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Serviciul de asistenta telefonica, gratuita pentru copii Telefonul Copilului 116111

Notdi informativa pentru perioada de activitate lanuarie — lunie 2023
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Introducere

SERVICIUL DE AS]STENTA 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 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 §i Tehnologia Informatiei a Republicii Moldova, prin
chat-ul  disponibil pe pagina web  https://telefonulcopilului.md/,  prin  skype
TelefonulcopiluluiMoldoval 16111, deasemenea si prin intermediul postei electronice
telefonul.copilului@social.gov.md.

Specialistii de la serviciul de asistentd 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 referintd 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 regdsita 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 i 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
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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 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 largd a serviciului la nivel comunitar;

©OoNo Ok wdE

Confidentialitatea informatiei si dupa caz asigurarea anonimatului.

Numarul si profilul tuturor apelurilor inregistrate in semestrul 1 2023

Din 4 iunie 2014 cand a fost lansat serviciul Telefonul Copilului 116 111 pana la data de 30 iunie
2023 au fost receptionate si inregistrate 48 921 apeluri (de intrare). Din numarul total de apeluri,
in prima jumatate al anului 2023 (1 ianuarie — 30 iunie 2022), la Telefonului Copilului au fost
receptionate 1459 apeluri de intrare, cifra data fiind in crestere fata de aceiasi perioada a anului
2022, unde au fost inregistrate 1282 de apeluri de intrare.

TABELUL 1. NUMARUL DE APELURI INREGISTRATE IN REGISTRUL DE EVIDENTA A

SUNETELOR

Apeluri unicet 1083
Apeluri repetate? 376
Apeluri de iesire 1040
Numarul total 2499

In perioada de referinti, beneficiarii serviciului de asistentd telefonici gratuiti pentru copii
Telefonul Copilului au solicitat serviciile echipei de psihologi in 1083 apeluri unice si 376 apeluri
repetate. 1040 de apeluri de iesire se numara in aceste 6 luni de activitate, care au contribuit
semnificativ in stabilirea contactului cu specialistii si conlucrarea eficientd intru solutionarea
problemelor care vizau protectia si siguranta copiilor. Asadar, in cele 2499 de apeluri mentionate
in tabelul 1, este refletatd numeric incarcatura de munca a liniei telefonice 116111.

In functie de particularitatile 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, tindnd cont de vulnerabilitatea acestora si necesitatea satisfacerii si asigurarii principiilor de

1 Adresari unice.
2 Sunetele care vin sa completeze informatia inregistrata in primul apel/apelul unic.

2|Telefonul Copilului 116111



1 ianuarie — 30 iunie 2023

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

Cea mai comoda modalitate de a lua legatura cu psihologii serviciului Telefonul Copilului este
apelul telefonic la numarul scurt 116111, insd 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, Tnsa exista totusi
o adevdrata tendintd de a comunica in scris, de cele mai deseori In consiliere In timpul noptii.
Astfel, in aceastd perioada in format scris au fost inregistrate in total 155 apeluri de intrare
(unice+repetate) de la copii si adulti si 11 apeluri de iesire, care in mare parte au s-au petrecut in
chat-ul disponibil pe pagina web telefonulcopilului.md, cateva dintre ele fiind petrecute pe e-mail
telefonul.copilului@social.gov.md, pe Viber si WhatsApp disponibil pe numarul de birou, pentru
beneficiarii aflati in afara térii, care nu mai utilizeaza reteaua Skype. 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, care poate fi incadrat in
mai multe apeluri concomitent. Analizand durata unei conversatii chat, putem mentiona ca aceasta
poate fi de la 10 minute si pana la 2-3 ore.

Unice Repetate
Copii 667 75
Adulti 416 301

Grupul tintd a serviciului Telefonul Copilului sunt desigur minorii, fiind un pic mai multi in aceasta
perioada, comparativ cu adultii, 742 apeluri de la copii si 717 apeluri de la adulti. De mentionat
este faptul ca in anii precedenti la serviciul 116111 se inregistra un raport de 70% la 30% sau 60%
la 40%, unde prevalau apelurile de copii. La moment insa, capdtd din ce In ce mai multa incredere
serviciille prestate la 116111 1n randul adultilor preocupati de siguranta copiilor: 280
parinti/ingrijitori, 71 rude, 205 grupuri profesionale, 120 membrii comunitdtii, 22 vecini, 13 tineri,
6 apelanti nu se cunoaste cine sunt.

Adulti | Copii | Apeluri

Tipuri de informatii solicitate de iesire
Informatii cu referire la drepturile copiilor 112 64 65
Informatii oferite despre specificul TC 40 161 1
Informatii despre copii cu CES 2 - -
Informatii oferite refugiatilor 6 - 7
Regim de intrevedere cu copiii 9 - 1

~
[EEY
1

Servicii tutela-curatela

Solicitare de ajutor material 13 - 4

Incadrarea in institutii prescolare/scolare

Scoaterea copilului din tara

gl bk~ o
1
1

Calomniere
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Colaborare cu grupuri profesionale 40 - 2
Apeluri de cercetare 3 - 94 -
Altele 4 43 R _
Total 286 320 87

in Tabelul 3 se pot observa enumerate toate categoriile de informatii oferite la Telefonul Copilului
pentru copii si adulti, unde in format numeric este vizbil faptul ca adultii se prezintd cei mai
interesati de drepturile copiilor si sistemul de protectie a acestora. Astfel s-au numarat 112 apeluri
de intrare de la adulti, iar cele de iesire fiind in numar de 65 apeluri, ceea ce o data in plus subliniaza
faptul ca fiecare apelant este informat corespunzator, iar la necesitate psihologii se informeaza
suplimentar si revin catre apelanti cu date actuale si veridice. In tabelul de mai sus se observi ca
minorii sunt interesati sd cunoascd mai multe despre specifiul serviciului 116111, in 161 apeluri
de intrare, in aceste discutii copiii fiind informati despre tot ce inseamna Telefonul Copilului,
despre activitatea pe care o desfasoara de-a lungul anilor si serviciile de care pot beneficia apeland
116111. In cadrul apelurilor categorizate drept “colaborare cu grupuri profesionale” se numara
apeluri in care diverse organizatii guvernamentale sau nonguvernamentale au colaborat cu echipa
de psihologi privind promovarea serviciului, realizarea unor activitati comune pentru beneficiari,
au analizat materiale promotionale sau de vizibilitate pe care partenerii intetionau sa fixeze
informatii despre 116111, la fel si analiza activitatii desfagurate la 116111 pentru specialistii
interesati de functiile vacante, etc. Copii asistati in apelurile unice privind informatii solicitate se
numara 539, unde prevaleaza numarul baietilor 338 fata de 154 de fete, iar la alti 47 de copii genul
nu se cunoaste.

Copii asistati (apeluri unice) F M Nu se
cunoaste
154 | 338 47
Total 539

”[n cadrul unui apel telefonic aflam despre o minord, care a devenit mamd cu cdteva luni in urmd.
Proaspata mama era impusa sa achite taxele ingrijirilor medicale de care a beneficiat in procesul
de nastere a copilului sau, din motiv ca nu avea cu sine actele sale de identitate. Tot in discutia
telefonica aflam ca mama minora nu a primit extrasul care confirma nasterea bebelusului, ce ar
permite documentarea copilului dar si luarea acestuia la evidenta medicala avdand in vedere
restanta la platd invocatd de administratia spitalului. In urma investigatiilor echipei Telefonul
Copilului s-a constatat ca problema se agravase din motiv ca deja fuseserad expediate rapoartele
financiare catre compania de asigurari unde figura faptul ca suma pentru ingrijiri va fi suportata
de pacient. Astfel institutia medicala nu mai putea face modificari incat cheltuielile sa fie acoperite

3 “Apelurile de cercetare ” reprezinta sunetele prin care apelantii au testat functionalitatea serviciului Telefonul Copilului, fara a aborda un subiect
concret.

41n categoria “Altele ” sunt incluse apelurile ce nu tin de competenta serviciului Telefonul Copilului.
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de institutia corespunzdtoare. In cadrul a mai multor apeluri de iesire realizate de cdtre echipa
de psihologi de la Telefonul Copilului, a fost posibila elucidarea tuturor circumstantelor, a
subtilitatilor situatiei dar si a solutiilor posibile ce a permis medierea situatiei avand in vedere
respectarea dreptului copiilor (a mamei minore §i a nou-nascutului) la ingrijiri medicale

gratuite.”
Apeluri
Tipuri de consiliere psihologica Adulti | Copii | de iesire
Alienare parinteasca 4 1 5)
Adictii - 5 -
Lipsa de comunicare - 135 -
Probleme ale sanatatii mintale 5 3 -
Probleme de relationare 1 4 -
Probleme de relationare cu copiii 4 - -
Probleme de relationare cu parintii 2 32 -
Probleme de relationare cu buneii - 2 -
Probleme de relationare cu semenii 3 37 -
Probleme de relationare cu frati/surori - 2 -
Probleme sentimentale - 18 -
Reusita scolara - 22 -
Sexualitate - 47 -
LGBT - 3 -
Stima de sine si autoapreciere - 2 -
Aspectul fizic - 2 -
Anxietate/Fobii - 1 -
Automutilare/Stari depresive - 7 -
Stari depresive 1 4 -
Tendinte suicidale - 18 5
Doliu - 1 -
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intrebiri existentiale - 6 -
Multumiri 2 - -
Total 22 352 10

Consilierea psihologica este categoria de apeluri cea mai solicitatd de copii, unde se numara 352
de apeluri de intrare si numai 22 de la adulti. Lipsa de comunicare este problematica cu care se
confruntd copii cel mai des, iar In aceste 135 apeluri, psihologii din echipa s-au concentrat pe
identificarea solutiilor optime, care sa raspunda nevoilor copiilor, care se prezinta plictisiti, lipsiti
de atentia si comunicarea cu parintii/rudele, inca in cautarea unor hobby-uri sau activitati placute
si benefice pentru ei. Si problemele de relationare sunt preocupdrile majore ale copiilor, care
intdmpind dificultati de comunicare si relationare sanatoasa cu prietenii, parintii si cu semenii
pentru care traiesc sentimente de iubire. In apelurile in care copii sunt interesati de subiectul
sexualitatii, psihologii de la 116111 le oferd informatii intr-un format prietenos si accesibil pentru
varsta lor despre metode contraceptie si protectie impotriva bolilor cu transmisie sexuala,
analizeaza toate subtilitatile privind actul sexual (varsta, consemtamant, relatii armonioase), fiind
disponibili sa discute cu minorii profesionist despre subiecte foarte delicate si intime. Si in cazul
apelurilor de consiliere psihologica, baietii sunt cei care prevaleaza in calitate de apelanti sau cei
care au solicitat asistenta cel mai mult, fiind 245 la numar, pe cand fete asistate 105.

Copii asistati (apeluri unice) F M Nu se
cunoaste
105 245 -
Total 350

" La Telefonul Copilului a fost receptionat un apel de la o copila de 15 ani, care ne relateaza
despre faptul ca are niste ganduri din trecut, care o fac sa se simta foarte rau. Aceste ganduri ii
vin, atunci cand este la scoala, acasa sau in alte locuri. De cele mai multe ori, durerea sufleteasca
care o simte o transforma in durere fizica. Copila spune, ca atunci cand se afla la scoald, merge
la baie si se loveste cu capul si cu pumnii de perete, iar cand este acasa isi provoaca tdieturi in
regiunea mainilor. Apelanta zice ca a vizitat psihologul scolar, insa nu se simte destul de sigura
sl NU-i poate povesti despre orice, iar sa apeleze la serviciul unui psihoterapeut — NU-si poate
permite financiar. Copila a fost incurajata sa apeleze serviciul Telefonul Copilului la necesitate,
de asemenea i-au fost oferite contactele Centrului Comunitar Prietenos Tinerilor din zona

corespunzatoare.”
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Adulti | Copii | Apeluri

de
Cazuri suspecte de incilcare a drepturilor copiilor iesire
Ademenire in scopuri sexuale 2 - 4
Agresiune online cu scop de intimidare 2 2 4
Violenta in familie 168 43 406
Violenta in institutii 106 8 215
Violenta in strada 8 - 15
Comportament deviant 7 2 24
Exploatare prin munca - 1 -
Copii implicati in cersit 5 - 10
Copil disparut 9 - 8
Neglijare 90 8 250
Molestare 2 1 -
Hértuire in mediul online 1 - 1
Hartuire sexuala 9 2 6
Santaj sexual in mediul online - 3 -
Total 409 70 943

Cele mai numeroase apeluri de intrare si iesire inregistrate la serviciul 116111 sunt cele in care se
discuta despre cazuri de incalcare a drepturilor copiilor. Algoritmul de lucru a unui psiholog de la
Telefonul Copilului in cadrul acestor apeluri constad in urmatoarele:

>

>
>

YV V VYV

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

Incurajarea relatirii in forma libera a problemei persoanei apelante;

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

Recapitularea informatiei receptionate;

Identificam asteptarile persoanei ce tine de solutionarea cazului;

Informarea privind modalitatea de lucru a serviciului;

Incheierea discutiei asigurand posibilitatea de continuitate.
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Situatiile in care copii au de suferit din cauza violentei in familie sunt in topul clasamentului nostru,
168 apeluri de la adulti, 43 de la copii si 406 apeluri de iesire, urmat fiind de cazurile care au
loc in institutiile de invatamant scolar/prescolar cu 106 apeluri de la adulti si 8 apeluri de la
copii, apeluri de iesire privind astfel de cazuri fiind numarate 215. Cifra fixata mai sus, care contine
apelurile de iesire, evidentiaza faptul ca pentru fiecare situatie de abuz fizic, psihologic sau/si
sexual psihologii de la Telefonul Copilului, lupta pentru ca minorii sa beneficieze de servicii de
calitate, care sa asigure nevoia lor de protectie si siguranta. In toate aceste apeluri, psihologii din
echipd au evidentiat mai multe momente in care interesul superior al copilului nu este respectat:

- copilul este interogat de asistentul social, primar, politist in prezenta persoanelor, care sunt
prezentati drept suspecti abuzatori;

- copilul nu este implicat in discutii, care se refera la situatia descrisa in fisa de sesizare, nu
i se ofera posibilitatea de a vorbi despre ceea ce i s-a intamplat (in familie, in strada, in
institutie);

- se cerceteazd situatia materiald a familiei, insa nu situatia de abuz psihologic de exemplu,
sau fizic, mai ales dacd nu exista semne pe corp;

- specialistii intimideaza persoanele apelante, fiind nemultumiti ca au apelat la un serviciu,
insinuand ca le este afectatd imaginea localitatii si le reproseaza faptul ca nu s-au adresat
la ei In primul rand;

- analizeaza superficial situatia descrisa, ignora nevoile copilului si indicatorii psiho-
comportamentali descrisi In fisa de sesizare;

- paseaza responsabilitatea de la o institutie la alta, cAnd vorbim despre situatii de violenta
care au avut loc in strada, 1n scoald sau gradinitd. Acelasi lucru se intampla si in cazurile
de neglijare;

- specialistii subapreciaza gravitatea informatiei descrise in fisa de sesizare si amana
interventiile necesare pentru a asigura protectia copilului;

- in familiile care au intrat in vizorul autoritatilor nu sunt realizate actiuni de preventie.
Neglijarea este si ea o forma extrem de raspandita de incélcare grava a drepturilor copiilor, care-i
specificd pentru tara noastra, fiind observat in acest sens faptul ca este perceputd ca o normalitate,
mai ales in familiile In care se face abuz de alcool si sunt la evidenta autoritatilor ca fiind social-
vulnerabile. Tot aici se face observat faptul ca in unele cazuri de neglijare, se tolerecaza aspectul
neingrijit al copiilor, lipsa de supraveghere, alimentatia precara sau conditiile de trai dezastruoase.
In multe din astfel de cazuri specialistii cu care colaborim in conformitate cu legea 140 ordinul
270, se limiteaza la preintampinari si vizite in familie, chiar daca situatia dureaza de ani de zile, in
care copii sunt lipsiti de grija parinteascd, sunt murdari, alimentati superficial, in locuintd e
mizerie, sunt lasati nesupraveghiati perioade indelungate de timp si cu probleme de sanitate. In
apelurile in care se contureaza un caz suspect de neglijare, in mod evident se identifica faptul ca
necesitdtile de baza ale copiilor nu sunt acoperite de parintii care fac abuz de alcool, migreaza
dintr-o localitate in alta, duc un mod de viata libertin si absolut nesatatos pentru minori, care drept
rezultat dezvolta comportamente deviante sau delicvente. E necesar de mentionat faptul ca in cele
943 de apeluri de iesire echipa de psihologi a sensibilizat si responsabilizat specialistii vizavi de
caz, specificul lui si consecintele care pot surveni, avand loc o conlucrare activa orientata spre
solutionarea eficientd a problemelor ce vizau protectia si siguranta celor 797 de copii asistati.
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Copii asistati (apeluri unice) F M Nu se
cunoaste
358 | 425 14

Total 797

”Bunica unei copile de 15 ne informeaza ca nepoata sa a plecat de acasa in directie necunoscutd,
dupd ce a fost externatd din spitalul de psihiatrie. In cadrul discutiei telefonice afldm cd minora
se manifesta agresiv in raport cu membrii familiei, semenii, reactioneaza impulsiv in diverse
situatii §i fuge de acasd, prezinta instabilitate emotionala si intdmpina mari dificultati de
relationare. Complexitatea acestui caz reiese din faptul ca in cadrul a mai multor discutii
telefonice petrecute cu bunica, cu minora inclusiv si cu specialistii implicati a fost analizata cu
atentie situatia copilei de 15 ani. In unul din ultimile apeluri receptionate s-a aflat ca fata a
participat la un furt, dupa care a fost batuta de catre tatal sau. Drept urmare minora nu se simtea
in sigurantd, fugise repetat de acasa si isi dorea sd fie plasatd in centru de plasament. In mai multe
apeluri receptionate de la specialistii din cadrul ATL si DASPF, acestia ne-au comunicat despre
dificultatea de a idendifica servicii de plasament pentru minora, avand in vedere istoricul ei,
conduita cu care a intrat in vizorul autoritatilor si faptul ca membrii familiei nu sunt o resursa

)

pentru adolescenta.’

Gen/Viarsta 0-1an | 2-4 5-6 7-9 10-12 | 13-15 16-18 Nu se | Total
ani ani ani ani ani ani cunoa

ste

varsta
Fete 18 74 40 39 118 134 163 31 617
Baieti 21 67 61 79 265 279 156 80 1008
Nu se cunoaste | 1 1 1 - - 1 - 57 61
genul
Total 40 142 102 118 383 414 319 168 1686
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In Tabelul 6 sunt reflectati numeric toti copii asistati la serviciul Telefonul Copilului, in
dependenta de gen si varsta. Copii cu varsta de 13-15 ani, sunt vizati cel mai des in apelurile
receptionate la 116111 sau in chat-ul disponibil pe pagina web, numarandu-se 414 copii, urmati
de cei de 383 copii, cu varsta de 10-12 ani. Apelurile in care nu sunt oferite informatii despre
varsta si/sau genul copiilor sunt 61 la numar, in perioada de referinta.

Nr. total de Copii Ora raportati la nr. de apeluri
apeluri asistati
2499 1686 00:00-04:00 34 1
04:00-08:00 17 -
08:00-12:00 292 519
12:00-17:00 583 476
17:00-20:00 303 30
20:00-00:00 230 14

Cel mai aglomerat de apelurile beneficiarilor este intervalul de timp 08:00 - 20:00 si respectiv,
perioada zilei in care se fac si majoritatea apelurilor de iesire, care-s 1025 la numar. In intervalul
orelor 20:00 - 08:00 au fost inregistrate 281 de apeluri de intrare si 15 apeluri de iesire in aceste
6 luni de activitate. Faptul ca continudm sa inregistram apeluri la ore tarzii ale noptii, denota o data
in plus ca echipa de psihologi este la dispozitia copiilor oricand, pregatiti sa le ofere suportul
necesar.

Numarul cazurilor receptionate si asistate la Telefonul Copilului

La Telefonul Copilului, pe parcursul perioadei ianuarie - iunie 2023 au fost receptionate in total
479 de apeluri/cazuri de incalcare a drepturilor copilului dintre care 191 unice si 288 repetate.
Telefonul Copilului a intervenit in 121 cazuri unice si 6 caz repetat. Astfel, in alte 70 cazuri (unice)
receptionate la serviciul 116111, sesizarea autoritdtilor nu a fost posibild din motive ca: lipsa de
date, informatii care nu sunt actuale, lipsa dorintei persoanei apelante de a fi ajutata/asistatd din
diverse cauze. Conform Legii 140 privind protectia speciala a copiilor aflati in situatie de risc si a
copiilor separati de parinti, au fost intocmite si expediate catre structurile competente 179 de fise
de sesizare privind cazurile suspecte de violenta, neglijare, exploatare si trafic.

In scopul realizarii unei activitati calitative privind cazurile de incélcare a drepturilor copiilor
receptionate la linia telefonica 116111, de catre psihologii — consilierii serviciului au fost executate
in total 1040 de apeluri de iesire, att pe cazuri, cat si alte categorii apeluri. In acest sens au fost
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apelati telefonic specialistii pentru a-i informa despre continutul apelului/situatia copilului si
respectiv a cunoaste si alte detalii despre copil/familie pentru a avea o viziune mai clara. Tot in
cadrul interventiilor telefonice/chat sunt concretizate anumite detalii atat de la specialisti, cat si de
la apelantii copii sau adulti, care sunt maxim importante pentru a transmite un mesaj corect, actual
si amanuntit in cadrul figselor de sesizare intocmite si expediate catre structurile competente, dar si
pentru abordarea complexa a beneficiarilor in contextul apelurilor repetate. Numarul total de copii
care au beneficiat direct sau indirect de serviciile Telefonului Copilului este de 617 fete, 1008
baieti si alti 61 de copii a caror gen nu se cunoaste in primul semestru de activitate a anului
2023.

Realizari ale serviciului

»  Numarul de apeluri receptionate la Telefonul Copilului este in crestere in perioada de
referinta, la Telefonului Copilului au fost receptionate 1459 apeluri de intrare, cifra data
fiind in crestere fata de aceiasi perioadad a anului 2022, unde au fost inregistrate 1282 de
apeluri de intrare.

> Inanul 2022, in aceiasi perioada au fost au fost receptionate 387 de apeluri privind situatii
de incélcare a drepturilor copiilor, pe cand in perioada de raportare 479 cazuri de violenta,
neglijare si alte forme de abuz.

»  Referindu-ne la comparatia de mai sus, putem mentiona ca in primul semestru a anului 2022
au fost elaborate si expediate 159 fise de sesizare, iar in 2023 179 fise de sesizare.

»  Comparand aceiasi perioada de activitate dintre anii 2022 si 2023, e necesar de mentionat ca
si numarul apelurilor de iesire a crescut considerabil, in 2022 fiind 675, iar Tn 2023 1040
apeluri de iesire, care au contribuit la eficientizarea lucrului pe cazuri si apeluri.

»  Pagina web a serviciului se bucura de un numar impunator de accesari si de aprecierea
copiilor care o viziteaza si fac cunostinta cu continutul publicat.

»  La initiativa serviciului de asistenta telefonica gratuitda 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 eficacitdtii mecanismului de colaborare. Activitatea a permis elucidarea
dificultatilor, necesitatilor si impartdsirea cu sugestii referitoare imbunatatirea demersului
privind protectia copilului aflat in situatie de risc.

»  Echipa de psihologi deseori primeste invitatii la evenimente unde participa copii, la emisiuni
TV sau radio si la activitati desfasurate de parteneri, fiind mult mai vizibili si aproape de
grupul tintd de beneficiari.

»  Datorita participarilor la evenimentele partenerilor, in perioada data se afla in plina pregatire
stabilirea unor noi parteneriate si proiecte.

Provocari si solutii

In primele 6 luni de activitate din echipa serviciului au plecat 2 psihologi, invocind urmitoarele
motive:
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- salariu nemotivant, care a crescut nesemnificativ in perioada 2017 - 2022,

- lipsa activitatilor care sa permita manifestarea intregului potential, asemeni activitatilor
desfasurate in cadrul proiectului desfasurat cu UNICEF si AO CNFACEM;

- realizarea unui numar de ore suplimentare neachitate, in fiecare luna, avand in vedere ca
numarul astronomic de ore lunare, care asigura functionalitatea serviciului de 24/24 nu
poate fi acoperit fizic de 4 angajati, care si asa realizeaza lunar orele de munca conform
normei (numarul de ore raportat la zilele lucratoare);

- activitdtile de promovare a serviciului au fost realizate din timpul personal, fara remunerare
si fard asigurarea transportului.

Tot 1n aceasta perioada au fost desfasurate mai multe runde de angajare la functiile vacante, iar
persoanele selectate pentru concurs, nu au acceptat sa se angajeze, afirmand ca:

- raportul privind implicare - remunerare nu este considerat unul avantajos;

- taxarea orelor petrecute in turele de noapte, in weekend si in zilele declarate libere este
consideratd una necorespunzatoare si ilegala,

- pentru activitatile desfasurate in afara orelor petrecute in oficiu (conform tabelului de
pontaj) e necesara o remunerare corespunzatoare;

- activitatea unui psiholog necesitad supervizare profesionala si instruire continua asigurata.

In aceste 6 luni de activitate au fost realizate suplimentar, neremunerate:

Ore lunare astronomice, Ore asigurate de 4 Ore suplimentare
care asiguri consilieri lunar nebugetate
functionalitatea 116111 -
24/24
ianuarie 744 700 44
februarie 672 640 32
martie 744 700 44
aprilie 720 576 144
mai 744 672 72 + 56 ore concediu
iunie 720 704 16
iulie 744 672 72 + 56 ore concediu
august 744 700 44

Tot in aceste 6 luni, salariu lunar a venit cu intarziere: 13.02, 17.03, 11.04, 17.05, 16.06, fapt
care afecteazd extrem de mult angajatii si motiveaza spre concediere.
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Solutii pe termen lung:

- Revizuirea denumirii functiei din consilier in psiholog (care activeaza in regim 24/24) la
serviciul de asistenta telefonica gratuita pentru copii, avand in vedere tipurile de consiliere
psihologica oferita la telefon/chat (2017-2023); (a se analiza comparativ evolutia tipurilor
de consiliere psihologica si asistenta psiho-emotionala in situatii de criza oferita in ultimii
ani) Totodata mentionam ca consiliere psihologica poate oferi doar un specialist cu studii
in domeniul psihologiei, astfel in aceasta functie nu poate fi recrutat altcineva, decat un
psiholog.

- Taxarea conform codului muncii a orelor petrecute in turele de noapte (20:00-08:00),
orelor lucrate in zilele de weekend si de sarbatori (zile declarate libere la nivel national) e
necesar de revizuit. Activitatea pe timp de noapte indiferent de incarcatura, suprasolicita
sistemul nervos, ceea ce poate afecta negativ pe termen lung sanatatea specialistului care
activeaza in asa regim (oboseala cronica).

- Revizuirea prevederii din cadrul contractului individual de munca ce tine de acordarea
angajatului plecat in concediu, sunt acoperite neplatit de catre restul angajatilor (atunci
cand un psiholog iese in concediu, alt psiholog acopera suplimentar neachitat orele, pentru
a fi asiguratd functionalitatea serviciului 24/24), reiese ca psihologul efectiv nu are un
concediu fiind nevoit sa intoarca colegilor orele absentate, atunci cand acestia isi vor lua
concediul propriu.

- Acelasi aspect se refera si la concediul de boald, deoarece in regim de urgenta echipa se
mobilizeaza sd acopere orele angajatului care s-a imbolnavit si lipseste. Cand se intoarce
la munca dupa ce s-a insanatosit, angajatul recupereaza orele acoperite de colegi.

medical fara a fi recuperat, lucru in ture de noapte si zile de odihna/declarate libere, si mai ales
refuzul potentialilor candidati de a participa la procesul de recrutare considerand inechitabil
raportul muncad - salarizare), considerdm oportun cresterea marimii salarizarii echipei Telefonul
raportandu-ne la salariul mediu pe tara.

Totodata pentru a evita aspectul orelor neprevazute legal in tabelul de pontaj, dar care necesitd a
fi asigurate de catre un psiholog reiesind din totalul global de ore de activitate a serviciului exista
necesitatea suplinirii echipei cu inca o pozitie (astfel 5 psihologi la numar + manager). Se are in
vedere ca calculul numarului de ore prevazut de Codul Muncii nu este actual pentru activitatea
serviciului Telefonul Copilului, si anume 24/24.

Raportare financiard

A.O. "Centrul National de Formare, Asistenta, Consiliere si Educatie din Moldova” ( AO
»CNFACEM”)"

RAPORT Financiar al Serviciului de asistenta telefonica gratuita pentru copii (numarul unic
116111) pentru semetrul I a. 2023 (realizat in baza Contractului Nr. 162-LD din 28.12.22
incheiat cu Ministerul Muncii si Protectiei Sociale al RM).
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Suma Perioada Suma Cheltuieli
Articole de cheltuieli . N g efective

lunara luni anuala

sem.l a.2023

Salarizarea personalului 54200 12 650400 330.770,10
Contributii de asigurari
sociale de stat obligatorii 13008 12 156096 79.384,82
24%
Total cheltuieli de personal 67208 12 806496 410.154,92
Servicii telefonie fixd si 2498 12 29976 18.078,79
mobila
Servicii internet 300 12 3600 1.800,00
SerV|C||.ed|tor|aIe (materiale 39000 1 39000
promotionale)
Taxa pentru membru al Liniei
de asistenta internationali 2500 1 2500
pentru copii, 125 euro/an
Taxa pentru hosting si domeniu 2490 1 2490 2.050,95
Consumabile de birou 530 12 6360 1.003,00
Servicii bancare 489,83 12,00 5878,00 2.507,78
TOTAL 896300,00 435.595,44

Tudureanu Gabriela

Manager Telefonul Copilului

20.07.2023
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