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SERVICIUL DE ASISTENTA TELEFONICA GRATUITA PENTRU COPII 116 1111
presupune activitatea unei linii telefonice cu numdarul scurt 116 111 care
urmareste scopul de a asigura protectia copiilor impotriva oricdrei forme
de incdlcare a drepturilor lor, de a oferi suport in situatii de crizd si nu in
ultimul rdnd de a oferi sprijin atunci cdnd este nevoie de consiliere
psihologica.

in Republica Moldova, Serviciul de asistentd telefonic& gratuitd 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 cdtre Agentia Nationald pentru
Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei a
Republicii  Moldova, prin  chat-ul  disponibil pe pagina web
https://telefonulcopiluluimd/ dar si prin intermediul postei electronice
telefonul.copilului@social.gov.md.

Specialistii de la serviciul de asistentd gratuitd pentru copii Telefonul
Copilului activeazd in baza studiilor superioare complete desfdsurate in
domeniul psihologiei, fiind specializati in psihologie clinicd/judiciard si
psihopedagogie.



https://telefonulcopilului.md/




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

Abordare individuald a copilului;

Potectia impotriva violentei, neglijarii si
exploatdrii copilului;

Acordarea asistentei intr-un mod
prietenos copilului;

Abordare multidisciplinarg;

Asigurarea participdrii copilului si
respectarea opiniei acestuiaq;

Interventia timpurie prin mediatizarea
largd a serviciului la nivel comunitar;
Confidentialitatea informatiei si dupd caz
asigurarea anonimatului.




e Receptionarea si inregistrarea in regim non-stop a apelurilor la
numa@rul scurt 116 111 si a mesajelor din chat-ul disponibil pe pagina
web www.telefonulcopilului.md;

e Stocarea, mentinerea si raportarea datelor statistice;

e Asigurarea, monitorizarea si pdstrarea corespondentei, precum si
evidenta documentelor interne;

e Realizarea apelurilor de iesire pe cazuri de incdlcare a drepturilor
copiilor sau apeluri care necesitd cercetarea unor informatii
aditionale. Interventia telefonicd cuprinde:

-informarea despre apelul receptionat

-actualizarea contactelor, datelor despre specialisti

-receptionarea datelor privind inregistrarea Fisei de sesizare

-analiza ma@surilor 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.

e Mentenanta paginii web al serviciului www.telefonulcopiluluimd,
Paginiilor pe Facebook si Instagram si Tik Tok - Telefonul Copilului
116 111 (in septembrie 2025 a fost creatd pagina serviciului Telefonul
Copilului pe TikTok). Crearea de continut, crearea imaginilor vizuale,
a reel-urilor si a publicatiilor specifice activitatii desfasurate la
Telefonul Copilului 116 111;

e Participarea/organizarea de sesiuni informative pentru copii si
ateliere de lucru pentru profesionisti, desfdsurarea unor sesiuni
tematice in calitate de speaker si implicare in cadrul evenimentelor
externe;



RESPONSABILITATILE DE BAZA ALE ECHIPEI

o Actualizarea si mentinerea ghidului de referinta;

e Desfdsurarea concursurilor de angajare si asigurarea instruirii
initiale si continud a stagiarilor selectati;

e Dezvoltarea si conceptualizarea materialelor de vizibilitate specifice
activitdtii serviciului si distribuirea acestora in cadrul activitatilor de
promovare;

e Participarea in cadrul evenimentelor in cadrul zilelor tematice,
conceptualizarea si organizarea activitdtilor interactive interesante

pentru copii precum si distribuirea materialelor informative.




REALIZARILE SERVICIULUI

e In Septembrie 2025 a fost creatd pagina serviciului Telefonul Copilului
Moldova pe TikTok si a fost initiat procesul de filmare a reel-urilor cu
implicarea directd a psihologilor din cadrul serviciului;

e Pe parcursul anului 2025 s-a intensificat cresterea activitdtii pe retelele
de socializare - Facebook, Instagram si TikTok al serviciului Telefonul
Copilului 116111 totodatd crescdnd numarul de urmdaritori si aprecieri;

e Pe parcursul anului 2025, specialistii din cadrul serviciului au
participat la emisiuni TV si radio, au oferit interviuri In scris
portalurilor online Tn cadrul cdrora a fost oferite informatii despre
serviciul Telefonul Copilului, specificul apelurilor receptionate la
numdarul scurt 116 111 si/sau In chat-ul disponibil pe pagina web
ww.telefonulcopilului.md si descrierea complexitdtii interventiilor
realizate pe cazurile de incdlcare a drepturilor copiilor
inregistrate;



REALIZARILE SERVICIULUI

e Receptionarea pozitivd si implicarea la solicitarile specialistilor din
domeniul media, ce vizeazd realizarea articolelor tematice la
subiectul protectiei drepturilor copiilor, continuturi informative
despre activitatea serviciului Telefonul Copilului dar si scurte
interventii la radio in contextul zilelor tematice si In reportaje
realizate de cdtre jurnalisti de la canale TV, radio si portaluri de
stiri (#diez, Nokta.md, Bun& dimineata, TRM);

e Implicarea in activitdti de nivel national, actiuni de vizibilitate si
informare in contextul 9 mai - “Ziva Europei”, 1 iunie - 7"Ziua
Internationald a copilului”, 4 iunie - "11 ani de activitate a Serviciului
Telefonul Copilului 116 1117, fiind disctribuite materiale de vizibilitate
la peste 500 copii;

e Organizarea de activitdti interactive cu copiii In cadrul zilelor
tematice - Zivua Familie din 15.05.2025, Ziva Tineretului din
12.08.2025, Zivua Nonviolentei din 02.10.2025, fiind implicati peste 100
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e Initierea colabordrii cu CIDDC timp in care am realizat activitati
impreund - sesiune online din 20.11.2025 cu educatori, profesori i
psihologi in care a fost abordat subiectul Drepturilor Copiilor,
Informare despre specificul Serviciului Telefonul Copilului = si
modalitatile de acces. In cadrul activitdtii au  participat 333
specialisti si a durat 2 ore;

La fel, in colaborare cu CIDDC au fost concepute mai multe
initiative comune care au drept scop promovarea serviciului
Telefonul Copilului 116 111 in réandul copiilor/specialistolor pe
parcursul anului 2026 - Instruirea specialistilor din cadrul serviciului
Telefonul Copilului in crearea de continut atractiv copiilor (reel-uri),
activitdti de promovare a serviciului In radndul copiilor de la
Platforma Copiilor si Fetele pentru Siguranta online, Companie de
promovare a serviciului prin crearea de reel-uri impreund cu
membrii Platforma Copiilor, Program de formare a specialistilor din
domeniul educational despre domeniul drepturilor copiilor si multe
alte initiative care urmeazd a fi implementate;



REALIZARILE SERVICIULUI

e In luna Septembrie 2025, copii din cadrul Platforma Copiilor au
facut o evaluare a serviciului Telefonul Copilului 116 111, colaborare
care ne-a ajutat sd optimizdm informatia care este plasatd pe
online si sd adaptdm materialele distributive In concordantd cu
necesitdtile copiilor. Tot din acest raport am aflat cd identitatea
vizuald a serviciului necesitd modificdri, care urmeazd a fi
implimentate pe parcursul urmdatorului an;

e Participarea pentru prima datd in cadrul Forumului National al
Drepturilor Copilului din 2111.2025 unde un reprezentant din cadrul
serviciului Telefonul Copilului a prezentat pe scurt reusitele
serviciului si a incurajat copiii c& pot suna 24/24 gratuit, anonim si
confidential; (250 copii)

e Cresterea volumului informational distribuit de cdatre serviciului
Telefonul Copilului prin intermediul implicdrii in activitadti de
promovare - obiectiv realizat datoritd activitdtilor realizate cu
suportul OIM si in colaborare cu CNFACEM, in mai multe institutii de
Invatdmant si tabere de odihnd; (260 copii)




e Implicarea in cadrul unor activitdti de familiarizare cu serviciile
Ministerului Muncii si Protectiei Sociale in cadrul unor vizite/excursii
a copiilor organizate in colaborare cu Serviciul informare si
comunicare cu mass-media din cadrul MMPS;

Conceptualizarea si desfdsurarea unor sesiuni informative cu copii
din 7 tabere de odihnd pentru copii in cadrul unui parteneriat cu
OIM, CNFACEM si MMPS. Beneficiarii directi ai programului au fost
informati despre drepturile copiilor, tipurile de violentd si specificul
serviciului Telefonul Copilului 116 111. In cadrul activitdtilor am
interactionat cu 790 copii dintre care 443 fete si 347 bdieti + 37 copii
dintre care 20 fete si 17 bdieti in cadrul vizitei in tabdra din cadrul
ARTICO din data de 12.08.2025 in contextul Zilei Internationale a
Tineretului;

Conceptualizarea si desfdsurarea unor sesiuni informative cu copii
din 4 institutii de invatdmant in cadrul unui parteneriat cu Fundatia
pentru Dezvoltare in care copii/elevii, intr-un cadru nonformal
(pictat pe torbite) au fost sensibilizati despre situatii de incdlcare a
drpturilor lor, au fost informati despre serviciul Telefonul Copilului
116 111 si incurajati s& raporteze atunci cdnd drepturile lor sau al
semenilor sunt incdlcate. In cadrul activitdtior au participar 148
copii;




e Implicarea activd a psihologilor din cadrul serviciului in cadrul
unor ateliere de instruire, seminare, sesiuni informative, vizitd
de studiu organizate la initiativa partenerilor precum - Cl La
Strada Moldova, MMPS, OIM, CNPAC, CNFACEM;

e Pe parcursul anului 2025, specialistii din cadrul Serviciului
Telefonul Copilului 116 111 au realizat peste 120 de activitdti de
informare, promovare si sensibilizare dupd cum urmeaza:

e Activitdti directe de informare si preventie cu copiii (scoli,
tabere, evenimente publice):
- circa 30 activitdti desfdsurate in format non-formal si formal cu
participarea a peste 800 de copii;

e Participdri la evenimente publice, forumuri, instruiri si ateliere:
- aproximativ 15 activitati;

e Aparitii media (emisiuni TV, interviuri radio/online, articole):
- circa 11 aparitii mediaq;

e Activitdti online si sesiuni de informare (Zoom, Meet):
- 5 activitati;

e Mesaje si campanii de informare distribuite prin retelele de
socializare (Facebook, Instagram, TikTok):
- peste 60 de postdri tematice/informative si video (reel-uri);



Tematicile activitatilor realizate: Bullying-ul si efectele lui ddundtoare
asupra bundstarii copiilor, Activitati pentru inimi curajoase - exprimarea
cu incredere a emoaotiilor in familie, Strategii de comunicare si de
imbundtdtire a relationdrii Intre copii prin informare si promovarea
serviciilor specifice protectiei copilului, Atelier pentru copii - impreund
suntem mai puternici, Promovarea valorilor nonviolentei, tolerantei si
respectului reciproc prin activitdti de informare despre serviciul Telefonul
Copilului, Sporirea nivelului de sigurantd si incredere a copiilor prin
informare si promovarea serviciilor specifice protectiei copilului.

La fel, a fost pus accent pe prevenirea abuzului sexual si exploatdrii
sexuale a copiilor in cadrul activitdtilor prin studii de caz dar si prin
activitati dedicate Zilei Europene pentru Protectia Copiilor impotriva
Exploatdrii Sexuale si prin mesaje (format scris si video) de informare
privind siguranta online;

Categoriile de beneficiari in cadrul activitdtilor realizate pe parcursul
anul 2025 au fost:
e copii de diferite varste (6-18 ani)
e pdrinti si reprezentanti legali
e cadre didactice, specialisti din domeniul protectiei copilului
e publicul larg prin intermediul mass-media si retele de socializare
(Facebook, Instagram, TikTok);






Pe parcursul anului 2025, la serviciul Telefonul Copilului au fost
receptionate 2178 apeluri in cadrul cdrora psihologii au oferit servicii de
consiliere psihologicd atdt copiilor cat si adultilor. Asistenta acordatd
copiilor aflati in situatii de crizd si suportul emotional oferit de cdtre
specialisti sunt oferite atdt la numarul scurt 116 111 dar si prin chat-ul
disponibil pe pagina web www.telefonulcopilului.md 24/24 gratuit, anonim
si confidential.

Consilierea psihologicd reprezintd instrumentul de bazd utilizat de catre
psihologii serviciului Telefonul Copilului 116 111, contribuind la cresterea
eficientei interventiei in toate tipurile de apeluri receptionate. In cazul
apelurilor receptionate din partea copiilor, psihologii abordeazd frecvent
subiecte care necesitd indrumare si suport psihoemotional precum:

-dificultdti emotionale;
-dificultdti de relationare cu
pdrintii, cu semenii, cu
frati/surori;

-probleme ale sdndtatii
mintale si tendinte svicidale;
stdri depresive gi
avtomutilare;

-tulburdri de alimentatie;
stima de sine;



http://www.telefonulcopilului.md/

in apelurile receptionate din partea pdrintilor predomin& preocupdrile
legate de dificultdtile de relationare cu copii. De asemeneaq, pe parcursul
anului 2025, adultii si-au exprimat ingrijorarea cu referire la manifestarile
comportamentale ale copiilor, despre suspiciunea existentei unor
probleme ale sdndtdtii mintale, situatii care genereazd, in mod firesc
multiple provocari.

Pe parcursul anului 2025, la acest capitol a fost introdusd o categorie
noud - Tulburdri de alimentatie, reflectdnd comportament alimentar
nesdndtos, preocupare excesivd fatd de mancare, greutate si aspect fizic
- care evident afecteazd starea de sandtate fizicd, emotionald si sociald a
copilului. In acestd perioadd au fost receptionate 24 apeluri din partea
copiilor si 3 apeluri din partea pdrintilor/ingrijitorilor la aceastd categorie.



La capitolul apeluri de informare privind protectia copilului, pe parcursul
anului 2025 au fost receptionate la Telefonul Copilului 1997 apeluri. In
aceste apeluri persoanele apelante (adulti, copii) au urmarit scopul de a
primi informatii despre sistemul de protectie a copilului. In toate aceste
apeluri, apelantii au beneficiat de suport informational privind:

incadrarea in
institutii

Stabilirea
graficului de

scolare/ R & intrevedere
prescolare - Cu copii

Informatii
despre
adoptie

Copiii au solicitat informatii despre drepturilor lor, cum ele pot fi protejate
Si ce pot intreprinde in situatiile in care siguranta lor ar putea fi afectatd.

Cert este faptul cd in asemenea apeluri, fie receptionate de la copii sau
adulti - sunt ghidati privind aspectele legislative, mdsurile de protectie,
institutiile si specialistii la care pot sa se adreseze.



in apelurile in care sunt raportate situatii de incdlcare a drepturilor copilului,
pe parcursul anului 2025 au fost receptionate in total in 1352 de apeluri.
Dintre acestea, au fost reflectate in Fisele de sesizare expediate, cat si in
cadrul demersurilor de colaborare in 406 de apeluri.

Algoritmul de lucru a unui psiholog de la Telefonul Copilului in cadrul
acestor apeluri constd in urmatoarele:

Stabilirea contactului cu persoana apelantd si identificarea relatiei

acesteia cu copilul care urmeazad a fi vizat;

e Incurajarea relatdrii in forma liberd a problemei persoanei apelante:

e Acumularea datelor despre subiectul incdlcdrii, familia copilului i
relatiile In cadrul acesteia, locul si mediul de trai, subtilitdtile situatiei
problemd, persoanele implicate si rolul acestora, dacd a recurs si cum @
avut loc solicitarea ajutorului din alte surse decét Telefonul Copilului;

e Recapitularea informatiei receptionate;

e |dentificarea asteptdrilor persoanei ce tine de solutionarea cazului;

e Informarea privind modalitatea de lucru a serviciului;

o Incheierea discutiei asigurand posibilitatea de a pd&stra legdtura in

vederea monitorizdrii cazului.

In functie de particularitdtile persoanei apelante si elementele de consiliere
implicate suplimentar, astfel de apeluri ca duratd pot varia intre 20 min si
45 min.

Cu toate acesteq, in cazul apelurilor receptionate de la copii, tinGnd cont de
vulnerabilitatea acestora, necesitatea satisfacerii si asigurdrii principiilor de
abordare constructivd bazatd pe particularitdtile de dezvoltare a copilului
durata apelului se poate extinde pdnd psihologul nu se asigurd cd acesta
este stabil din punct de vedere emotional.



O altd categorie de apeluri care cu an ce trece sunt tot mai multe ca numar
la Telefonul Copilului 116 111, sunt - Apelurile de iesire care pe parcursul
anului 2025 au fost In numdr de 2451. In acest caz, se face necesar de
mentionat faptul cd 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 apelurile de iesire si interventiile realizate pe
cazuri ori_apeluri considerate ca fiind suspecte. ,Interventia” reprezintd un
apel realizat de psihologul serviciului, in care se discutd despre un anumit
caz/apel cu asistentul social, primarul ori politistul - in dependentd de
specificul apelului.

De obicei, acestea se realizeazd pentru a fi stabilit un contact cu specialistul
care intervine in mod direct pentru a proteja un copil, astfel avand
posibilitatea de a-i aduce la cunostintd mai multe detalii iar in alte cazuri,
pentru a-i sensibiliza si a-i 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 cdtre apelantii copii sau adulti cu scopul de a fi
pdstratd legdtura si de rdmdane aproape de situatia copilului a cdror
drepturi au fost incdlcate. In mod ordinar, fiecare apel/caz suspect
receptionat la linie poate avea in mediu 2-3 interventii. in alte situatii se
intdmpld ca un apel/caz sd necesite mai multe interventii, cum ar fi 6-7 (in
perioada a 1, 2 sau mai multe luni).

Aceasta se int@mpld si din moment ce la 116111 sunt receptionate apeluri
repetate in care apelantii se aratd nemultumiti de interventiile realizate,
informeazd cd situatiile de incdlcare a drepturilor copiilor continud sau
lucrurile nu s-au schimbat in favoarea copiilor in urma sesizdarilor.

Deci, pe parcursul anului 2025 psihologii Telefonului Copilului au realizat n
total 2451 de interventii, cu 629 interventii mai multe decat pe parcursul
anului 2024, cu 105 interventii mai multe decat pe parcursul anului 2023 si cu
909 mai multe decdt pe parcursul anului 2022, fapt care se datoreazd
exclusiv imbundtatirii colabordarii cu specialistii si eficientizdrii interactiunii cu
acestia In comparatie cu anii precedenti.






in Tabelul 1, este prezentatd analiza datelor din anul 2025 care aratd c& cele mai multe
apeluri au fost receptionate din partea adultilor, care au solicitat in mare parte
informatii cu referire la drepturile copiilor, sprijin material si regimul de intrevedere cu
copiii.

Numarul acestor apeluri reflectd interesul adultilor pentru protejarea interesului
superior al copilului, pentru accesarea serviciilor si mecanismelor de suport existente.
Totodatd, in apelurile receptionate din partea copiilor, am observat cd erau interesati
preponderent de subiecte precum - informatii despre specificul serviciului Telefonul
Copilului, informatii despre drepturile copiilor si apeluri de cercetare, ceea ce
evidentiazd necesitatea copiilor de a se familiariza cu serviciul si de a verifica
functionalitatea liniei inainte de a aborda subiecte personale. Din observatii am inteles
cd aceastd tendintd este una fireascd si sugereazd construirea treptatd a increderii
copiilor in serviciul 116 111

De asemeneaq, se remarcd un numar semnificativ de apeluri de iesire - 233 |a numdar,
realizate in special pentru oferirea de informatii privind drepturile copiilor si
completarea informatiei oferite in apelul unic dar si situatii care au necesitat clarificari
suplimentare sau actualizarea informatiilor furnizate initial. Apelurile de iesire au inclus
si consultarea specialistilor in vederea verificdrii unor situatii sensibile care puteau avea
impact asupra sigurantei sau bundstdrii copiilor. Drept rezultat, datele prezentate in
tabelul de mai sus confirmd rolul serviciului Telefonul Copilului ca suport informational
si de suport atét pentru copii cat si pentru adulti.

Apeluri de

: iegire
Informatii despre specificul TC 184 | 599 -
Informatii despre drepturile copiilor 390 150 179
Informatii despre copii cu CES 43 4 17
Informatii despre adoptie 7 - 1
Informatii despre scoaterea din taré a cop. 1 - -
Informatii oferite refugiatilor ? 2 -
Incadrarea in institutii scolare/prescolare '| 2 - -
Servicii tutela-curateld Q - -
Regim de intrevedere cu copii 52 - 13
Solicitare de ajutor material 148 - 17
Colaborare cu grupuri profesionale 50 = 5
Apeluri de cercetare - 2 54 -
Altele 9 O _ 1

\
Total 1997 L 233

2230 ]

Tabelul 1. Tipuri de informatii solicitate de catre apelanti



Datele inregistrate in tabelul 2 aratd cd pe parcursul anului 2025, la serviciul
Telefonul Copilului 116 111 cei mai multi apelanti au fost copii - 2.046 apeluri
receptionate, ceea ce confirmd nevoia continud a copiilor de suport psiho-
emotional si consiliere psihologica.

Cele mai des intdlnite subiecte abordate de copii au vizat lipsa de
comunicare, dificultdtile emotionale, problemele de relationare cu pdarintii si
tendintele suicidale. De asemeneaq, copiii au solicitat suport pentru probleme
de sdndtate mintald, automutilare, probleme sentimentale, relationarea cu
semenii, sexualitate, bullying si mai nou - tulburdri de alimentatie ceea ce
scoate in evidentd diversitatea si complexitatea situatiilor cu care se
confruntd acestia zi de zi.

Pe parcursul anului 2025 au fost receptionate 132 apeluri in care acestia au
solicitat suport emotional si consiliere psihologicd. Cele mai frecvente
subiecte au fost legate de probleme de relationare cu copiii, probleme ale
sandtatii mintale, dificultdti emotionale si tendinte suicidale.

Apeluri

de iesire




Apelur
de iegire

Tabelul 2. Problemele abordate - consiliere psihologica

Totodatd, pe parcursul anului 2025 au fost realizate 32 apeluri de iesire,
care au avut drept scop clarificarea unor informatii suplimentare si
consultarea specialistilor in vederea protejdrii sigurantei emotionale si
bundstdrii copiilor. De obicei, interventiile la aceastd categorie de apeluri
vizeaz&d reducerea tensiunii emotionale resimtite de apelant, orientarea
cAtre activitati care le aduc pldacere copiilor si construirea increderii in
serviciul Telefonul Copilului 116 111, astfel incat acestia s se simtd auziti si
sprijiniti continuu.

Per general, pe parcursul anului 2025, de sprijin psiho-emotional si
consiliere psihologicd au beneficiat direct sau indirect 2.178 copii.




Conform datelor inregistrate pe parcursul anului 2025 prezentate in Tabelul
3, numarul total de copii asistati In apelurile unice a fost de 5.500 copii,
ceea ce reprezintd o crestere fatd de anul precedent 2024 cond au fost
asistati cu 533 copii mai putini (4967 copii asistati in 2024).

In cadrul apelurilor referitoare la informarea despre drepturile copiilor, au
fost asistati 1.974 copii, dintre care 959 fete, 1.008 bdieti si 7 copii a cdror
gen nu se cunoaste.

In ceea ce priveste consilierea psihologicd, au beneficiat de suport direct
sau indirect 1.601 copii, dintre care 842 fete, 756 bdieti si 3 copii a cdror gen
nu se cunoaste.

Totodatd, in apelurile in care au fost raportate cazuri/situatii de incdlcare a
drepturilor copiilor au fost asistati 1.925 copii (975 fete, 948 bdieti si 2 copii
a cdror gen nu se cunoaste), fiind Inregistrate 527 cazuri unice si 22 de
cazuri pentru care s-a intervenit repetat.

Tabelul 3. Numarul total de copii asistati in apelurile unice



Comparativ cu anul 2024, se observd o usoard schimbare in distributia pe
gen a copiilor asistati: dacd pe parcursul anului 2024 numdarul bdietilor
depdsea clar pe cel al fetelor (1125 bdieti asistati si 757 fete pentru
Informare despre drepturile copilului, 694 bdieti asistati si 481 fete asistate
in Consiliere psihologicd, 925 bdieti asistati si 864 fete asistate in cazul
Situatiilor de incdlcare a drepturilor copilului) in toate tipurile de categorii
din 2025 diferentele sunt mai echilibrate.

Drept exemplu, la apelurile pentru consiliere psihologicd numdarul fetelor -
842 este mai mare decat al baietilor - 756, iar in apelurile privind incdlcarea
drepturilor copiilor, diferenta este nesemnificativa.

Per ansamblu, cei mai multi copii asistati au fost in cadrul apelurilor de
situatii de risc si incalcarea drepturilor copiilor iar cresterea numarului total
de copii asistati fatd de anul precedent 2024 confirmd faptul cd serviciul
Telefonul Copilului 116 11 rdmdane un instrument esential de suport,
informare si protectie pentru fiecare copil din Republica Moldova.



Tabelul 4. Copii asistati in 2025 conform varstei in apelurile unice

* Notd&: Totodatd, tinem sd mentiondm c& beneficiarii serviciului Telefonul Copilului sunt inclusiv si
pdrinti/ingrijitori care au copii mici (0-6 ani) si care intdmpind dificultdti in cresterea si educarea
copiilor, respectiv au beneficiat de suport si consiliere psihologicd din partea psihologilor. In timpul
apelului, acestia au vorbit despre vulnerabilitdtile pe care le intdmpind precum - depresie postnatald,
suprasolicitare, epuizare, stigmatizare, neintelegeri in familie, neimplicarea partenerului in rutina
copilului respectiv, In timpul acestor consilieri au beneficiat de suport indirect 12 copii cu varsta
cuprinsd intre 0-6 ani care de sine statator nu ar fi putut apela la 116 111,



Analiza datelor din Tabelul 4 evidentiazd distributia copiilor asistati in
apelurile unice receptionate pe parcursul anului 2025 conform varstei
copiilor.

Din apel se evidentiazd c& copii de 13-15 ani au fost asistati cel mai multi
pentru consiliere psihologicd - 807 copii iar in cazuri de incdlcare a
drepturilor copiilor au fost asistati - 443 copii. Copii de 10-12 ani au beneficiat
de consiliere psihologicd In numar de 353 iar 290 copii de 7-9 ani au fost
asistati in apelurile privind incdlcarea drepturilor copiilor. Aceastd distributie
reflectd faptul cd adolescentii sunt mai activi in a solicita sprijin direct pentru
consiliere psihologicd si situatii de incdlcare a drepturilor copiilor.

in ansamblu, putem observa cd, comparativ cu anul precedent 2024,
numarul copiilor asistati in apelurile unice pe parcursul anului 2025 a crescut
si a rdmas ridicat In grupele de varstd 10-18 ani, ceea ce confirmd
continuitatea nevoii de sprijin psiho-emotional si de protectie In randul
adolescentilor. Copiii cu varsta cuprinsd intre 0-6 ani rdman o categorie
vulnerabild, care depinde de implicarea pdrintilor pentru a beneficia de
servicii.

Reiesind din datele prezentate in Tabelul 5, observam cd pe parcursul anului
2025, cele mai multe apeluri receptionate atét de la adulti ct si de la copi
vizeazd cazuri de violentd in familie, mentindndu-se astfel tendinta
constantd observatd siin anii precedenti.

Violenta in familie continud s& reprezinte principala formd& de incdlcare a
drepturilor copilului raportatd, cu predominanta formelor de violentd fizicd si
psihologicd, atdt in apelurile receptionate din partea adultilor dar si @
copiilor. Numdarul de apeluri de iesire - 771 efectuate in aceste cazuri indicd
necesitatea de interventii si monitorizdri constante din partea specialistilor.



VIOLENTA IN
FAMILIE

VIOLENTA IN
STRADA

VIOLENTA IN
INSTITUTIE

drepturilor
emotionale si sociale a copiilor.

copilului,

Pe parcursul anului 2025, cazuri suspecte de neglijare au
339 apeluri din partea adultilor si 38 din partea copiilor, fiind la fel o
tendintd incd din anii precedentd. Desi este o formd& de abuz nonviolent,
neglijarea rdmane una dintre cele mai grave forme de incdlcare a
avnd consecinte asupra dezvoltdrii

oy copi Apelride i
88 56 223

Psihologica
Fizicd/psihologicd/sexuvald 5 & 17
Fizicd/psihologica 222 107 509
Sexuald/psihologict 12 13 22
Actiuni perverse cu caracter sexual 2 - -

| | TS
Psihologic 14 - 25
Fizicd/psihologica 9 2
Fizica/psihologica/sexuald 2 [
Sexuald/psihologica 8 8 39
Economicd/psihologica 1 ) .

| T
Psihalagics 65 20 162
Fizics/psihologict 101 n 205
Bullying 39 4 87
Economicé/psihologics 1 2
Sexuald/psihologica 1

Adulti
339

Neglijare

Comportament deviant 59 17 148
| Malestare 5 1 7
Copii implicatii rsit 20 - 25
| Exploatare prin muncd 13 1 38
Potential trafic de copii - 1 !
Hartuire in mediul online - > 18
Hértuire sexuald - - n
Hartuire sexuvald in mediul online 2 g 9
Héartuire sexuald in mediul 2 4 -
offline

Ademenire in scopuri sexuale 2 9 3
Agresiune online cu scop de

intimidare 3 ¢ 3
Santaj sexual in mediul online 4 n 10
Abuz sexual online - - -
Calomniere 3 - 6

1025 327 2186
Total 1352
3538

Tabelul 5. Subiecte abordate de c&tre apelantii. Cazuri suspecte de incdlcare gravd a

drepturilor copilului raportate

fost raportate in

fizice,



Persistenta acestui fenomen confirmd faptul cd
conditiile de locuit insalubre, lipsa produselor alimentare
si alimentatie sumard, lipsa conditiilor minime de igiend
si a produselor de ingrijire, neimplicarea emotionald a
pdrintilor/ingrijitorilor continud s& fie o realitate care
este raportatd la serviciul Telefonul Copilului 116 111,

Tot in Tabelul 5 observdm un alt fenomen raportat la Telefonul
Copilului 116 111 - comportament deviant. Acest fenomen este
corelat cu situatii de neglijare indelungatd, violentd in familie si
abuz de alcool din partea pdrintilor. Pe parcursul anului 2024
au fost receptionate 39 apeluri in care au fost raportate situatii
de comportament deviant pe cdnd pe parcursul anului 2025
au fost receptionate 76 apeluri, fiind observatd o crestere
semnificativd a numdarului de apeluri cu 37 Cresterea
numdarului de apeluri In care au fost raportate situatii de
comportament deviant, rdman un indicator al vulnerabilitatilor
multiple cu care se confruntd copiii proveniti din medii familiale
disfunctionale.

Totodatd, pe parcursul anului 2025 observdm o crestere a numarului de
apeluri in care au fost raportate situatii in care drepturile copiilor au fost
incdlcate in mediul online - hdrtuire in mediul online, santaj sexual in
mediul online, agresiune online cu scop de intimidare si ademenire in
scopuri sexuale. Desi aceste fenomene au fost actuale pe parcursul anului
2024, datele prezentate in tabelul 5 pentru anul 2025 confirmd& cd mediul
online reprezintd spatiu de risc pentru copii, fiind necesare interventii
specializate si actiuni de prevenire adaptate noilor realitdti digitale.

Apelurile in care sunt raportate situatii de violentd in institutii inclusiv
bullying-ul, continud sd fie raportate intr-un numar semnificativ la fel ca si
apelurile in care sunt raportate situatii de violentd in strada.



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

Din apelurile receptionate si inregistrate de cdatre psihologii echipei Telefonul
Copilului 116 111, observdm cd situatiile in care raportul abuzator - copil este
pdrintele, persoana fatd de care copilul esteintr-o relatie de dependentad.




Acest fapt reprezintd o tendintd ingrijordtoare de-a lungul anilor (569 situatii
pentru anul 2024 si 894 pentru anul 2025), intrucat familia ar trebui sd
reprezinte mediul de sigurantd si protectie pentru copil, iar expunerea la
abuz In acest context afecteazd dezvoltarea sa emotionald si sociald pe
termen lung potential ducédnd la dezvoltarea sechelelor psihoemotionale
ireversibile.

Un numar semnificativ de apeluri vizeazd situatiile de incdlcare a drepturilor
copiilor care se produc in mediul institutional, fiind mentionati pedagogi,
educatori, dddacd si directori de institutii - ceea ce evidentiazd necesitatea
consolidarii mecanismelor de prevenire si monitorizare in institutii.

in ansamblu, structura abuzatorilor din anul 2025 confirmd persistenta
principalelor tipare observate in anul precedent 2024, subliniind importanta
interventiilor timpurii si a actiunilor de prevenire in familie, comunitate si
institutii. & =

Pe parcursul anului 2025, serviciul Telefonul Copilului 116 111 a continuat s
reprezinte un instrument esential de informare, consiliere si protectie a
copiilor, dar si un punct de suport pentru adultii implicati in cresterea si
ingrijirea acestora. Similar anilor precedenti, copiii rdman printre cei mai
activi apelanti - fiind si grupul tintd, iar modul in care acestia initiazd
apelurile - uneori Intr-o manierd relaxatd, jucdusd sau aparent lipsitd de
gravitate - reflectd de fapt, nevoia de a testa disponibilitatea specialistilor
de a-i asculta si sprijini intr-un mediu maxim securizant.



Pe parcursul anului 2025, psihologii
serviciului Telefonului Copilului au oferit
suport  psihoemotional unui  numar
semnificativ de copii, apelurile vizédnd
dificultati emotionale, lipsa de
comunicare, probleme de relationare cu
pdrintii/semenii dar si situatii ce tin de
sandtatea mintald.

Se mentine tendinta observatd si in anul
2024 privind cresterea adresdrilor legate
de stdari depresive, automutilare i
tendinte suicidale, ceea ce indicd o
vulnerabilitate accentuatd in rédndul
copiilor.

Categoria  ,Lipsa de  comunicare”
continud sd Tinregistreze cel mai mare
numdar de apeluri din partea copiilor,
confirmdand  faptul c& pdrintii sau
persoanele in grija cdrora se afld copiii
nu dispun Intotdeauna de timpul,
disponibilitatea emotionald sau abilitdtile
necesare pentru a comunica eficient cu
acestia.

in acest context, serviciul Telefonul
Copilului devine pentru multi copii un
spatiu sigur de exprimare, unde discutiile
initiale uneori dezorganizate sau marcate
de plictiseald se transformd treptat in
conversatii  profunde despre nevoi,
temeri, interese si dificultdti.




La fel ca si in anii precedenti, pe parcursul
anului 2025, copiii au apelat la serviciul 116
1M pentru a discuta despre relationarea cu
semenii si prietenii, neintelegeri, respingere
sau dificultdti de integrare sociald. De
asemeneqa, problemele  sentimentale,
relationarea cu ceilalfi, LGBT rdman
subiecte frecvent abordate, in special in
rédndul adolescentilor.

Tema sexualitatii continud sa fie actuald si
in anul 2025, copiii manifestédnd un interes
sporit  pentru informatii  legate de
dezvoltarea sexuald, relatii sexuale si
limitele s&n&toase. In multe cazuri, limbajul
utilizat este impropriu, vulgar sau preluat,
fapt ce evidentiazd necesitatea unor
activitati educationale structurate,
adaptate varstei si nivelului de dezvoltare
al copiilor.

Un aspect deosebit de important 1l
constituie  apelurile  In care  copiii
raporteazd  situatii  de  incdlcare @
drepturilor lor sau ale altor copii precum
violentd, neglijare, hdrtuire si exploatare.
Aceste apeluri confirmd rolul esential al
serviciului  In identificarea timpurie a
situatilor de risc si In  activarea
mecanismelor de protectie a copilului.



in ceea ce priveste apelurile receptionate de la adulti, pe parcursul anului
2025 confirmd interesul constant fatd de serviciul Telefonul Copilului 116 111.
Adultii apeleazd pentru a se consulta, a se informa sau pentru a solicita
sprijin in situatii de violentd, neintelegeri, nerespectarea regimului de
intrevedere cu copilul, neachitarea pensiei alimentare, folosirea copiilor
drept instrumente in conflictele dintre adulti, fiind expusi violentei
psihologice si tensiunilor din familie.

De asemeneaq, psihologii Telefonului Copilului au receptionat apeluri din
partea pdrintilor care solicitd sprijin In legdturd cu schimbdarile de
comportament ale copiilor precum scdderea reusitei scolare, izolarea
social@, utilizarea excesiva a telefonului sau dificultdti emotionale apdrute
in contextul neintelegerilor din familie, al separdrii parintilor sau probleme

de sdndtate.

La fel ca in anul 2024, pe parcursul anului 2025 o parte dintre apelurile din
partea adultilor au necesitat interventii repetate si colaborare cu
autoritatile abilitate, Insd au existat si situatii in care sesizarea oficiald nu @
fost posibild din cauza lipsei informatiilor, reticentei apelantilor sau refuzului
de colaborare. Se mentine tendinta apelurilor In care pdrintii percep
interventia  autoritdtilor ca pe o amenintare, negdnd/ignorand
comportamentele neglijente sau violente din familie.

in concluzie, datele din anul 2025 confirm& continuitatea principalelor
tendinte observate in anii precedenti si evidentiazd faptul cd Telefonul
Copilului 116 111 rdmdane un serviciu indispensabil atat pentru copii cat si
pentru pdrinti/ingrijitori. Existenta dificultdtilor de relationare in familie,
cresterea vulnerabilitdtilor emotionale ale copiilor si numdarul sporit de
cazuri de Incdlcare a drepturilor copilului subliniazd necesitatea consoliddrii
interventiilor de prevenire, suport pentru pdrinti si protectie a copilului.







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

Numarul total de apeluri inregistrate la serviciul Telefonul Copilului 116
111 pe parcursul anului 2025 a fost de 7978, reflectand un interes
constant si o utilizare activd a serviciului atat din partea copiilor, cat si
a adultilor. Din totalul apelurilor, 5527 au fost apeluri de intrare (unice
si repetate) iar 2451 au fost apeluri de iesire/interventii.

Cresterea semnificativd a numdrului de apeluri de intrare pe parcursul
anului 2025 - 5527 apeluri comparativ cu anii precedenti (pentru anul
2024 au fost inregistrate 4109 apeluri) confirma faptul cd activitatile de

ww.telefonulcopiluluimd gdsesc spativ sigur 24/24
si confidential.




Pe parcursul anului 2025 au fost efectuate 2451 apeluri de iesire, cu 629
apeluri mai multe decdt pe parcursul anului 2024, cdnd au fost
efectuate 1822 apeluri de iegsire. Acestea au avut un rol esential in
stabilirea contactului direct cu specialistii si pdstrarea legdturii cu
apelantii - copii dar si adultii.

in ansamblu, datele din Tabelul 7 subliniazd atdt cresterea continud a
increderii in serviciul Telefonul Copilului 116 111 si necesitatea de a
continua promovarea serviciului in randul grupului tintd - copii.

Tabelul 8. Intervalul de timp al adresarilor pe chat

Desi apelul la numdrul scurt 116 111 rdmdne metoda traditionald de
contact cu psihologii serviciului Telefonul Copilului, pe parcursul anului
2025 s-a observat o crestere semnificativd a adresdrilor prin chat-ul
disponibil pe www.telefonulcopiluluimd, ceea ce indicd faptul cd
aceastd modalitate este mai comodd pentru copii. In total, pe
parcursul anului de referintd au fost inregistrate 1717 adresdari prin
chat, distribuite astfel: 799 in intervalul 20:00-08:00, 605 in intervalul
08:00-17:00 si 313 in intervalul 17:00-20:00.

in aceastd perioadd observdm o crestere cu 1088 adresdri mai multe
comparativ cu anul 2024 cadnd au fost inregistrate 629 adresari in chat.
Aceasta reflectd preferinta/comoditatea copiilor de a comunica in
scris, in special atunci cand se confruntd cu dificultdti emotionale, stdri
depresive sau tendinte suicidale. Chat-ul le oferd mai multa siguranta si
timp disponibil ca sd-si exprime gdndurile fard necesitatea unei
convorbiri telefonice directe.



Durata conversatiilor prin chat poate fi mai indelungatd, mai ales in
situatiile de consiliere psihologica sau sesizare a situatiilor de incalcare
a drepturilor copiilor, iar psihologii serviciului gestioneaza frecvent mai
multe discutii simultan pentru a raspunde eficient tuturor solicitarilor.
Aceastd tendintd evidentiazd importanta mentinerii chat-ului ca
instrument accesibil si sigur pentru copii, ca alternativa la apelurile
telefonice la numarul scurt 116 111.

Tabelul 9. Numarul apelurilor receptionate la Telefonul Copilului, conform
limbei vorbite

Conform Tabelului 9 se observd ca apelantii servicivlui Telefonul
Copilului 116 111 comunicd predominant in limba roménd, urmata de
limba rusd. Pe parcursul anului 2025, copiii au comunicat cu psihologii
din cadrul servicivlui in 2674 apeluri in romand, 696 in rusd si 12 in
englezd sau ucraineand, iar adultii - 1723 apeluri in romana, 413 in rusd
si 9 in englezd sau ucraineand, fiind un total de 4397 apeluri in romana,
1109 in rusad si 211n engleza/ucraineand.

Apelurile in englezd si ucraineand, desi mai rare, au fost importante
pentru a le oferi copiilor si adolescentilor posibilitatea de a se exprima
liber, mai ales in contexte emotionale delicate, chiar dacd psihologii nu
sunt vorbitori nativi.

Aceastd distributie lingvisticd confirmd necesitatea mentinerii
disponibilitatii servicivlui in mai multe limbi pentru a rdspunde eficient
nevoilor tuturor copiilor si adultilor care apeleazda la Telefonul Copilului
116 1.



DATE STATISTICE GENERALE

Din analiza Tabelului 10 se observd cd genul apelantilor continua sa
reflecte tendintele din anii anteriori. In randul copiilor, cei mai multi
apelanti sunt fete - 1880 apeluri, comparativ cu 1502 apeluri de la
badieti, ceea ce aratd o crestere a numdrului de apeluri din partea
fetelor comparativ cu anul 2024 cind au fost receptionate - 1355 apeluri
de la baieti si 1031 apeluri de la fete.

in cazul adultilor, predomind genul feminin cu 1519 apeluri fata de 626
apeluri de la bdrbati, mentindndu-se astfel diferenta semnificativd
intre genuri observatd pe parcursul anului 2024 (1260 apeluri
receptionate de la femei si 463 apeluri de la apelanti barbati).

1 iy

“J




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

Aceastd distributie confirmd faptul cd femeile - pdrinti sav ingrijitori -
sunt mai active in a solicita suport si informatii cu referire la situatiile
care se intdmpld copiilor. in ceea ce priveste apelantii copii, desi
numarul apelurilor din partea bdietilor este mai mic, acestia rdman a fi
apelanti activi si interesati de siguranta lor.

Tabelul 11. Sursa cunoasterii despre Telefonul Copilului




Analizdnd Tabelul 11, observdm cd in sursa cunoasterii despre serviciul
Telefonul Copilului au intervenit modificari fatd de anul 2024 (fiind
predominant pentru copii Prieteni/cunoscuti - 1431 apeluri), reflectand
schimbdrile in modul in care copiii si adultii acceseazda informatia.

in cazul copiilor, cea mai frecventd sursd de informare ramane
internetul, cu 2287 apeluri, semnificativ mai multe fatd de 756 apeluri
pe parcursul anului 2024, ceea ce indicd faptul cd mediul online devine
tot mai popular pentru accesarea serviciilor de suport. De asemeneaq,
prietenii si cunoscutii rdmdn o sursd relevantd pentru copii - 928
apeluri, desi in scddere comparativ cu anul 2024 cu 503 apeluri cand au
fost receptionate 1431 apeluri de la copii care au fost informati despre
116 111 de la prieteni/cunoscuti. Materialele promotionale continud sé
fie eficiente in promovarea serviciuvlui in cadrul activitatilor fata in fatd,
cu 150 de copii care au comunicat cd au aflat despre serviciul Telefonul
Copilului 116 111 prin acestd metodd.

Pentru apelantii adulti, internetul ramane principala sursd de informare
pentru anul 2025 cu 1652 apeluri, ceea ce este cu 311 apeluri mai multe
fatd de anul 2024, cand in 1341 apeluri adulti au comunicat ca au aflat
despre Telefonul Copilului de pe internet. Urmeazd organizatiile
guvernamentale - 384 apeluri iar ONG-urile cu 54 apeluri.

Pe parcursul anului 2025 se evidentiazd o crestere semnificativad a
informdrii despre 116 111 prin internet atat pentru copii cat si pentru
adulti, ceea ce subliniazd eficienta campaniilor online si adaptarea
mesajelor de comunicare prietenoase si accesibile copiilor dar si
adultilor. In acelasi timp, rolul retelelor de socializare (Facebook,
Instagram, Tik-Tik) si al prietenilor rdmane important, mai ales in
rédndul copiilor.



Tabelul 12. Mediul de provenientd a apelantilor

Analizdnd Tabelul 12, se observd ca pe
parcursul anului 2025 cei mai multi apelanti au
sunat din mediul urban, atét copii (1714 apeluri)
cat si adulti (1285 apeluri). Din mediul rural au
apelat 235 copii si 507 adulti ceea ce reprezintd
o crestere semnificativG comparativ cu anul
2024 cand au fost receptionate 101 apeluri de la
copii din mediul rural si 423 apeluri de la adulti.
Apelurile internationale au fost in total 142 copii
si 91 adulti pe parcursul anului 2025, semnaland
interesul copiilor si pdrintilor aflati in afara tarii,
preponderent prin chat sau e-mail.

Un aspect important il reprezintd categoria ,,Nu
se cunoaste”, unde se inregistreazd un numar
mare de apeluri din partea copiilor (1249) si
adultilor (219), ceea ce subliniazd cd in multe
situatii datele privind mediul de provenientd nu
sunt furnizate reiesind din specificul serviciului
si posibilitatea apelantului de a-si pdstra
confidentialitatea si anonimatul.
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HARTA APELURILOR RECEPTIONATE

Analizdnd datele din Tabelul 13, observam cd serviciul Telefonul Copilului
continud sa fie accesat preponderent din Chisindu, unde s-au inregistrat
1322 apeluri de copii si 878 apeluri de adulti, ceea ce reprezintd cel mai
mare numar de apeluri. Alte raioane cu apeluri semnificative sunt Cahul
(60 apeluri de la copii, 41 apeluri de la adulti), Drochia (7 apeluri de la
copii, 38 apeluri de la adulti), Orhei (29 apeluri de la copii, 41 apeluri de
la adulti), SGngerei (9 apeluri de la copii, 44 apeluri de la adulti), Cdldrasi
(22 apeluri de la copii, 34 apeluri de la adulti) si Edinet (21 apeluri de la
copii, 37 apeluri de la adulti). Numdrul apelurilor pentru care nu se
cunoaste localitatea ramadne ridicat, inregistrandu-se 1249 apeluri de
copii si 221 apeluri de adulti.

Apelurile internationale au crescut semnificativ comparativ cu anul 2024
(56 copii si 58 adulti), pentru anul 2025 fiind 142 copii si 91 adulti,
semnaldnd faptul cd tot mai multi copii si pdrinti aflati peste hotarele
tarii acceseazd serviciul prin chat sau e-mail. in ceea ce priveste
apelurile de iesire, acestea au fost distribuite in special cdtre localitdtile
de unde sunt receptionate apeluri: Chigindu (673), Sangerei (143), Orhei
(132), Cahul (87), Caldrasi (79), Straseni (75) si Bdlti (66). Aceasta
evidentiazd implicarea activd a echipei Telefonului Copilului in
solutionarea cazurilor care necesitd interventie si colaborare cu
autoritatile locale.




Analizdnd Tabelul 14 - Cifra apelurilor receptionate lunar, se constatd
cd pe parcursul anului 2025 numdrul apelurilor de copii a crescut
semnificativ fata de anul 2024, de la 2386 la 3382 apeluri, iar apelurile
de adulti au crescut de la 1723 la 2145 apeluri. Aceasta reflectd o datd in
plus eficienta activitdtilor de informare si promovare realizate de
psihologii serviciului Telefonului Copilului in mediul online dar si offline.

Tabelul 14. Cifra apelurilor receptionate lunar

Din punct de vedere al distributiei lunare observam ca:

e Copiii au apelat cel mai frecvent in lunile octombrie (511 apeluri),
noiembrie (451 apeluri) si martie (312 apeluri), asociat cu mai multe
actiuni de promovare realizate in aceste perioade.

e Adultii au sunat in numdr mai mare in septembrie (251 apeluri),
decembrie (242 apeluri) si mai (201 apeluri).

Se observd cd in general copii sund mai des decat adultii (copii fiind si
grupul tintd al serviciului) in aproape toate lunile anului, cu exceptia unor
luni precum ianuarie sau iunie.



Pe parcursul anului 2025, activitdtile de colaborare multidisciplinard s
referire a cazurilor de incdlcare a drepturilor copiilor au cunoscut o crestere
semnificativd comparativ cu 2024, reflecténd atét numdrul mai mare de
apeluri cat si receptivitatea implicarii specialistilor.

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

Datele din tabelul de mai sus aratd cd:

e Fige de sesizare expediate: 579 expediate pe parcursul anului 2025
comparativ cu 454 expediate In 2024. Aceastd crestere indicd faptul c&
mai multe cazuri de incdlcare a drepturilor copilului au fost raportate
catre serviciul Telefonul Copilului, ceea ce demonstreazd o crestere @
serviciului de a interveni promt.

e Demersuri de colaborare: 16 expediate pe parcursul anului 2025 fatd
de 5 demersuri expediate in 2024. Aceste demersuri au fost folosite
pentru a solicita repetat interventia sau pentru a informa specialistii
despre necesitdtile copiilor care nu au fost acoperite.

e Rdaspunsuri receptionate: 844 receptionate pe parcursul anului 2025
fatd de 305 rdspunsuri receptionate in 2024, ceea ce reprezintd o
crestere semnificativd cu 539 rdspunsuri. Aceasta aratd cd specialistii
cu care colabordm au raspuns prompt la Fisele de sesizare expediate.



COLABORARE MULTIDISCIPLINARA SI
REFERIREA CAZURILOR DE INCALCARE A
DREPTURILOR COPIILOR

Procesul de colaborare include analiza atentd a fiecdrui caz, contactul cu
specialistii din teritoriu pentru a analiza istoricul cazurilor si identificarea
masurilor anterioare precum si elaborarea de Fise de sesizare si Demersuri
care sa asigure interventia necesara.

In concluzie, anul 2025 evidentiazd o consolidare a cooperdrii intre
servicul Telefonul Copilului si institutiile teritoriale ceea ce a permis nu
doar cresterea numdarului de cazuri gestionate, eficienta si promptitudinea
interventiilor. Cresterea considerabild a rdspunsurilor receptionate si a
Fiselor de sesizare expediate reflectd un rdspuns mai mare a serviciului de a
proteja drepturile copiilor si de a interveni in timp.
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De la lansarea servicivlui Telefonul Copilului din 4 iunie 2014 pdnd in
data de 31 decembrie 2025 au fost receptionate si inregistrate 60 481
apeluri de pe intreg teritoriul Republicii Moldova dar si de peste hotare.

Pe parcursul anului 2025, psihologii serviciului Telefonul Copilului au
receptionat si inregistrat 5527 de apeluri, dintre care 3910 apeluri unice
si 1617 apelurirepetate. In cele 5527 apeluri receptionate de cdtre
psihologii Telefonul Copilului, au beneficiat de consiliere, informare si
referire catre institutiile abilitate 3382 copii si 2145 adulti.

Comparativ cu anul 2024, in anul 2025 cifra apelurilor urmareste o
crestere semnificativd cu 1418 apeluri mai multe cand au fost

receptionate 4109 apeluri. /////4///// " _'
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e Din 4 iunie 2014 cand a fost lansat serviciul Telefonul Copilului cei mai
fideli apelanti continua sd fie copiii, acestia fiind si grupul tintd al
serviciului. Telefonul Copilului este un instrument accesibil, prietenos,
adaptat nevoilor si particularitatilor copiilor care au nevoie de suport
dar si pentru adulti - tineri, pdarinti/ingrijitori, rude, membrii ai
comunitdtii, vecini. Este comodsi usor de apelat la Telefonul Copilului
la numarul scurt 116 111, 24/24 gratuit, anonim si confidential sau in
chat-ul disponibil pe www.telefonulcopilului.md/

e Specialigtii din cadrul serviciului Telefonul Copilului 116 111, pe
parcursul anului 2025 au desfasurat mai multe activitati, campanii de
informare si promovare a servicivlui la nivel national, numdrul de
intrare a apelurilor a fiind in crestere, comparativ cu anul 2024 si
2023.

o Totodatd, a crescut calitatea apelurilor, aceasta datorandu-se
faptului ca copiii si adultii au fost informati pe larg despre serviciul
Telefonul Copilului si s-a diminuat din nevoia de a verifica
functionalitatea serviciului. Rezultatele actiunilor de promovare au
dat roade in 2025, inregistrdnd apeluri de la copii care au aflat
despre Telefonul Copilului din taberele de odihnd spre exemplu, din
cadrul seminarelor informative desfdgurate si de pe retele de
socializare.

e La fel, e necesar s mentiondm cd incepdnd cu luna Septembrie 2025
a fost creatd pagina de Tik-Tok al serviciului respectiv au fost
modificate in totalitate mesajele transmise, fiind adaptate copiilor ca
sa fie atractive, interactive si fard multe expresii oficiale. Aceasta a
facut ca pe paginile serviciului sd creascd numdarul de urmaritori, de
aprecieri si comentarii - vizibilitatea servicivlui de asistentd telefonica
gratuitd fiind asiguratd in acest sens.


http://www.telefonulcopilului.md/

e Pe parcursul anului 2025 la Telefonul
Copilului au fost receptionate 1502 apeluri
de la bdieti si 1880 apeluri de la fete, care
au fost mai active comparativ cu 2024. Pe
de altd parte, de la bdrbati au fost
receptionate 626 apeluri, iar de la femei
1519 apeluri. Subiectele abordate de adulti
in timpul apelurilor sunt cele mai diverse,
de la informatii oferite despre specificul
de activitate al servicivului pdana Ila
sesizarea de situatii de incdlcare a
drepturilor copiilor.

Ca si in anii precedenti, pe parcursul anului
2025, indiferent de intrebareaq, solicitarea
sau dificultatea despre care vorbeste
persoana apelantd fie cd este copil sau
este adult, psihologul 1l abordeaza
profesionist, individualizat si prietenos.

Pe parcursul anului 2025, cele mai multe
apeluri receptionate la numdrul scurt 116
111 de catrepsihologii Telefonului Copilului
au fost in intervalul de timp 12:00 - 17:00
cu 1665 apeluri receptionate pe cdand in
chat cele mai multe apeluri receptionate
de catre psihologii Telefonului Copilului au
fost inintervalul de timp 20:00 - 08:00 cu
799 apeluri.

Datoritd specificului serviciului Telefonul
Copilului de a fi activ 24/24, in anul 2025 s-
a oferit suport si s-a rdspuns necesitatilor
copiilor sau adultilor care se ingrijoreazd
cu privire la copii in cadrul a 1358 apeluri
nocturne, dintre care 799 au fost adresari
in chat.




e Calitatea apelurilor s-a conturat si mai
mult in 2025 la serviciul de asistentd
telefonicd gratuitd pentru copii, discutiile
telefonice fiind unele foarte conectate,
apelantii prezentdndu-se in mare parte
cunoscdtori privitor la serviciile oferite la
116 111, aceeasi observatie fiind valabild si
pentru copii, care au verificat daca linia
este  functionald mult mai putin
comparativ cu anii anteriori.

e Vizibilitatea si promovarea serviciului
Telefonul Copilului a fost asigurata chiar si
in absenta unui specialist in comunicare,
fiind realizatd publicarea sistematicad a
continuturilor informative (imagini, reel-
uri, text) despre activitatea servicivlui si
mecanismul de lucru in cel mai detaliat
mod, pentru a fi mai aproape de grupul
tinta - copiii.

e Din Septembrie 2025 cdnd a fost creata
pagina de Tik-Tok al serviciului, observim
v impact si vizibilitate - 31000 vizualizdri,
7717 de spectatori dintre care peste 60%
sunt utilizatori noi. Comunitatea este
formatd de aproximativ 90% femei de 25-
34 ani. Utilizatorii fiind preponderent din
Republica Moldova - 96,4% iar majoritatea
traficului - 76,2% provine din accesarea
directd a profilului personal inregistrand
571 de aprecieri si 24 comentarii.
Utilizatorii ajung pe pagina serviciului
Telefonul Copilului cutand subiecte legate
de psihologia copilului si monitorizarea
sigurantei acestvuia.




e Psihologii serviciului 116 111 s-au bucurat de contactul pretios cu copii
de diferite vdarste, in activitdtile desfdgurate in institutii de
invatdmant si in tabere de odihnd pentru copii adundnd experiente
minunate si incdrcand emotional bateriile echipei cu feedback si
motivatie de implicare si dezvoltare continud.

o Telefonul Copilului a beneficiat de resursele parteneriatului stabilit
cu CIDDC, Platforma Copiilor, IOM, CI La Strada, INSP, FMF, Fundatia
pentru Dezvoltare, AO CNFACEM si MMPS, fiind demarate mai multe
actiuni intr-o capacitate grandioasd, ceea ce a permis acoperirea
unor necesitati de dezvoltare si de functionare a serviciului.




e Serviciul Telefonul Copilului 116 111 activeazd in Republica Moldova din
4 iunie 2014 respectiv, functioneazd de peste unsprezece ani, timp in
care colaborarea cu specialistii implicati in gestionarea cazurilor de
incdlcare a drepturilor copilului transmise oficial prin Fige de sesizare
a cazului suspect continud sd reprezinte un aspect de maxima
importantd cu potential major de dezvoltare.

Numdrul rdspunsurilor primite din partea specialigtilor (fiind
receptionate 844 rdspunsuri) sub forma unor ,note informative”
transmise prin e-mail sav in format fizic a inregistrat o crestere
semnificativa pe parcursul anului 2025 comparativ cu anii precedenti.
Apreciem, de asemeneaq, notele informative redactate profesionist,
care reflectd o analiza detaliatd a informatiilor din Figsa de sesizare si
includ concluzii si recomanddri directionate in interesul superior al
copilului.

in apelurile repetate receptionate la numarul scurt 116 111 sau in chat-
ul disponibil pe pagina web www.telefonulcopilului.md (pe parcursul
anului 2025 au fost receptionate 1617 apeluri repetate), copiii/adultii
ne povestesc despre experientele de interactiune cu specialistii,
vorbindu-ne despre o abordare empaticd si directionatd exclusiv in
interesul superior al copilului.



http://www.telefonulcopilului.md/

e In timpul discutiilor telefonice cu specialisti din teritoriu, remarcdm
faptul c& implicarea unui psiholog in interactiunea cu copilul,
consultarea unui medic atunci cand copilul sau pdrintii Mmanifestd
comportamente  ingrijordtoare, initierea unui  tratament de
dezalcoolizare, efectuarea evaludrii psihologice a copilului  sau
facilitarea unui plasament de urgentd contribuie evident la bundstarea
copilului si evitarea targiversarii plasdrii copilului In un mediu sigur prin @
oferi sanse repetate pentru reabilitare.

e Experienta acumulatd in tot aceastd perioadd (peste 11 ani)
ne aratd cd in anumite contexte, copii pot dezvolta
comportamente deviante atunci cdnd cresc intr-un mediu
afectat de sdrdcie, lipsuri, neglijentd, consum de alcool si un
nivel redus de educatie din partea pdrintilor. Aceste
comportamente reprezintd adesea o reactie fireascd la lipsa
de sprijin si atentie din partea ingrijitorilor.




e Colaborarea cu specialistii de la Autoritatea Tutelard Locald a evidentiat
angajamentul acestora fatd de sprijinirea familiilor aflate in dificultate, in
special acolo unde copiii sunt neglijati, iar padrintii se confruntd cu
probleme legate de consumul excesiv de alcool.

e Chiar si in situatiile in care interventiile nu au generat rezultate imediate,
eforturile autoritdtilor de a oferi sprijin financiar si material pentru
imbundtdtirea conditiilor de trai demonstreazd o preocupare constantd
pentru binele copiilor. Aceste experiente aratd nevoia de a consolida
interventiile existente, pentru ca sprijinul oferit s& producd un impact
durabil asupra vietii copiilor si a familiilor lor.

e Pe de altd parte, cazurile de violentd si neglijare asupra copiilor in
institutiile prescolare si scolare scot in evidentd nevoia de a consolida
utilizarea metodelor educationale constructive, pozitive si centrate pe
copil in rdndul cadrelor didactice.



CONCLUZII PRIVIND INTERACTIUNEA
CU SPECIALISTII

e Pe parcursul anului 2025, sesizdrile
receptionate de specialisti prin intermediul
serviciului ,Telefonul Copilului” au fost
abordate intr-un mod deschis, specialistii
demonstrand receptivitate. De asemeneaq,
remarcdm o evolutie semnificativd in ceea
ce priveste colaborarea institutionald,
reflectatd in cresterea numdarului de note
informative primite pe cazuri fatd de anul
2024 — un tendintd in continud crestere
(pe parciursul  anului 2025 au fost
recetionate 844 rdspunsuri).

e Calitatea interventiilor autoritdtilor in
cazurile de incdlcare a drepturilor copiilor
este determinatd nu doar de
competentele profesionale si experienta
acumulatd c¢i si de abilitatea de a
manifesta empatie si receptivitate fatd de
copiii aflati in situatii de risc.

Aceste  calitdti  general - umane
completeazd expertiza profesionald,
facilitdnd  procesul de efectuare a
interventiilor centrate pe nevoile reale ale
copilului.




e Psihologii de la ,Telefonul Copilului” monitorizeazd evolutia situatiei copiilor
pAnd cdnd se asigurd cd acestia se afld intr-un mediu sigur, ceea ce
implicd luni intregi de colaborare cu persoana apelantd, cu copilul si cu
specialistii din cadrul Autoritdtii Tutelare Locale pentru a obtine informatii
actualizate despre caz. In acest context, pe parcursul anului 2025 au fost
realizate 2451 de interventii.

portant sd
mai bund cu
I eficient pe termen

e Ca si concluzie finald privind colaborarea cu s
subliniem c& aceastd interactiune faciliteazd
copilul si intelegerea situatiei lui. Un rdspuns p
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lung depinde In mare mdsurd de calitatea instrumentelor si mecanismelor
puse la dispozitie, adaptate nevoilor copiilor cat si ale specialistilor. Tot aici,
instruirea continud, dezvoltarea competentelor profesionale si sustinerea
emotionald a specialistilor prin resurse corespunzdtoare sunt esentiale
pentru a asigura o abordare eficientd a copiilor aflati in dificultate.



ANALIZA COMPARATIVA
A DATELOR STATISTICE
ACUMULATE IN PERIOADA

01 = 20es



Tabelul 16. Analiza comparativd a datelor statistice 2014-2025



Tabelul 16 oferd o imagine clard asupra evolutiei servicivlui Telefonul
Copilului 116 111 pe parcursul a 11 ani de activitate. Datele aratd cd
numarul total de apeluri in 2025 (5527 apeluri) este mai mare, crescand
semnificativ comparativ cu perioadele precedente, reflectdnd o revenire
a interesului copiilor si adultilor pentru serviciu si o eficientd mai mare in
promovarea acestuia.

1.Numd@rul total de apeluri si structura lor:

Pe parcursul anului 2025 s-au inregistrat 5527 apeluri, ceea ce reprezintd
o crestere semnificativd fatd de perioada 2021-2024 (18615 apeluri in
patru ani, cu o medie anuald de ~4650 apeluri).

Distributia apelurilor in 2025:

Consiliere psihologicd: 2178 apeluri

Informare privind drepturile copiilor: 1653 apeluri
Cazuri de incdlcare a drepturilor copiilor: 1352 apeluri
Apeluri de verificare/altele: 344 apeluri

2.Cresterea numdrului de apeluri din partea copiilor, copii fiind si
grupul tinta:

e Datele aratd cd copiii reprezintd principala categorie de apelanti, fiind
in crestere atét numeric cat siin calitate.
Chat-ul disponibil pe pagina web www.telefonulcopiluluimd continud
sd fie un canal preferat de copii, iar numarul de vizitatori pe pagina
web si pe retelele sociale a crescut, ceea ce contribuie indirect la
numarul de apeluri si adresari in chat.



3.Consiliere
psihologica:

e Pe parcursul anului 2025,
categoria de  apeluri -
consiliere psihologicd rdmane
cea mai solicitatd categorie -
2178 apeluri, reflecténd
interesul constant al copiilor,
tinerilor Si pdrintilor/
ingrijitorilor  pentru  suport
emotional si  consiliere in
situatii de crizad.

Durata medie a apelurilor
variazd intre 20 minute si 1,5
ore, iar conversatiile pe chat
pot dura pdnd la 3-4 ore
continuu, demonstrénd
implicarea intensa a
psihologilor.

4.Informarea privind drepturile
copilului:

e 1653 apeluri au vizat

informarea privind
drepturile copilului si
sistemul de protectie.

e Adultii care contacteazd

serviciul sunt in
principal  pdrinti  sau
tutori, interesati sd
prevind sau sa

solutioneze situatii de
risc pentru copii.



Observatii principale pentru anul 2025

5.Gestionarea situatiilor de incdlcare a drepturilor copiilor:

e Pe parcursul anului 2025 au fost raportate 1352 cazuri de violentd,
neglijare si alte situatii de incdlcare a drepturilor copiilor.

e Procesul de interventie implicd elaborarea Fiselor de sesizare,
colaborarea cu autoritdtile locale si specialistii din teritoriu,
respectdnd confidentialitatea apelantului in cazul in care este
solicitatd.

Comparativ cu anii anteriori, aceastd cifrd reprezintd o crestere
semnificativd a situatiilor raportate, fiind un indicator de eficientd a
serviciului si implicarea crescutd a echipei de psihologi.

6.Cresterea calitdtii si relevantei apelurilor:

Pe parcursului anului 2025, serviciul Telefonul Copilului 116 111 gestioneazd
apeluri mult mai relevante comparativ cu perioadele anterioare:

e Apeluri de verificare/altele: 344 la numar (scdzute numeric, dar
concentrate pe continut real)
Apeluri calitative, consistente si cu impact direct asupra sigurantei,
stdrii de bine si echilibrul emotional al apelantului/copilului.



7.Factori care au contribuit la cresterea numarului de apeluri pe
parcursul anului 2025:

e Promovarea online si Vvizibilitatea pe retele sociale (Facebook,
Instagram, Tik-Tok).

e Adaptarea mesajelor transmise pe retele de socializare, trecerea de
la mesaje tip text la cele de tip reel atractive, interactive si dimanice.

e Activitdti realizate cu copiii cu suportul partenerilor in tabere, institutii
de invatdmant, incinta MMPS.

e Partriciparea in cadrul emisiunilor TV si radio in cadrul zilelor tematice
Si postdari pe retelele de socializare.

e Colaborarea cu parteneri care contribuie la
promovarea serviciului Telefonul Copilului 116 111 in
radndul copiilor dar si adultilor.

e Cresterea nivelului de incredere in serviciu, datoritd
rdspunsurilor rapide si profesioniste receptionate din
partea specialistilor cu care colabordm.
Disponibilitatea 24/24 a chat-ului disponibil pe pagina
web al servicivlui www.telefonulcopiluluimd, care
oferd posibilitatea copiilor s& comunice usor si
confortabil.




Concluzie generald pentru 2025

e Anul 2025 se remarcd printr-o
crestere semnificativa a
numarului de apeluri atédt de la
copii cat si la adulti receptionate
la serviciul Telefonul Copilului 116
1M comparativ cu anii precedenti
2021-2024.

e Psihologii din cadrul serviciului au
studii in psihologie si abilitdti care
le permit s& gestioneze apeluri
mai calitative si relevante, cu
accent pe consiliere psihologica,
informare in domeniul protectiei
drepturilor copiilor si interventia in
situatii de incdlcare a drepturilor

copiilor.
e Chat-ul disponibil pe pagina web
www.telefonulcopiluluimd Si

retelele de socializare (Facebook,
Instagram, Tik-Tok) au devenit
canale esentiale pentru
comunicare Si informare,
facilitnd accesul copiilor la
suportul adaptat necesitdtilor
acestora.

e Colaborarea multidisciplinard i
interventia rapidd a autoritatilor
continud sd fie factorul cheie
pentru eficienta serviciului si
interventia promta.



http://www.telefonulcopilului.md/




€2 Ca si in anii precedentii, pentru ca activitatea serviciului s& fie
realizatd calitativ, in termeni restrénsi si eficient, si desigur pentru a
putea valorifica oportunitdtile si resursele serviciului e important ca
sa fie respectatd componenta optima a membrilor echipei Telefonul
Copilului 116 111. Astfel, a fost confirmatd incd o datd necesitatea
revenirii la formatul in baza la care a functionat serviciul timp de 6
ani - cu 6 psihologi.

<2 In acest sens s-a observat aceastd necesitate mai ales inepand cu
lunile de vard cdnd au inceput sd creascd numdrul apelurilor
receptionate, fiind acutizatd in lunile de toamnd cdnd su fost
receptionate numar record de apeluri de intrare, respectiv psihologii
fiind nevoiti s& lucreze inafara orelor de lucru si retindndu-se la birou
pdnd la 22:00 - 22:30.

€2 Totodatqd, pe parcursul lunilor, psihologii serviciului fac ore de muncd
nerenumerate reiesind din faptul cd normatuvul de ore lunar pentru 4
consilieri nu acoperd orele astronomice care reflectd activitatea
non/stop al serviciului. Toate acestea au contribuit la epuizarea
emotionald a psihologilor, la probleme de sdndtate fizica si psihologica
pe fon de supraoboseald si stres constant.

€2 Copii ne marturisesc in apeluri dar si in activitdtile care le desfasurdm
fatd in fatd cd nu au incredere in psihologi scolari, iar in cazul in care le
este recomandatd colaborarea cu acestia, copiii refuzd categoric.



Datoritd cresterii vizibilitadtii serviciului in mediul online,
identificdm necesitatea implicdrii unui comunicator, care va
acoperi realizarea principillor de promovare activq,
transparentd, corectd a activitdtii Telefonului Copilului 116 111
dar si transmiterii mesajului adaptat grupului tintd - copii.

Ne-am convins incd o datd cd promovarea serviciului mai
ales pe online este esentiald pentru beneficiarii nostri, care
sunt utilizatori activi ai retelelor de socializare si deschisi s&
receptioneze informatii valoroase de la psihologii serviciului
116 111 sub forma de reel-uri sau video scurte.

Activitdtile realizate pe parcursul anului 2025 si posibilitdtile de
colaborare oferite de implicarea in proiecte si parteneriate au confirmat
necesitatea implicarii echipei Telefonul Copilului 116 111 prin aprecierile
specialistilor si solicitarilor suplimentare de noi interactiuni.

impartasirea experientei de lucru si a feedback-ului profesional al
echipei in calitate de psihologi, s-a ardtat a fi o necesitate din partea
speciastilor.

Tot aici e necesar de subliniat faptul cd toate activitdtile de informare a
copiilor realizate de psihologi in afara programului de muncd, sunt
necesar de reflectat intr-un format transparent si corect in tabelul de
pontaj, care stipuleazd volumul de lucru si orele de muncd a membirilor
echipei dar si stimuleazd financiar specialistul.

Nevoia de supervizare profesionald si dezvoltarea continud a echipei
rdmdne in continuare a fi o necesitate neacoperitd de bugetul
disponibil, iar in acest sens se face recomandatd introducerea unei linii
financiare disponibile orientate inclusiv spre preventia arderii
profesionale a psihologilor.
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