fiind intreprinse masuri de asistentd a cazului suspect de incdlcare a drepturilor
copilului, cum dicteaza responsabilitatea psihologului de la Telefonul Copilului, si anume:
1. informare privind sistemul de protectie a copilului;

2. masuri alternative de interventie;

de functionare a serviciului;

4. incurajarea si responsabilizarea apelantului privind necesitatea si
obligatiunea morald si sociald de a proteja un copil identificat ca fiind in
dificultate.

Cu titlu de exceptie, in urma identificarii ,,accidentale” a unor date personale precum localitatea sau
adresa copilului care necesitd asistentd si protectie In mod urgent, insd persoana apelantd opune
rezistentd in a colabora cu specialistii abilitati prin lege sa intervina, psihologul cu care a discutat
persoana apelanta, va lua legdtura cu autoritdtile locale pentru a cerceta delicat cazul si pentru a
contribui la imbunatatirea situatiei copilului, asigurand anonimatul persoanei care a apelat.

» E necesar de mentionat ca in perioada anilor 2017-2021, campanii de informare si promovare a
serviciului nu au fost desfasurate, materiale de vizibiliate noi nu au fost dezvoltate, fiind
utilizate periodic materiale realizate in 2015-2016, a carui stoc se epuiza. Respectiv,
promovarea a fost realizata de echipa in cadrul apelurilor receptionate, pentru toti apelantii,
indiferent de scopul apelului; in aparitiile in presa care erau cateva pe an in contextul 1 iunie, 4
iunie — data lansarii serviciului de cele mai deseori si de partenerii nostri care promovau
serviciul la diverse activitati, sesiuni/instruiri. La fel, in bugetul serviciului nu au fost niciodata
prevazute resurse financiare pentru promovarea online a serviciilor (postari sponsorizate) sau
functia de specialist in comunicare.

Necesitatea activitatilor de promovare nu este anulata, insd chiar de sunt prevazute in fisa postului,
aceste ore nu sunt prevazute si in regimul de muncd. Se i-au drept ore de muncd cele pe care
psihologul le-a petrecut exclusiv la linie (prezente in tabelul de pontaj) si nicidecum orele petrecute in
afara oficiului la diverse activitati desfasurate cu copii sau specialisti in care s fie posibila promovarea
serviciilor prestate la 116111. Iar participarile la activitati cu copii, sesiuni informative, instruiri, etc.,
impune psihologul sd munceasca din timpul sdu liber.

» Din totdeauna se realizau apeluri de iesire catre specialisti in care n primul rand erau informati

despre specificul serviciului, mandatul de activitate, despre legea nr.140, ordinul nr.270 si cand
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e necesar de aplicat, in care 1i sensibilizam cu privire la gravitatea cazului si nevoile copilului.
Totodatd, se contactau telefonic apelantii in care se fiaceau Incercari de a identifica detalii
despre caz, de a afla cum a fost interventia specialistilor si care sunt schimbarile pe caz. Toate
aceste interventii si volumul de lucru realizat de catre echipd nu figura in statisticd, nu erau
inregistrate oficial si reflectate calitativ In raportari.

» De-a lungul anilor datele statistice privind activitatea serviciului a fost raportatda in numar de
apeluri, ceea ce s-a dovedit a fi dezavantajos si poate chiar gresit. Deoarece asistati si consiliati
sunt copii despre care aflam din apeluri, ci nu apelurile propriu-zise. E necesar ca in raportari
sa fie reflectati numarul de copii, pe gen si varstd, fiind asta mult mai relevant, decat numarul
de apeluri. Intr-un apel este asistat un copil, in alt apel este vorba de situatia de neglijare a 6
frati, iar in altul aflam despre situatii de bullying in care au de suferit 15 copiii, si atunci avem
3 apeluri, iar de asistenta serviciului Telefonul Copilului au beneficiat 22 de copii. Serviciile de
asistentd a copiilor din alte tari, practica raportarea statisticii privind numarul copiilor asistati si
desigur prezentarea studiilor de caz.

» Aparitia altor servicii similare cu siguranta reduc numarul de adresari la 116111. De asemenea
acest fapt afecteaza imaginea serviciului, avand in vedere situatiile in care echipa era acuzata ca
nu se raspunde la telefon sau cd nu au fost abordati corespunzitor, ca ulterior in discutii,
cercetand acest aspect, identificam ca era vorba despre alte servicii si alte numere de telefon.
Alteori se intampla cd receptionam raspunsuri de la specialisti pe cazuri care nu erau
inregistrate la 116111, ca mai tarziu sd intelegem ca acel caz a fost raportat de altd linie
telefonica, insa raspunsul privind finalitatea cazului era oferit serviciului Telefonul Copilului.

> Situatii in care apelantii ne reproseaza ca ne sunda de 20 — 40min si nu li se mai raspunde sau
linia este ocupati. In aceste cazuri consilierul de la linie are un apel si fizic nu poate
concomitent sa raspunda la 2 apeluri. Aceeasi situatie este si atunci cand concomitent este apel
telefonic si mesaj in chat. De multe ori mesajul in chat este ,,deservit” dupa finisarea apelului
(atunci cand nu poti sd te focusezi pe 2 situatii diferite concomitent) ceea ce poate face sa

pierdem copilul din chat, care de regula nu asteapta nici 5 minute.

Concluzii finale privind scaderea apelurilor:

In aceasta ordine de idei considerim ci numarul apelurilor parvenite la Telefonul Copilului este
influentat de: reorientarea interesului copiilor de la apeluri telefonice la vizite pe pagina web,
facebook, instagram, astfel diminuand cifra apelurilor in scadere; aparitia altor servicii telefonice care

dezorienteaza apelantii si disperseaza adresarile; lipsa campaniilor masive de promovare a serviciului.
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Totodatd tinem sa atragem atentia asupra calitatii apelurilor si cazurilor solutionate, care sunt

semnificativ mai valoroase, raportandu-ne la numarul apelurilor care sunt considerate in scadere si care

sunt direct proportionale cu nivelul de profesionalism al echipei.

>

V. Recomandari

Ca activitatea serviciului sa fie realizatd calitativ, in termeni restransi si eficient, si desigur
pentru a putea valorifica oportunitatile si resursele serviciului e important ca sd fie respectata
componenta optimd a membrilor echipei. Astfel, a fost confirmata incad o datd necesitatea
revenirii la formatul in baza la care a functionat serviciul timp de 6 ani. Necesitatea revenirii la
componentd deplina a echipei ne-a fost confirmata prin implicarea temporard a unui psiholog
pe durata anului 2022, prin intermediul proiectului activ la acel moment. In acest sens vorbind
despre dificultatile survenite pe parcursul anului 2023, timp in care s-a activat in componenta
de 4 psihologi, care s-au confruntat cu fluctuatia cadrelor si salarizare neatractiva,

Copii ne marturisesc in apeluri ca nu au incredere in psihologi scolari, iar in cazul 1n care le
este recomandata colaborarea cu acestia, copiii refuza categoric.

Datorita cresterii vizibilitatii serviciului, identificAm necesitatea implicarii suplimentare unui
comunicator, care va acoperi realizarea principiilor de promovare activa, transparenta, corecta a
activitatii Telefonului Copilului. Ne-am convins Tncd o datd ca promovarea serviciului este
esentiald pentru beneficiarii nostri, care sunt utilizatori activi ai retelelor de socializare si
deschisi sa receptioneze informatii valoroase de la psihologii serviciului 116111.

confirmat necesitatea implicarii echipei Telefonul Copilului, prin aprecierile specialistilor si
solicitarilor suplimentare de noi interactiuni. Impartisirea experientei de lucru si a feedback-
ului profesional al echipei in calitate de psihologi, s-a aratat a fi o necesitate din partea
speaciastilor. Tot aici e necesar de subliniat faptul ca toate aceste activitati realizate in afara
programului de munca, sunt necesar de reflectat intr-un format transparent si corect in tabelul
de pontaj, care stipuleazd volumul de lucru si orele de munca a membrilor echipei.

Nevoia de supervizare profesionald si dezvoltarea continua a echipei, rdmane a fi o necesitate
ne acoperitd de bugetul disponibil, iar in acest sens se face recomandata introducerea unei linii

financiare disponibile orientate inclusiv spre preventia arderii profesionale.
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Contacte:

116 111
Tel. 067466116
telefonul.copilului@social.gov.md
www.telefonulcopilului.md/

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