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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 Tmpotriva 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 in data de 4 iunie 2014, fiind gestionat de Ministerul Muncii
si Protectiei Sociale si implimentat de catre AO ,,CNFACEM®’. Serviciile sunt oferite gratuit prin
intermediul numarului national unic 116 111 atribuit de catre Agentia Nationala pentru
Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei a Republicii Moldova, prin

chat-ul disponibil pe pagina web https://telefonulcopilului.md/, prin intermediul postei electronice

telefonul.copilului@social.gov.md cat si prin viber/WhatsApp.

Specialistii de la serviciul de asistenta gratuita pentru copii Telefonul Copilului care activeaza au
studii superioare in domeniul psihologiei. Facand referire la faptul cd in mod constant, atat de la
copii, cat si de la adulti sau grupuri profesionale apar intrebdri privind specializarea consilierului
de la linia telefonicd 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 116 111. Respectiv, de-a lungul textului narativ prezentat in acest raport,
echipa de consilieri va fi regasitd cu numele de psihologi/psihologii de la serviciul Telefonul

Copilului.
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MISIUNE
Telefonul 116 111 raspunde tuturor copiilor, care au nevoie protectie, grija si ascultare, fiind un
sprijin real, imediat si accesibil de la toti operatorii de telefonie din tara si in mediul online.
Suportul oferit copiilor din Moldova este premisa activitatii si a utilitatii acestui serviciu.
VIZIUNE
O lume in care evolutia tehnologica ofera copiilor oportunitatea ca vocile lor sa fie auzite,

necesitdtile asigurate, iar in acest mod ne va reusi sa@ modeldm lumea frumos!

PRINCIPII DE ACTIVITATE

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

Abordare individuald a copilului;

Acordarea asistentei intr-un mod prietenos copilului;

Abordare multidisciplinara;

Asigurarea participdrii copilului i respectarea opiniei acestuia;

Interventia timpurie prin mediatizarea larga a serviciului la nivel comunitar;

© o NP

Confidentialitatea informatiei si dupa caz asigurarea anonimatului.

Numdrul si profilul tuturor apelurilor inregistrate in semestrul 1 2025

Din 4 iunie 2014 cand a fost lansat serviciul Telefonul Copilului 116 111 pana in data de 30 iunie
2025 au fost receptionate si inregistrate 57 192 apeluri (de intrare). Din numarul total de apeluri,
in primele 6 luni al anului 2025, la Telefonul Copilului au fost receptionate 2238 apeluri de
intrare, cifra data fiind in crestere comparativ cu aceiasi perioada din anul 2024 — 2058 apeluri

de intrare, 2023 — 1459 apeluri de intrare si 1282 apeluri de intrare in 2022.

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

SUNETELOR
Apeluri unice? 1695
Apeluri repetate? 543
Apeluri de iesire 1045
Numarul total 3283

Pe parcursul perioadei de referintd, beneficiarii serviciului de asistenta telefonica gratuita pentru
copii - Telefonul Copilului au solicitat serviciile echipei de psihologi in 1695 apeluri unice si 543

apeluri repetate. Pe parcursul a 6 luni de activitate, au fost efectuate 1045 de apeluri de iesire

! Adresari unice.
2 Sunetele care vin sa completeze informatia inregistratd in primul apel/apelul unic.
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care au contribuit semnificativ la stabilirea contactului cu specialistii si conlucrarea eficienta
pentru a asigura protectia si siguranta copiilor. Astfel, in cele 3283 de apeluri mentionate in tabelul
1, este refletatd numeric Incarcatura de muncd a liniei telefonice 116 111, orientatd spre
solutionarea eficientd a cazurilor de incédlcare a drepturilor copilului sau a apelurilor in care

persoana apelanta se refera la sistemul de protectie a copilului.

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

apelului se poate extinde chiar si pana la 80 minute.

Cea mai accesibild modalitate de a contacta psihologii serviciului ,,Telefonul Copilului” ramane a
fiapelul telefonic la numarul scurt 116 111. Cu toate acestea, exista situatii in care singura optiune
reald a persoanei apelante (copil sau adult) este comunicarea prin chat — un adevarat suport online

disponibil pentru beneficiari pe pagina web: telefonulcopilului.md. Majoritatea adresarilor sunt in

timpul zilei, insa se remarca o tendinta tot mai accentuata a copiilor de a recurge la comunicarea
scrisa in special in timpul noptii, in cazul adresérilor de consiliere psihologica. Astfel, in perioada
raportatd, in format scris au fost inregistrate in total 509 apeluri de intrare (unice si repetate) din
partea copiilor sau a adultilor precum si 50 de apeluri de iesire. Majoritatea acestor discutii s-au

petrecut prin chat-ul disponibil pe pagina web telefonulcopilului.md, cateva fiind receptionate pe

e-mail telefonul.copilului@social.gov.md, prin Viber si WhatsApp, la numarul de birou pentru
beneficiarii aflati peste hotare. Cifra adresarilor in forma scrisa la serviciul ”Telefonul Copilului”
s-a marit cu 187 apeluri fata de aceeasi perioada a anului 2024 — 322 apeluri de intrare iar pe
parcursul anului 2023 au fost Tnregistrate 155 apeluri de intrare. 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 formad de abuz si mai ales in consiliere, pot
dura ore in sir, fapt care solicitd extrem de mult psihologul care poate fi incadrat In mai multe
apeluri concomitent. Analizdnd durata unei conversatii chat, putem mentiona ca aceasta poate fi

de la 10 minute si pana la 2-3 ore.

Unice Repetate
Copii 1126 220
Adulti 569 323
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Grupul tinta a serviciului Telefonul Copilului sunt desigur copiii, iar in acest an raportul apelurilor
receptionate de la copii vizavi de cele de la adulti este unul considerabil mai mare, comparativ cu
anul 2024. Deci in semestrul I a anului 2025 au fost inregistrate 1346 apeluri de la copii si 892
apeluri de la apelanti adulti, respectiv observam o crestere a numarului de apeluri comparativ cu
aceeasi perioada a anului 2024 cand au fost inregistrate 1214 apeluri de la copii si 844 apeluri
de la apelanti adulti, iar pentru anul 2023 - 742 apeluri de la copii si 717 apeluri de la adulti.
De mentionat este faptul ca si in anii precedenti la serviciul 116 111 se inregistra un raport de
70% la 30% sau 60% la 40%, unde prevalau apelurile de copii. Chiar daca grupul tina a serviciului
sunt copii, este o tendintd si capata din ce in ce mai multa incredere serviciile prestate la 116 111
in randul adultilor preocupati de siguranta copiilor, mai ales ca totusi adultii sunt cei care
raporteaza cel mai des cazurile de abuz impotriva copiilor: 394 parinti/ingrijitori, 98 rude, 152

grupuri profesionale, 184 membrii comunitatii, 43 vecini si 21 tineri.

Adulti Copii | Apeluri
Tipuri de informatii solicitate de iesire
Informatii cu referire la drepturile copiilor 185 67 90
Informatii oferite despre specificul TC 78 225 -
Informatii despre copii cu CES 14 - 5
Informatii despre adoptie 3 - 1
Regim de intrevedere cu copiii 24 - 4
Servicii tuteld-curatela 5 - -
Solicitare de ajutor material 84 - 14
Incadrarea in institutii prescolare/scolare 4 - -
Scoaterea copilului din tara 1 - -
Colaborare cu grupuri profesionale 15 - 2
Apeluri de cercetare 3 - 147 -
Altele 4 57 - 1
Total 470 439 117

Tn Tabelul 3 sunt prezentate toate categoriile de informatii oferite la serviciul Telefonul Copilului
pentru copii si adulti. Datele numerice evidentiaza faptul ca pentru perioada de referintd, adultii
au manifestat un interes mai ridicat fata de drepturile copilului si sistemul de protectie a acestuia,
comparativ cu copiii. Asadar, s-au inregistrat 470 apeluri de intrare de la adulti si de la copii
439 de apeluri, iar cele de iesire fiind in numar de 117 apeluri, ceea ce subliniaza o data in plus

faptul ca fiecare apelant este informat corespunzator, iar la necesitate psihologii se documenteaza

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

41n categoria “Altele ” sunt incluse apelurile ce nu tin de competenta serviciului Telefonul Copilului.
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suplimentar si revin citre apelanti cu date actuale si veridice. In tabelul de mai sus se observa ci
copiii sunt interesati sa cunoasca mai multe despre specificul serviciului 116 111, in 225 apeluri
de intrare, in aceste discutii copiii fiind informati despre tot ce inseamna Telefonul Copilului,
despre activitatea pe care o desfagoara de-a lungul anilor si serviciile de care pot beneficia formand
116 111, fiind incurajati si sensibilizati cu privire la nevoia de a cere ajutor, atunci cand trec printr-
o dificultate. Acest aspect este evidentiat si de numarul relativ redus de apeluri de cercetare primite
din partea copiilor — 147 in total — ceea ce subliniaza faptul ca in cadrul serviciului Telefonul
Copilului, acest gen de apeluri nu au o pondere semnificativa. Tn cadrul apelurilor din categoria
”solicitare de ajutor material”, pentru perioada de referinta au fost inregistrate 84 apeluri din
partea adultilor. Acestea au vizat in principal, solicitari de informatii din partea parintilor,
ingrijitorilor si bunicilor cu privire la modalitatile prin care pot beneficia de sprijin financiar din
partea statului pentru intretinerea copiilor. De asemenea, au fost solicitate informatii cu referire la
ajutorul financiar acordat cu ocazia sarbatorilor de Paste pentru copii si persoane cu dizabilitati,

precum si despre ajutorul financiar in valoare de 1000 de lei pentru fiecare elev din clasele [-1X.

Se numara 848 de copii asistati in apelurile unice in care au fost solicitate diverse informatii privind
protectia copilului. La fel ca si in datele statistice prezentate in 2024, prevaleaza numarul baietilor

— 445, fata de cel al fetelor — 400, iar in cazul a 3 de copii genul nu se cunoaste.

Gen/Varsti 0-1 2-4 5-6 7-9 10-12 | 13-15 16-18 | N/s Total
ani ani ani ani ani ani ani varsta

Fete 19 52 16 54 98 115 44 2 400

Baieti 17 36 21 74 139 127 31 - 445

Nu se stie - - - - - - - 3 3

Total 36 88 37 128 237 242 75 5 848

Persoana apelanta este un parinte care solicita o consultatie privind modul in care poate beneficia
de indemnizatia unica la nasterea copilului de 21 350 lei, prezentdnd situatia ca fiind una foarte
delicatd. In cadrul discutiei aflam despre copil cd a fost ndscut prematur (la 6 luni) iar la o lund
de viata acesta a decedat. Din apel aflam despre faptul ca parintii au reusit sa inregistreze
(perfecteze certificatul de nastere) copilul la Agentia Servicii Publice. In cadrul discutiei, aceasta
a fost informata de termenul de depunere a actelor - 60 de zile lucratoare de la nasterea copilului
la CNAS si au fost oferite date de contact pentru consultatie. Totodata fost analizata necesitatea
parintilor de a consulta un psiholog pentru a contribui la starea emotionala a parintilor.
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Apeluri
Tipuri de consiliere psihologica Adulti | Copii | de iesire
Dificultati emotionale 7 42 ]
Adictii - 10 .
Lipsa de comunicare - 352 ]
Probleme ale sinititii mintale 6 39 !
Probleme de relationare - 2 ]
Probleme de relationare cu copiii 5 - ]
Probleme de relationare cu parintii 1 104 >
Probleme de relationare cu semenii - 47 ]
Probleme de relationare cu frati/surori 1 3 ]
Probleme de relationare cu buneii - 2 ]
Probleme sentimentale - 35 ]
Reusita scolara 4 18 ]
Educatie financiara - 1 )
Ghidare in cariera - 8 ]
Bullying 2 15 ]
Sexualitate 2 19 !
LGBT - 7 )
Stima de sine si autoapreciere - 4 ]
Anxietate/Fobii - 7 ]
Automutilare/Stiri depresive 1 6 ]
Aspect fizic - 2 ]
Stari depresive 1 10 .
Tendinte suicidale 6 43 4
Doliu - 3 ]
intrebiri existentiale - 2 )
Tulburari de alimentatie - 4 )
Parenting 1 - ]
Multumiri - 6 )
Total 37 791 =

Consilierea psihologica este categoria de apeluri cea mai solicitatd de copii, unde se numard 791

apeluri de intrare (cu 138 apeluri mai multe decat in aceeasi perioada al anului 2024 cand au fost
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receptionate 653 de apeluri de intrare de la copii) si numai 37 de la adulti. Lipsa de comunicare
este problematica cu care se confrunta copii cel mai des iar in aceste 352 apeluri, psihologii din
echipa s-au concentrat pe identificarea solutiilor optime, care sa raspundad nevoilor copiilor, care
se prezinta plictisiti, lipsiti de atentia si comunicarea cu parintii/rudele, in cautarea unor hobby-uri
sau activitati placute si benefice pentru ei. Cifra copiilor care au apelat la 116 111 in contextul
unor situatii in care le lipsea comunicarea s-a marit in 2025 (cu 60 apeluri comparativ cu aceeasi
perioadad a anului 2024), in semestrul I din 2024 fiind inregistrate 292 apeluri iar in 2023 fiind
nregistrate doar 135 de apeluri din aceastd categorie. Problemele de relationare reprezinta, de
asemenea, una dintre principalele preocupari ale copiilor. Acestia intampind dificultati in
comunicarea $i stabilirea unor relatii sandtoase atat cu prietenii si parintii, cat si cu persoanele fatd
de care manifesta sentimente de afectiune si iubire. In apelurile in care copiii manifesta interes fata
de subiecte legate de sexualitate (19 apeluri de la copii si 2 apeluri de la adulti), psihologii din
cadrul serviciului 116 111 le oferd informatii adaptate varstei, prezentate intr-un mod prietenos si
accesibil. Discutiile includ teme precum metodele de contraceptie, protectia impotriva bolilor cu
transmitere sexuald, precum si aspecte esentiale legate de actul sexual cum ar fi vérsta
consimtamantului, relatiile armonioase si consimtdmantul informat. Psihologii sunt pregétiti sa
abordeze aceste subiecte sensibile cu profesionalism si empatie, asigurand un spatiu sigur pentru

exprimare si clarificare.

In perioada raportatd, un numir total de 687 de copii au beneficiat de asistenta in apelurile unice
in care s-a oferit consiliere psihologicd receptionata. Distributia pe gen aratd o usoara
predominantd a baietilor (376 la numar) fata de fete (311 la numar) in randul beneficiarilor.
Aceste date pot indica o tendintd de implicare mai activa a baietilor in solicitarea de sprijin sau o
mai mare disponibilitate de a apela la serviciul Telefonul Copilului pentru a primi suport psiho-

emotional.

Gen/Virsta 0-1 2-4 5-6 7-9 10-12 | 13-15 16-18 | N/s Total
ani ani ani ani ani ani ani varsta

Fete 1* 1* - 15 80 142 72 - 311

Baieti - - - 18 118 190 50 - 376

Nu se stie - - - - - - - =

Total 1* 1* - 33 198 332 122 - 687

* Notd: Totodatd, finem sa mentionam ca beneficiarii serviciului Telefonul Copilului sunt inclusiv si paringi/ingrijitori
care au copii mici (0-6 ani) si care intampina dificultdti in cresterea si educarea copiilor, respectiv au beneficiat de

suport i consiliere psihologica din partea psihologilor. In timpul apelului, acestia au vorbit despre vulnerabilitdtile
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pe care le intampind precum - depresie postnatald, suprasolicitare, epuizare, stigmatizare, neintelegeri in familie,
neimplicarea partenerului Tn rutina copilului respectiv, in timpul acestor consilieri au beneficiat de suport indirect 2

copii cu vdrsta cuprinsd intre 0-6 ani.

La Telefonul Copilului a fost receptionat un mesaj pe dispozitivul web a serviciului disponibil la
https://telefonulcopilului.md/ de la o adolescenta de 16 ani care ne-a vorbit despre o perioada
dificila dar totodatd sensibild prin care trece. In timpul conversatiei au fost abordate mai multe
aspecte interconectate care contribuie la starea ei de vulnerabilitate. Copila ne relateaza cu regret

despre faptul ca tatal ei a decedat subit, ceea ce i-a declansat o durere emotionalda acuta
manifestata prin anxietate accentuata, apatie si tendintd de izolare sociala. Ne-a spus ca simte un
profund regret pentru ca nu a petrecut mai mult timp cu tatal sau §i ca nu a reusit sa-i spuna mai
des cat de mult il iubeste. Am discutat cu M. despre trecerea ireversibila a timpului, despre
evenimentele pe care nu le putem controla si despre capacitatea noastra de a accepta realitatea
asa cum este. De asemenea, am vorbit despre etapele doliului si despre tehnici care pot facilita
un proces sanatos de gestionare a pierderii, precum tinerea unui jurnal sub forma unor scrisori.
Chiar daca tatal ei nu mai este prezent fizic, el va ramane mereu in gandurile si sufletul fetei. I-
am sugerat sd incerce sa-si exprime trdirile prin scris imagindndu-si ca tatal citeste scrisoarea.
Tot in cadrul discutiei, fata ne-a impartasit ca de la moartea tatalui, a inceput sa-i fie frica de
intuneric si de linistea noptii, simtind nevoia sa tina aprinsa lumina si televizorul pentru a se simfi
in sigurantd. In plus, M. ne-a spus cd aceste dificultdti emotionale i-au afectat negativ stima si
imaginea de sine. A devenit nemultumita de felul in care arata si refuza sa se alimenteze
corespunzator din teama de a se ingrdsa — un comportament care poate duce la dezvoltarea unor
tulburari de alimentatie. Pe parcursul conversatiei, copila a fost informata cu grija si empatie de
catre psihologii Telefonului Copilului despre serviciile de suport disponibile gratuit si despre
specialistii care o pot sprijini pe termen lung. Avand in vedere specificul apelului, discutia s-a
incheiat doar dupd ce psihologul s-a asigurat cd fata se simte mai bine, primind din partea ei un
mesaj de multumire si exprimarea unei claritati in legatura cu pasii pe care ii poate urma in
continuare pentru a-si imbunatati starea psihoemotionald.

Adulti | Copii | Apeluri

de
Cazuri suspecte de incilcare a drepturilor copiilor iesire
Ademenire Tn scopuri sexuale 2 2 1
Agresiune online cu scop de intimidare 2 4 2
Violenta in familie 109 64 297
Violenta in institutii 92 17 265
Violenta in strada 15 4 13
Comportament deviant 25 11 67
Copii implicati in cersit 5 - 6
Calonmiere 5 - 6
Neglijare 124 2 242
Molestare 5 1 6
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Potential trafic de copii - 1 -
Hartuire in mediul online - 1 1
Hartuire sexuala 1 7 8
Hartuire sexuala in mediul online -- 1
Santaj sexual in mediul online - 2 -
Total 385 116 915

La fel de numeroase sunt apelurile de intrare si iesire inregistrate la serviciul 116 111, 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 consta in urmatoarele:

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

— Incurajarea relatarii 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 sirolul
acestora, daca a recurs si cum a avut loc solicitarea ajutorului din alte surse decat Telefonul
Copilulut;

— Recapitularea informatiei receptionate;

— Identificarea asteptarilor persoanei ce tine de solutionarea cazului;

— Informarea privind modalitatea de lucru a serviciului;

— Incheierea discutiei asigurand posibilitatea de continuitate a colaborarii.

Este o dinamica observata de-a lungul anilor in care cele mai multe apeluri in care se vorbeste
despre situatii de incalcare a drepturilor copilului, sunt receptionate din partea apelantilor adulti.
Pentru perioada raportatd adultii au raportat in 385 apeluri situatii de incélcare a drepturilor

copiilor si 116 apeluri din partea copiilor.

Situatiile in care copiii au de suferit din cauza violentei in familie sunt in primele pozitii, fiind
inregistrate 109 apeluri de la adulti, 64 de la copii si 297 apeluri de iesire, cifre care sunt in
scadere fata de cele raportate in 2024 — 131 apeluri de la adulti, 34 apeluri de la copii si 331
apeluri de iesire, acelasi lucru fiind relevant si pentru anul 2023 - 168 apeluri de la adulti, 43 de
la copii si 406 apeluri de iesire. Imbucurator este faptul ci increderea copiilor in serviciul
Telefonul Copilului este in continud crestere, pe parcursul primelor 6 luni al anului 2025 fiind

receptionate cu 30 apeluri mai multe de la copii in care subiectul discutiei a fost violenta in familie.

Urmeaza situatiile de incélcare a drepturilor copiilor care au loc in institutiile de Invatdmant

scolar/prescolar care sunt in crestere comparativ cu aceeasi perioadd din 2024, 92 apeluri de la
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adulti si 17 de la copii, alte 265 de apeluri de iesire nregistrate in 2025. Pe parcursul a 6 luni
din 2024, au fost inregistrate 72 apeluri de la adulfi si4 de la copii iar alte 142 de apeluri de iesiri
lar cifrele raportate in 2023 la categoria de cazuri sus numita fiind /06 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 intervin constant pentru ca copiii sa

beneficieze de servicii de calitate care sa asigure nevoia lor de protectie si siguranta.

Neglijarea este o formd de incdlcare grava a drepturilor copiilor, extrem de raspanditd care este
specifica pentru tara noastra, fiind raportate un numar de 124 apeluri de la adulti si 2 apeluri de
la copii respectiv au fost efectuate 242 apeluri de iesire. Din observatiile serviciului, putem afirma
ca neglijarea este perceputd ca o normalitate, mai ales in familiile in care se face abuz de alcool si
sunt la evidenta autoritdtilor ca fiind social-vulnerabile. Tot aici se face observat faptul ca in unele
cazuri de neglijare se tolereazd aspectul neingrijit al copiilor, lipsa de supraveghere, alimentatia
precari sau conditiile de trai insalubre. In unele din astfel de cazuri specialistii cu care colaboram
in conformitate cu Legea Nr. 140 s1 HG 270/2014, isi focalizeaza atentia pe preintampindri si vizite
in familie, chiar daca situatia dureaza de ani de zile in care copiii sunt lipsiti de grija parinteasca,
sunt murdari, alimentati superficial, in locuintd e mizerie, sunt ldsati nesupravegheati perioade
indelungate de timp si cu probleme de sanitate. In apelurile in care se contureazi un caz suspect
de neglijare, in mod evident se identifica faptul ca necesitatile 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 marginal

si absolut defavorizat pentru copii care drept rezultat dezvolta comportamente deviante/delicvente.

E necesar de mentionat faptul cd in cele 915 de apeluri de iesire (fiind receptionate cu 127 apeluri
de iesire mai multe comparativ cu aceeasi perioada a anului 2024, cdnd au fost efectuate 788
apeluri de iesire) echipa de psihologi a informat si sensibilizat specialistii vizavi de caz, specificul
lui si consecintele care pot surveni avand loc o conlucrare activa orientatd spre solutionarea

eficientd a problemelor ce vizau protectia si siguranta celor 791 de copii asistati.

Gen/Virsta 0-1 2-4 5-6 7-9 10-12 | 13-15 16-18 | N/s Total
ani ani ani ani ani ani ani varsta

Fete 5 34 39 78 35 110 39 67 407

Baieti 8 41 58 72 47 91 9 56 382

Nu se stie - 2 - - - - - - 2

Total 13 77 97 150 82 201 48 123 791
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La Telefonul Copilului a fost receptionat un apel cu privire la situatia unei copile de 16 ani. Tn
apel, ni se spune despre faptul ca fata de 16 ani dezvolta atitudini disfunctionale cu tenta devianta
exprimate prin comportament sexualizat si consum de substante psiho-active. Din apel, aflam
despre copil ca este intr-o relatie amoroasd cu un baiat de 17 ani care la fel este consumator activ
de droguri. Tot din discutia cu persoana apelanta aflam despre bdiat ca i ofera copilei acces
sistematic la droguri, pe care le consuma impreuna. Mai mult de atat, aflam ca baiatul are putere
de influenta asupra fetei, astfel in cazul in care ea refuza consumul de substante, acesta obisnuieste
sa o ameninte §i sd o santajeze. Tot persoana apelanta presupune ca baiatul sus numit ar avea in
posesie poze cu caracter intim in care fata de 17 ani apare in lenjerie, pe care le-a distribuit
printre randurile colegilor din liceul in care copila iti face studiile. Mai cunoastem ca in data de
09.05.2025 — 10.05.2025 copila impreuna cu un grup de prieteni au consumat abuziv alcool si au
intrebuintat substante psiho-active fiind la vila bunicii unuia din copii. Tot din apel, aflam ca in
urma consumului abuziv de droguri, copila a fost nevoita sa lipseasca de la ore pentru ca se simtea
foarte rau — avdnd stari de vomd, ameteli si dureri de cap. Acest fapt semnaleazd un risc sporit
pentru un eventual abandon scolar si ar trebui sa puna in garda parintii, care se arata indiferenti
fata de activitatile zilnice ale fiicei si contingentul de prieteni cu care petrece timpul. Tot persoana
apelanta ne vorbeste cu ingrijorare despre faptul ca fata deja dezvolta o dependenta de substante
psihotrope, fapt care pune in pericol viata si sanatatea acesteia. Drept urmare a situatiei create,
copila afla intr-0 stare psino-emotionala confuza, trdieste sentimente puternice de disperare,
neputinta §i frica, motiv care alimenteaza revolta si amplifica manifestarile deviante. Din
informatia receptionata din partea specialistilor, aflam despre faptul ca fata de 17 ani urmeaza
tratament specializat avand suportul mamei.

Gen/Virsta 0-lan | 2-4 5-6 7-9 10-12 | 13-15 16-18 N/s Total
ani ani ani ani ani ani varsta

Fete 25 87 55 147 213 367 155 72 1121

Baieti 25 77 79 164 304 408 90 56 1203

N/s genul - 2 - - - - - - 2

Total 50 166 134 311 517 775 245 128 2326

Tn 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 1n apelurile

receptionate la 116 111 sau in chat-ul disponibil pe pagina web, numarandu-se 775 copii, urmati
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de ceide 517 copii cu varsta de 10-12 ani. Apelurile in care nu sunt oferite informatii despre varsta

copiilor sunt 128 la numar si 2 copii a caror gen nu se cunoaste, in perioada de referinta.

Numarul de copii asistati in aceastad perioada a scazut cu 437 copii comparativ cu aceeasi perioada
al anului 2024 cand au fost asistati 2763 de copii, cu toate ca cifra apelurilor receptionate s-a
majorat, comparativ cu aceeasi perioada a anului 2024. Pe parcursul primelor 6 luni al anului 2025
au beneficiat de asistenta, protectie, sprijin informational si consiliere psihologica 2326 copii, cu

640 de copii mai mult fatd de anul 2023 cand au fost asistati 1686 copii.

Nr. total de Copii Ora raportati la nr. de apeluri
apeluri asistati
2238 2326 Adulti Copii
00:00-04:00 11 58
04:00-08:00 10 23
08:00-12:00 307 170
12:00-17:00 389 555
17:00-20:00 114 282
20:00-00:00 61 258

Conform datelor diseminate in tabelul 7, observam ca cel mai aglomerat de apelurile beneficiarilor
este intervalul de timp 08:00-20:00 respectiv si perioada zilei in care se fac si majoritatea

apelurilor de iesire, care-s 1038 la numar (7 apeluri de iesire fiind efectuate pe perioada noptii).

Tn intervalul orelor 20:00-08:00 a fost inregistrat un numdr total de 421 apeluri - 82 apeluri de
intrare de la adulti si 339 apeluri de intrare de la copii, cu 78 apeluri de intrare mai multe
comparativ cu anul 2024 cand au fost receptionate 343 apeluri de intrare pe cand in 2023 — 281.
Faptul cd continuam sd 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, cele mai multe
fiind inregistrare in intervalul de timp 20:00-00:00 — 319 apeluri de intrare (61 de la adulti si
258 de la copii).

In perioada raportata, serviciul Telefonul Copilului a inregistrat un total de 2238 de apeluri, dintre

care se evidentiaza o activitate intensd 1n special In a doua parte a zilei. Cel mai mare volum de
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apeluri provenite de la copii a fost inregistrat in intervalul 12:00-17:00, fiind Tnregistrate 555
apeluri, urmat de intervalul de timp 17:00-20:00 cu 282 apeluri receptionate. in ceea ce priveste
adultii, acestia au apelat cel mai frecvent in intervalele 12:00-17:00 (389 apeluri) si 08:00-12:00
(307 apeluri). Datele sugereaza ca orele de dupa-amiaza si seara reprezinta momentele de varf
pentru solicitarile din partea copiilor, ceea ce poate reflecta disponibilitatea lor de a vorbi in afara

orelor de scoala si in absenta supravegherii directe din partea parintilor/ingrijitorilor.

Numdrul cazurilor receptionate si asistate la Telefonul Copilului

La Telefonul Copilului, pe parcursul perioadei ianuarie - iunie 2025 au fost receptionate in total
501 de apeluri/cazuri de incélcare a drepturilor copilului dintre care 200 unice si 301 repetate, date
care atesta o crestere cu 77 apeluri fata de cele raportate in anul 2024 cand au fost receptionate in
total 424 apeluri/cazuri de incalcare a drepturilor copilului dintre care 193 apeluri unice si 288
apeluri repetate iar pentru 2023 (479 de apeluri/cazuri de incélcare a drepturilor copilului dintre
care 191 unice si 231 repetate). Serviciul Telefonul Copilului a intervenit in 153 cazuri din care
145 unice si 8 repetate. In aceasta perioada din 2025 se atestd o crestere cu 22 apeluri comparativ
cu anul 2024 cand au fost receptionate 131 cazuri din care 129 cazuri unice si 2 cazuri repetate,
cifre care sunt in crestere usoara si fatd de aceeasi perioada a anului 2023 (127 cazuri din care 121
cazuri unice si 6 cazuri repetate). Astfel, n alte 55 cazuri (unice) receptionate la serviciul 116
111, sesizarea autoritatilor nu a fost posibild din motive ca: lipsa de date, informatii care nu sunt
actuale, lipsa dorintei persoanei apelante de a fi ajutatd/asistata din diverse cauze, cu 9 cazuri mai

putine decat in perioada similara din anul trecut (2024).

Conform Legii 140 privind protectia speciala a copiilor aflati in situatie de risc si a copiilor separati
de parinti si HG 270/14, au fost intocmite si expediate catre structurile competente 229 de fise de
sesizare i 2 Demersuri de colaborare privind cazurile suspecte de violentd, neglijare, exploatare
si trafic, cu 41 Fise de sesizare mai multe expediate decat in aceeasi perioada a anului 2024, cand
au fost expediate 188 Fise de sesizare si cu 50 Fise de sesizare mai multe decat in aceeasi perioada

a anului 2023 cand au fost expediate 179 Fise de sesizare.

In scopul realizirii unei activitati calitative privind cazurile de incilcare a drepturilor copiilor
receptionate la linia telefonica 116 111, de catre psihologii — consilierii serviciului au fost
executate in total 1045 de apeluri de iesire, atat pe cazuri, cit si alte categorii apeluri. In acest sens
au fost 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 clard. Tot in
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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 fiselor de sesizare intocmite si expediate catre structurile competente dar si
pentru abordarea complexd a beneficiarilor in contextul apelurilor repetate. E necesar sa
mentionam faptul cad numarul de apeluri de iesire a crescut semnificativ cu 210 comparativ cu cele

din semestrul I din 2024, unde s-a inregistrat un numar de 835 apeluri.

In ultima perioadd, in mod direct colaborarea cu autorititile devine tot mai eficienta, iar
interactiunea cu specialistii atestd imbunatdtiri semnificative respectiv atestdim si cresterea
semnificativd a numadrului de note informative receptionate pe cazuri de incalcare a drepturilor
copiilor sesizate Tn teritoriu, fiind 362 la numar (117 note informative in 2024, 97 note informative
in 2023 si 66 in 2022).

Numarul copiilor care au beneficiat direct sau indirect de serviciile Telefonului Copilului este de
1118 fete, 1203 baieti si alti 5 de copii a caror gen nu se cunoaste in primul semestru de activitate
a anului 2025, iar comparativ cu anul precedent s-au bucurat de asistenta 1151 fete, 1548 bdieti si
alti 64 de copii a caror gen nu se cunoaste iar pentru 2023 - 617 fete, 1008 baieti si alti 61 de copii

a caror gen nu se cunoaste.

Realizari ale serviciului

Numarul de apeluri receptionate la Telefonul Copilului este in crestere in perioada de referinta, la
Telefonului Copilului au fost receptionate 2238 apeluri de intrare, cifra data fiind in crestere fata
de aceiasi perioada a anului 2024 (cu 180 apeluri mai multe), unde au fost inregistrate 2058

apeluri, Tn 2023 fiind inregistrate 1459 apeluri de intrare si 1282 de apeluri de intrare in 2022.

Tn anul 2025, semestrul 1, fost au fost receptionate 501 de apeluri privind situatii de incilcare a
drepturilor copiilor (200 unice si 301 repetate), cifra care fluctueaza de la an la an, in semestrul I
din 2024 fiind inregistrate 424 cazuri de violenta, neglijare si alte forme de abuz, in 2023 in
perioada de raportare fiind inregistrate 479 cazuri iar in 2022 - 387. 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, in 2023 - 179 fise de sesizare, in 2024 188 fise de sesizare iar in 2025 — 229 fise

de sesizare.

Pe parcursul perioadei de referintd a anului 2025, psihologii de la Telefonul Copilului au efectuat
un total de 1045 apeluri de iesire, crescand cu 210 apeluri comparativ cu in semestrul | a anului
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2024 cand au fost facute 835 apeluri de iesire. Pentru anii anteriori fiind efectuate 1040 apeluri de
iesire — 2023 s1 675 apeluri de iesire in 2022. Comparand datele numerice reflectate mai sus putem
spune cu certitudine ca perseverenta specialistilor din cadrul serviciului Telefonul Copilului din
anii precedenti dau roade in 2025, mai ales cd si numarul raspunsurilor oficiale pe cazuri
receptionate in perioada de referinta a sporit, fata de anii precedenti: 2025 — 362, 2024 — 117, 2023
— 97, 2022 - 66.

Pagina web a serviciului se bucurd de un numar impunator de accesari si de aprecierea copiilor
care o viziteaza si fac cunostintd cu continutul publicat, cu toate ca pe retelele de socializare a

serviciului avem un numadr redus de urmaritori in randul copiilor.

La initiativa serviciului de asistentd telefonica gratuita pentru copii, a partenerilor dar si impreuna
cu unii colaboratori ai Ministerului Muncii si Protectiei Sociale au fost desfasurate un sir de
activitdti, sesiuni informative si training-uri pentru copii. Participarile externe au avut drept scop
familiarizarea cu specificul activitatii serviciului Telefonul Copilului, sporirea vizibilitatii si
promovarea serviciilor prestate de echipa de psihologila 116 111, precum si consolidarea relatiilor

si analiza eficacitdtii mecanismului de colaborare.

Provocari si solutii

Tn primele 6 luni de activitate, in cadrul echipei serviciului Telefonul Copilului a fost angajat 1
psiholog nou. Totodata, acelasi psiholog a comunicat despre faptul ca planifica in urmatoarele luni

sa-si dea demisia, invocand urmatoarele motive:

- salariu insuficient pentru supravietuire, care a crescut nesemnificativ in perioada 2017 -
2024;

- lipsa activitatilor extra care sa permita manifestarea intregului potential care ar putea
stimula financiar;

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

- activitdtile de promovare a serviciului au fost realizate din timpul personal, fara remunerare

si fara asigurarea transportului.

Tn aceste 6 luni de activitate au fost realizate suplimentar, neremunerate:
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Ore lunare astronomice, care Ore asigurate de 4 Ore suplimentare
asigura functionalitatea 116 111 - consilieri lunar nebugetate

24/24

lanuarie 744 636 108
Februarie 672 640 32
Martie 744 668 76
Aprilie 720 636 84

Mai 744 636 108
lunie 720 672 48

Recomandari si 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 (2017-2024); (a se analiza comparativ evolutia tipurilor
de consiliere psihologica si asistenta psiho-emotionala in situatii de criza oferita in ultimii
ani) Totodata mentionam ca poate oferi consiliere psihologica doar un specialist cu studii
in domeniul psihologiei, astfel in aceastd 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 1n 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 1n asa regim (oboseala cronicd). La fel, revizuirea salariului angajatilor care se
prezintd nemotivati din punct de vedere salarial.

Revizuirea prevederii din cadrul “contractului individual de munca” ce tine de acordarea
concediului anual de odihna. Reiesind din specificul activitatii in care orele de lucru ale
angajatului plecat in concediu, sunt acoperite de catre restul angajatilor (atunci cand un
psiholog iese in concediu, alt psiholog acopera suplimentar orele de munca pentru a fi
asiguratd functionalitatea serviciului 24/24). Respectiv, e necesar de planificat in mod
eficient bugetul serviciului si In mod corespunzator prevederea resurselor financiare

necesare pentru 28 zile de concediu In segmentul ”salarizarea personalului”.
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In contextul celor expus mai sus (dificultatile create de concediu, lucru in ture de noapte si zile de
odihna/declarate libere, realizarea activitatilor de promovare a serviciului din timpul personal al
angajatilor si mai ales fluxul de personal care considera inechitabil raportul munca - salarizare),
consideram oportun cresterea marimii salarizarii echipei Telefonul Copilului. Astfel, sporind

......

motivatia si cresterea competitivitatii acestor functii pe piata muncii, raportandu-ne la salariul
mediu pe tara.

Totodata pentru a evita aspectul orelor neprevazute legal in tabelul de pontaj, dar care necesita a
f1 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, s1 anume 24/24.
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Raportare financiard

A.O. "Centrul National de Formare, Asistentd, Consiliere si Educatie din Moldova” (AO
,CNFACEM”) RAPORT Financiar al Serviciului de asistenta telefonica gratuitd pentru copii
(numarul unic 116 111) pentru semestrul I a. 2025 (realizat in baza Contractului Nr. 7-LD din
16.01.25 incheiat cu Ministerul Muncii si Protectiei Sociale al RM)

Suma Perioada Suma Cheltuieli
Articole de cheltuieli b o y efective

lunara luni anuala

sem.l a.2025
Salarizarea personalului 54200 12 650400 325 200,00
Contributii de asigurari
. ’ . . 13008 12 1 78 048,00
sociale de stat obligatorii 24% 56096
Total cheltuieli de personal 67208 12 806496 403 248,00
Servicil telefonie fixa si 2998 12 35976 14 356,36
mobila
Servicii internet 300 12 3600 1 500,00
Senncu.edltorlale (materiale 39600 1 32600
promotionale)
Taxa pentru membru al
Liniel de asistenta . 2500 1 2500 3932,00
internationala pentru copii,
125 euro/an
Taxa pentru hosting si 2490 1 2490 1680,05
domeniu
Consumabile de birou 530 12 6360 2 423,00
Servicii bancare 489,83 12 5878,00 3 569,98
TOTAL 895900,00 430 709,39
Sirbu Dina, EDD
Manager Telefonul Copilului 15.07.2025
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