Proiect

GUVERNUL REPUBLICII MOLDOVA

HOTARARE nr.
din 2022

Chisinau
privind aprobarea Regulamentului de organizare si functionare a Serviciului
de asistenta telefonica gratuita pentru copii si a Standardelor minime de
calitate

In temeiul Legii asistentei sociale nr. 547/2003 (Monitorul Oficial al
Republicii Moldova, 2004, nr. 42-44, art. 249) si Legii nr. 123/2010 cu privire la
serviciile sociale (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2010, nr. 155-158,
art. 541)

Guvernul HOTARASTE:

1. Se aproba:

1) Regulamentul de organizare si functionare a Serviciului de asistenta
telefonica gratuita pentru copii, conform anexei nr.1;

2) Standardele minime de calitate pentru Serviciul de asistenta telefonica
gratuita pentru copii, conform anexei nr. 2.

2. Cheltuielile ce tin de organizarea si functionarea Serviciului de asistenta
telefonica gratuita pentru copii se vor efectua in limitele alocatiilor prevazute anual
in bugetul de stat, precum si din alte surse, conform legislatiei.

3. Controlul asupra executdrii prezentei hotarari se pune 1In sarcina
Ministerului Muncii si Protectiei Sociale.

4. Prezenta Hotarare de Guvern intrd in vigoare la data de 01 ianuarie 2023.

PRIM-MINISTRU Natalia GAVRILITA
Contrasemneaza:
Ministrul muncii si protectiei sociale Marcel SPATARI

Ministrul finantelor Dumitru BUDIANSCHI



Anexanr. 1
la Hotardrea Guvernului nr. __ din 2022

REGULAMENT
de organizare si functionare a Serviciului de asistenta
telefonica gratuita pentru copii

Capitolul I.
DISPOZITII GENERALE

1.Prezentul Regulament stabileste modul de organizare si functionare a
Serviciului de asistenta telefonicad gratuita pentru copii.

2. Serviciul de asistenta telefonica gratuita pentru copii (in continuare - Serviciu)
este un serviciu social cu specializare naltd fara componentd rezidentiald care
oferd: consiliere psiho-emotionald, informare in domeniul protectiei drepturilor
copilului, consultanta in domeniul protectiei drepturilor copilului si referire catre
institutiile abilitate sa ofere asistenta necesara.

3. Serviciul este prestat la nivel national de catre un prestator public sau privat
acreditat in conditiile Legii nr. 129/2012 privind acreditarea prestatorilor de
servicii sociale, care este contractat de catre Ministerul Muncii si Protectiei
Sociale, Tn baza Legii nr. 131/2015 privind achizitiile publice (in continuare —
Prestator).

4. Serviciul, al carui domeniu de activitate se refera exclusiv la asistenta
telefonica gratuitd pentru copii, nu este o persoana juridica, dar este 0 unitate
structurald specializatd a prestatorului, ce 1isi are sediul in mun. Chisindu,
functioneaza in regim nonstop (24 de ore/7 zile pe sdptamana) pentru toti apelantii
de pe teritoriul Republicii Moldova si de peste hotarele acesteia.

5. Serviciul dispune de un numar de telefon gratuit (116 111), care permite
receptionarea simultand a mai multor apeluri, asigurind accesul apelantilor de la
orice telefon fix sau mobil. Prestatorul suportd costul apelurilor de intrare la
respectivul numar de telefon format de pe teritoriul tarii. Costul apelurilor de
intrare de peste hotarele tarii este suportat de catre apelant.

6. Serviciul poate fi contactat si prin alte modalitati, inclusiv pagina web:
www.telefonulcopilului.md si retele de socializare.

7. In sensul prezentului Regulament se utilizeazi urmatoarele notiuni:

1) organizatii partenere — organizatiile necomerciale care activeaza in domeniul
protectiei drepturilor copilului precum si prestatorii de servicii publici sau privati;

2) consilier — specialist in consiliere si asistenta sociala, care ofera indrumare si
consiliere beneficiarilor Serviciului.

8. Beneficiarii Serviciului sunt:
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1) beneficiarii primari - copiii, care apeleaza la Serviciu pentru a obtine
consiliere, informare si consultanta precum si parintii sau persoanele in grija carora
acestia se afla;

2) beneficiarii secundari - membrii comunitatii care doresc sa Sesizeze un caz
privind necesitatea acordarii asistentei unui copil; specialistii care solicitd/ofera
informatii cu privire la fenomenul Incélcarii drepturilor copiilor.

8. Serviciul constituie un mijloc de comunicare si referire in domeniul protectiei
si asistentei copiilor.

9. Crearea si functionarea Serviciului este reglementatd de legislatia in vigoare,
prezentul Regulament si Standardele minime de calitate.

Capitolul 11
SCOPUL, OBIECTIVELE SI PRINCIPIILE SERVICIULUI

10. Scopul Serviciului este de a spori nivelul de protectie a copiilor prin oferirea
accesului direct si gratuit la consiliere psihologica, suport psiho-emotional si
informarea acestora despre drepturile lor si modalitatile cum aceste drepturi pot fi
aparate.

11. Obiectivele Serviciului sunt:

1) prestarea serviciilor de consiliere psihologica, care raspund necesitatilor
beneficiarilor Serviciului;

2) sporirea accesului copiilor la sistemul de protectie prin aplicarca
mecanismului de cooperare intersectoriala;

3) consolidarea sistemului de protectie a copilului in baza analizei datelor
privind activitatea Serviciului.

12. Prestarea Serviciului este ghidata de urmatoarele principii:

1) respectarea drepturilor si promovarea cu prioritate a interesului superior al
copilului;

2) nondiscriminare;

3) abordare individualizata a copilului;

5) acordarea asistentei Intr-un mod prietenos copilului;

6) abordare multidisciplinara;

7) asigurarea participarii copilului si respectarea opiniei acestuia;

8) interventia timpurie prin mediatizarea larga a serviciului la nivel national,

regional si local.

9) confidentialitatea informatiei si dupa caz asigurarea anonimatului.

Capitolul 111
DREPTURILE SI OBLIGATIILE PRESTATORULUI SERVICIULUI

13. Prestatorul Serviciului are dreptul:



1) sd solicite si sd receptioneze de la organele competente si organizatiile
partenere informatia necesara, cu privire la copiii referiti spre asistenta;

2) sa desfasoare seminare, mese rotunde si alte activitati de informare despre
drepturile copilului si utilitatea Serviciului pe intreg teritoriul Republicii Moldova;

3) sa desfasoare activitati de promovare si dezvoltare a Serviciului.

14. Prestatorul Serviciului este obligat:

1) sa desfasoare activitatea In conformitate cu prevederile actelor normative,
prezentului Regulament si Standardele minime de calitate;

2)sa implementeze prevederile Instructiunilor privind mecanismul
intersectorial de cooperare pentru identificarea, evaluarea, referirea, asistenta si
exploatarii si traficului, aprobate prin Hotararea Guvernului nr. 270/2014;

3) sa asigure si sa mentind baza tehnico-materiald a Serviciului,

4) sa angajeze personal calificat si sa asigure formarea profesionala a acestuia;

5) sa ofere beneficiarilor Serviciului servicii de calitate in conformitate cu
prezentul Regulament si cu Standardele minime de calitate;

6) sa asigure disponibilitatea serviciilor conform regimului stabilit de catre
acesta;

7) sa asigure respectarea principiilor de baza ale Serviciului mentionate in
prezentul Regulament;

8) sa tina evidenta apelurilor receptionate si sa prelucreze datele cu caracter
personal in conformitate cu prevederile legislatiei;

9) sa elaboreze si sa prezinte Ministerului Muncii si Protectiei Sociale rapoarte
de activitate (trimestriale, semestriale si anuale), conform structurii din anexa la
prezentul Regulament, rapoarte financiare privind utilizarea mijloacelor financiare
alocate de la bugetul de stat, precum si alte informatii, rapoarte tematice, la
solicitarea Ministerului;

10) sa desfasoare alte activitati necesare pentru asigurarea unui management
eficient al Serviciului, transparentei rezultatelor obtinute si dezvoltarii durabile a
Serviciului.

Capitolul IV
ORGANIZAREA SI FUNCTIONAREA SERVICIULUI

Sectiunea 1. Organizarea Serviciului

15. Serviciul este amplasat in municipiul Chisindu.

16. Spatiile in care este amplasat Serviciul, locurile de munca ale personalului
Serviciului, parametrii tehnici ai echipamentului si caracteristicile informationale
automatizate ale apelurilor sunt amenajate, dotate si respectiv, setate conform
standardelor minime de calitate.

17. Receptionarea apelurilor se efectueaza 24 din 24 ore la numarul de telefon
(116 111).

18. In cadrul Serviciului consilierii realizeaza urmatoarele activitti:



1) evaluarea necesitatilor imediate si potentialului risc de expunere a copilului
la violentd, neglijare, exploatare si trafic sau incélcare a drepturilor copilului;

2) consilierea si suport la telefon pentru depasirea problemelor psiho-
emotionale ale copiilor, precum si ale problemelor de relationare intre
parinti/persoane 1n grija carora se afla copiii, precum si cu alti copii si/sau adulti;

3) informare si consultanta privind drepturile copilului si sistemul de protectie a
acestuia;

4) intreprinderea actiunilor in conformitate cu prevederile Instructiunilor
privind mecanismul intersectorial de cooperare pentru identificarea, evaluarea,
referirea, asistenfa §i monitorizarea copiilor victime si potentiale victime ale

.....

nr. 270/2014;

19. Consilierii Serviciului asigura anonimatul apelantului in cazul in care
acesta refuza sa se identifice sau in cazul in care acest lucru este necesar, tinand
cont de interesul superior al copilului.

20. Ministerul Muncii si Protectiei Sociale, Prestatorul, consilierii Serviciului,
precum si institutiile, autoritdtile si specialistii responsabili de protectia copilului,
carora li se referd spre examinare cazul, asigura confidentialitatea informatiei
receptionate in conditiile legislatiei privind protectia datelor cu caracter personal.

Sectiunea 2. Gestionarea apelurilor

21. La inceputul fiecarei convorbiri consilierii informeaza apelantul despre
faptul ca toate convorbirile se inregistreaza in mod automat si despre faptul ca
confidentialitatea datelor este garantata, datele din cadrul convorbirilor urménd a fi
utilizate in scopuri statistice, de cercetare si pentru cresterea calititii asistentei
oferite.

22. La inceputul receptionadrii unui apel, consilierul:

1)informeaza apelantul despre denumirea Serviciului, despre faptul ca apelul
sau poate fi anonim, iar informatia — confidentiala;

2)instituie un dialog de incredere cu apelantul;

3)analizeaza situatia actuald a beneficiarului, necesitatile acestuia, selectind
tipurile de servicii necesare.

23. In functie de continutul apelului preluat, consilierul:

1) va acorda consiliere psiho-emotionala, consultanta sau informare;

2)va intreprinde actiunile necesare in conformitate cu prevederile
Instructiunilor privind mecanismul intersectorial de cooperare pentru identificarea,
evaluarea, referirea, asistenta si monitorizarea copiilor victime si potentiale victime
ale violentei, neglijarii, exploatarii si traficului, aprobate prin Hotararea
Guvernului nr. 270/2014;

3) va clasifica apelul ca fiind irelevant in cazul in care la momentul efectuarii
apelului persoana are un comportament indecent manifestat prin cuvinte
insultitoare, mesaje denigratoare in adresa consilierului sau in adresa Serviciului,
precum si in cazul intreruperii apelului fara a spune ceva.



24.Daca apelantul, la momentul efectuarii apelului, nu vorbeste sau are un
comportament indecent, exprimat prin insulte, mesaje denigratoare la adresa
consilierului sau a Serviciului, precum si in cazul unor intreruperi repetate ale
apelurilor, consilierul Serviciului nu manifesta reactie negativa si, daca este cazul,
continud dialogul intr-o maniera calma.

25. In cazul in care consilierul nu detine date sau detine date insuficiente pentru
consultarea sau informarea apelantului, acesta i va pune la dispozitie datele de
contact ale autoritatilor, institutiilor sau specialistilor, care pot oferi apelantului
consultarea sau informatia necesara.

26. Dupa finalizarea convorbirii, consilierul Serviciului consemneazd aceasta
in registrul de evidenta a apelurilor, respectind forma si procedura stabilitd de catre
Prestatorul, in conformitate cu legislatia privind protectia datelor cu caracter
personal.

27. Datele inregistrate in registru sint pastrate de Prestator timp de trei ani si
sint utilizate in scopuri statistice si/sau de cercetare. Apelurile sint inregistrate si in
format audio, fiind pastrate de Prestator timp de un an.

Capitolul V.
MANAGEMENTUL SERVICIULUI

Sectiunea 1. Metodele de management al Serviciului si
procedurile de raportare

28. Prestatorul Serviciului organizeaza managementul eficient al Serviciului in
conformitate cu prezentul Regulament si Standardele minime de calitate, asigurind
functionarea calitativd, continuitatea si respectarea drepturilor beneficiarilor
Serviciului.

29. Metodele de management al Serviciului sint:

1) planificarea, monitorizarea si evaluarea activitatii Serviciului;

2) crearea unui sistem adecvat de comunicare intre consilierii Serviciului si
beneficiari, cu utilizarea noilor tehnologii informationale, precum si monitorizarea
calitatii serviciilor prestate;

3) gestionarea bazei tehnico-materiale a Serviciului;

4) managementul resurselor umane — selectarea si angajarea personalului,
instruirea si dezvoltarea competentelor necesare, motivarea personalului in vederea
cresterii eficientei la locul de munca;

5) elaborarea si prezentarea rapoartelor de activitate a Serviciului.

6) reprezentarea Serviciului in raport cu alte persoane, institutii, servicii,
autoritati, in coordonare cu Ministerul Muncii si Protectiei Sociale.

30.Prestatorul Serviciului, impreund cu Managerul Serviciului elaboreaza
Planul strategic de dezvoltare a Serviciului pe o perioadd de minimum 3 ani,
asigurind monitorizarea si evaluarea implementarii acestuia.



31. Managerul Serviciului elaboreaza rapoarte statistice (depersonalizate)
privind functionarea Serviciului, pe care le prezintd prestatorului Serviciului si
Ministerului Muncii si Protectiei Sociale:

1) rapoartele trimestriale, semestriale;

2) raport anual generalizator, pina la 25 ianuarie.

32. Rapoartele prezentate vor fi publicate pe pagina web a Serviciului si a
Ministerului Muncii si Protectiei Sociale.

33. Documentele referitoare la organizarea Serviciului sint:

a) regulamentul intern de functionare a Serviciului;

b) registrul de evidenta a apelurilor;

c) regulamentul privind prelucrarea informatiilor care contin date cu caracter
personal;

d) planul strategic de dezvoltare a Serviciului

e) Strategia de comunicare pentru promovarea Serviciului;

f) rapoarte de activitate;

g) alte documente, la necesitate.

Sectiunea 2. Managementul resurselor umane

34. Prestatorul Serviciului aproba structura Serviciului si statele de personal 1n
modul prevazut de legislatie.

35. Statele de personal ale Serviciului sunt constituite din personal de baza si
personal auxiliar.

36. Personalul de baza include:

1) managerul serviciului, care exercita si functia de consilier dupa necesitate;

2) 4 consilieri.

37. Personalul auxiliar include:

1) specialist in domeniul tehnologiilor informationale cu studii superioare in
domeniul tehnologiei informatiei si comunicatiilor §i experientd profesionala de
minimum 3 ani in gestionarea bazelor de date si/sau a retelelor de calculatoare —
0,25 din salariul de functie;

2) contabil cu studii superioare in domeniu si experienta de munca de minimum
3 ani - 0,25 din salariul de functie;

38. Personalul de baza trebuie sa detind studii superioare in domeniul
psihologiei sau altor stiinte socioumane.

39. Personalul serviciului este selectat prin concurs, angajat si promovat de catre
prestatorul de serviciu, in conformitate cu legislatia in vigoare.

40. Prestatorul incheie contracte individuale de munca cu tot personalul
Serviciului, precum si isi asuma angajamentul de gestionare a datelor cu caracter
personal, asigurd salarizarea acestora in modul prevazut de legislatie, precum si pe
baza contractuala.

41. Personalul Serviciului are calificarea, competenta, experienta si calitatile
solicitate conform fisei postului, confirmate prin documente de studii si de formare
profesionala.



42. Personalul Serviciului isi exercita atributiile in conformitate cu fisa postului
si cu normele deontologice.

43. Personalul de baza participa la formarea profesionald la locul de munca
(initiald si continud) care este asiguratd de Prestator si se axeaza pe aspectele
teoretice si practice ale activitatii Serviciului.

44. Prestatorul monitorizeaza constant activitatea Managerului Serviciului.

45. Prestatorul efectueaza supervizarea si evaluarea personalului Serviciului si ia
masurile necesare pentru dezvoltarea acestuia, In modul prevazut de documentele
interne.

46. Managerul Serviciului asigura calitatea serviciului prestat prin organizarea
sistematica a sedintelor de supervizare profesionald a consilierilor, in vederea
consolidarii competentelor profesionale, gestiondrii eficiente a sarcinilor si
timpului de lucru si ia masurile necesare pentru consolidarea capacitatilor
personalului angajat.

47. Prestatorul asigura elaborarea fiselor de post pentru personalul Serviciului si
tine evidenta cadrelor in conformitate cu legislatia.

48. In activitatea Serviciului (cu exceptia activititilor de consiliere psihologica
si suport pstho-emotional) pot fi atrasi voluntari, care dau dovada de cunostintele si
capacitdtile solicitate de catre prestatorul de serviciu.

49. Documentele Serviciului referitoare la resursele umane sint:

1) fisele de post ale personalului angajat;

2) dosarele personale ale personalului angajat;

3) rapoartele sedintelor de supervizare, de evaluare si de revizuire a

competentelor personalului angajat;

4) alte documente, la necesitate.

50. Dosarele personale ale personalului angajat sint pastrate conform
prevederilor legale care reglementeaza pastrarea documentelor si accesul la datele
Cu caracter personal.

Capitolul VI
BAZA TEHNICO-MATERIALA SI MODUL DE FINANTARE

51. Prestatorul detine bunuri si echipament necesar pentru a asigura conditii de
stop pentru toti beneficiarii, in conformitate cu Standardele minime de calitate.

52. Prestatorul utilizeaza bunurile Serviciului exclusiv in vederea realizarii
scopurilor prevazute de statutul acestuia.

53. Serviciul este finantat din bugetul de stat, din donatii, granturi sau alte surse,
conform legislatiei.

54. Prestatorul asigura evidenta contabila si elaborarea rapoartelor financiare in
conformitate cu legislatia.



Anexa
la Regulamentul de organizare si functionare
a Serviciului de asistenta telefonica gratuita pentru copii

STRUCTURA
rapoartelor trimestriale, semestriale si anuale de activitate a Serviciului
de asistenta telefonica gratuita pentru copii

1. Capitolul | — descrierea apelurilor receptionate la Serviciul de asistenta
telefonica gratuita in functie de profilul solicitantilor.
2. Capitolul Il — descrierea apelurilor receptionate la Serviciul de asistenta

telefonica gratuitd in functie de tipul de asistenta solicitat si organele competente
sesizate cu privire la cazuri.

3. Capitolul 1l — fenomenul incalcarii drepturilor copilului prin prisma
Serviciului de asistenta telefonica gratuita.

4. Capitolul 1V — tipuri de servicii oferite in cadrul Serviciului de asistenta
telefonica gratuita.

5. Capitolul V - analiza comparativi a datelor rapoartelor trimestriale,
semestriale si anuale, cu perioadele respective precedente.

6. Capitolul VI — concluzii si recomandari.



Anexanr. 2
la Hotardrea Guvernului nr. _ din 2022

Standarde minime de calitate pentru
Serviciul de asistenta telefonica gratuita pentru copii

Capitolul I.
SERVICIU PRIETENOS COPILULUI

Accesibilitatea si disponibilitatea serviciului - standardul nr. 1

1. Conditiille de functionare a serviciului corespund necesitatilor copilului,
scopului, obiectivelor si confinutului serviciului. Prestatorul de serviciu asigura
accesul gratuit, universal la serviciu al copiilor, parintilor/persoanelor in grija
carora se afla copiii, precum si altor persoane care doresc sa refere un caz privind
necesitatea asistentei unui copil, sau sa primeascd informatii si consultare privind
drepturile copilului si sistemul de protectie a acestuia.

2. Rezultat: Serviciul este accesibil la nivel national si disponibil gratuit pentru
toti apelantii.

3. Indicatori de realizare:

1) Serviciul dispune de metodologie de lucru cu beneficiarii, care corespunde
necesitdtilor acestora in conformitate cu scopul si obiectivele serviciului,
care este elaborata si aprobatad de Prestator.

2) Serviciul functioneaza conform programului de lucru, stabilit de Prestator.

3) Serviciul este accesat gratuit de catre apelant prin intermediul telefoniei fixe
si mobile oferite de catre operatorii de telefonie parteneri in prestarea
serviciului,  precum, prin  intermediul  paginii  de internet
www.telefonulcopilului.md si retelelor de socializare.

4) Serviciul este prestat in limba romana sau rusa in functie de limba vorbita de
apelant.

Informarea si sensibilizare - standardul nr. 2
4. Prestatorul de serviciu realizeaza sistematic activitati de informare a populatiei
despre continutul serviciului, informarea copiilor realizindu-se prin metode
adaptate virstei, nivelului de dezvoltare a copiilor si problemelor potentialelor
apelanti.
5. Rezultat: Populatia in general si in special copiii cunosc despre existenta
serviciului si continutul acestuia.
6. Indicatori de realizare:

1) Serviciul dispune de materiale informationale.

2) Informatia cu privire la serviciu adresata copiilor este redata intr-un limbaj

simplu si accesibil.
3) Prestatorul intreprinde masuri pentru informarea populatiei despre serviciu
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prin intermediul mass-media, telefoniei fixe si mobile, retelei Internet.
4) In procesul de informare despre serviciu prestatorul de serviciu utilizeaza
inclusiv date despre rezultatele activitatii sale.

Abordare individualizata - standardul nr. 3

7. Activitatile realizate in cadrul serviciului sunt adaptate la particularitatile si
necesitatile individuale ale copiilor.

8. Rezultat: Asistenta oferitd copilului corespunde particularitatilor si
necesitatilor individuale identificate.

9. Indicatori de realizare:

1) Serviciul dispune de metodologie de lucru pentru determinarea
particularitatilor copiilor si identificarea necesitatilor acestora, care este elaborata
si aprobata de Prestator.

2) Consilierii cunosc si aplica metodologia de lucru pentru determinarea
particularitatilor copiilor si identificarea necesitatilor acestora.

3) Analiza datelor din Registrul de evidentda a apelurilor (in continuare
Registru) reflecta determinarea particularitatilor si necesitatilor individuale ale
copiilor.

Abordare multidisciplinara - standardul nr. 4
10. Consilierii asigura o abordare comprehensiva a apelurilor receptionate si in
functie de necesitatile identificate referd cazurile spre examinare si asistentd
institutiilor, autoritatilor si specialistilor responsabili de protectia copilului.
11. Rezultat: Cazurile care necesita interventie multidisciplinara sunt referite
catre institutii, autoritati si specialisti responsabili de protectia copilului.
12. Indicatori de realizare

1) Informatia despre fiecare apel inregistrat de catre consilieri contine date
privind necesitatea referirii cazului pentru examinare si asistenta multidisciplinara
din partea institutiilor, autoritatilor si specialistilor responsabili de protectia
copilului.

2) Analiza datelor din Registru reflecta examinarea multidisciplinara a
cazurilor referite.

Opinia copilului - standardul nr. 5
13. Procedura de consiliere psiho - emotionala a copiilor contine metode si tehnici
care stimuleaza exprimarea opiniei copilului referitor la modalitatea de solutionare
a problemelor abordate.
14. Rezultat: Examinarea problemelor abordate de copil se realizeaza tinind cont
de opinia copilului.
15. Indicatori de realizare:
1) Prestatorul elaboreaza un set de reguli, care reglementeaza comunicarea
consilierului cu beneficiarul, in special, cu copilul, care stimuleaza
exprimarea liberda, expunerea informatiilor cu privire la situatia creata,
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expunerea opiniilor privind luarea deciziilor care il vizeaza.

2) Consilierii cunosc si aplica regulile de comunicare cu beneficiarul si
stimuleaza expunerea opiniei copilului.

3) Analiza datelor din Registru reflectd examinarea problemelor abordate de
copii, tinind cont de opinia acestora.

Participarea copilului - standardul nr. 6
16. Prestatorul de serviciu asigura participarea copiilor in procesul de promovare
si dezvoltare a serviciului.
17. Rezultat: Copiii participa in procesul de promovare si dezvoltare a serviciului.
18. Indicatori de realizare:
1) Copiii sunt consultati in procesul de elaborare a materialelor promotionale
ale serviciului.
2) Copiii sunt implicati in procesul de promovare a serviciului, in special in
cadrul institutiilor de invatamint.
3) Prestatorul de serviciu organizeaza masuri de consultare a copiilor privind
evaluarea activitatii serviciului si a necesitatilor de dezvoltare ale acestuia.

Confidentialitatea informatiei - standardul nr. 7
19. Prestatorul de serviciu asigurd confidentialitatea datelor cu caracter personal.
20. Rezultat: Confidentialitatea datelor cu caracter personal este asigurata in
conformitate cu prevederile legislatiei privind protectia datelor cu caracter
personal.
21. Indicatori de realizare:
1) Prestatorul de serviciu elaboreaza un set de reguli privind asigurarea
confidentialitatii datelor cu caracter personal.
2) Personalul serviciului cunoaste si respecta regulile privind confidentialitatea
datelor cu caracter personal.
3) Beneficiarii serviciului sunt informati despre asigurarea confidentialitatii
datelor cu caracter personal.

Anonimatul apelantului - standardul nr. 8

22. Personalul serviciului asigura anonimatul apelantului.

23. Rezultat: Anonimatul apelantului este asigurat in cazul in care acesta refuza
sa se identifice, cu exceptia situatiilor cind apelantul se afla in pericol iminent sau
cind identificarea datelor despre apelant este necesara in procesul investigarii de
catre organele de drept a cazurilor de abuz, neglijare sau exploatare.

24. Indicatori de realizare:

1) Prestatorul de serviciu elaboreaza un set de criterii privind determinarea
situatiilor de risc iminent, care condifioneaza necesitatea Intreprinderii
masurilor pentru obtinerea datelor de identificare a apelantului.

2) Personalul serviciului cunoaste si aplica criteriile privind determinarea
situatiilor de risc iminent,
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3) Analiza datelor din Registru reflecta corectitudinea aplicarii criteriilor
privind determinarea situatiilor de risc iminent.

Personalitatea copilului - standardul nr. 9

25. Asistenta acordatd in cadrul serviciului se realizeaza tinindu-se cont de
particularitatile personalitatii copilului (situatia copilului, trecutul si familia
acestuia, etnia, specificul cultural, apartenenta religioasa, dizabilitatea, etc.).

26. Rezultat: Serviciul contribuie la promovarea drepturilor copilului, tinind cont
de personalitatea fiecarui copil.

27. Indicatori de realizare: Tn procesul de consiliere psiho-emotionala,
consultare si informare a apelantilor consilierii aplica tehnici pentru consolidarea
autoaprecierii copiilor, sporirea Increderii 1n sine §i constientizarea drepturilor sale.

Non-discriminare - standardul nr. 10

28. Prestarea serviciului se realizeaza fara discriminare a copiilor indiferent de
rasd, culoare, sex, limba, religie, opinie politica sau altd opinie, de cetdtenie,
apartenenta etnica sau origine sociald, de statutul la nastere, de situatia materiala,
de gradul si tipul dizabilitatii, de aspecte specifice de crestere si educatic ale
copilului, ale parintilor ori ale persoanelor in grija carora se afla copilului, de
locului aflarii copilului (familie, institutie educationald, serviciu social, institutie
medicala, comunitate, etc.)

29. Rezultat: Serviciul contribuie la promovarea si respectarea drepturilor
copilului, indiferent de rasa, culoare, sex, limba, religie, opinie politica sau alta
opinie, de cetatenie, apartenenta etnica sau origine sociald, de statutul la nastere, de
situatia materiala, de gradul si tipul dizabilitatii, de aspecte specifice de crestere si
educatie ale copilului, ale parintilor ori ale persoanelor in grija cdrora se afla
copilul, de locului aflarii copilului (familie, institutie educationala, serviciu social,
institutie medicald, comunitate, etc.).

30. Indicatori de realizare:

1) Prestatorul de serviciu elaboreaza un set reguli pentru prevenirea
discriminarii.

2) Personalul cunoaste si aplicd metode de lucru cu copiii victime a
discriminarii si preveni discriminarea copiilor in procesul de prestare a
serviciului.

3) Analiza datelor din Registru reflecta atitudinea non-discriminatorie a
consilierilor si suportul acordat copiilor victime ale discriminarii.

Capitolul II. ORGANIZAREA SI FUNCTIONAREA SERVICIULUI

Spatiul de amplasare a serviciului si locurile de munca ale personalului
serviciului - standardul nr. 11
31. Serviciul este amplasat intr-un spatiu care corespunde necesitatilor de
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functionare a serviciului. Locurile de munca ale personalului asigura conditii
confortabile de activitate al acestuia.
32. Rezultat: Personalul este satisfacut de conditiile de munca.
33. Indicatori de realizare:
1) Incaperea in care functioneaza Serviciul este conectati la sistemele de
aprovizionare cu apd, canalizare, incalzire, ventilare si iluminare electrica.
2) Locurile de munca ale personalului sunt delimitate, asigurind conditiile
necesare pentru concentrare asupra activitdfii, acces la lumind naturald si o
cromatica neutra a peretilor.
3) Incaperea este dotati cu sisteme antiincendiu si antifurt.
4) Locul de munca este dotat cu mobilierul necesar.

Parametrii tehnici ai echipamentului - standardul nr. 12
34. Serviciul este dotat cu echipament tehnic performant, care contribuie la
realizarea efectiva a activitatilor si reduce riscul intreruperii prestarii serviciului
din motive tehnice.
35. Rezultat: Activitatea serviciului nu este perturbatda din cauza defectiunilor
tehnice ale echipamentului sau caracteristicilor tehnice depdsite sau
necorespunzatoare ale acestuia.
36. Indicatori de realizare:
37. Serviciul este dotat cu:

a) 3 telefoane fixe,

b) 3 computere,

c) surse de alimentare neintreruptibila (UPS) pentru computere,

d) imprimanta,

e) copiator,

f) aparat de scanare,

g) conexiune la Internet,

h) 2 telefoane mobile.

Caracteristicile informationale ale apelului - standardul nr. 13

38. Numarul oricarui apelant este identificat, iar convorbirea telefonicd cu acesta
se inregistreaza in mod automat.

39. Rezultat: Identificarea numarului apelantului si inregistrarea apelurilor
contribuie la acordarea unei asistente si referiri prompte, in special in cazurile de
urgenta.

40. Indicatori de realizare: Numarul cazurilor in care identificarea numarului si
inregistrarea convorbirii a contribuit la asigurarea unei reactii prompte din partea
autoritatilor, institutiilor si specialistilor de resort.

Evaluarea necesitatilor imediate si potentialului risc de expunere a copilului la
violenta, neglijare si exploatare - standardul nr. 14
41. Consilierii au abilitdti pentru a determina scopul si contextul apelului si a
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identifica tipul interventiei necesare.

42. Rezultat: Necesitatile identificate de catre consilieri corespund cu necesitatile
reale ale apelantilor.

43. Indicatori de realizare:

1) Serviciul dispune de metode si tehnici de evaluare a necesitatilor imediate
ale copilului si potentialul risc de expunere a copilului la violenta, neglijare,
exploatare si trafic, care sunt elaborate si aprobate de Prestator.

2) Consilierii cunosc si aplica metodele si tehnicele de evaluare a necesitatilor
imediate ale copilului si potentialul risc de expunere a copilului la violenta,
neglijare, exploatare si trafic.

3) Analiza datelor din Registru reflecta corectitudinea aplicarii metodelor si
tehnicilor de evaluare a necesitatile imediate ale copilului si potentialului
risc de expunere a copilului la violenta, neglijare, exploatare si trafic.

Referirea cazului in regim de urgenta - standardul nr. 15

44. In cazul receptionarii apelurilor din continutul cdrora se identificd semne
privind existenta unui pericol iminent pentru viata si sandtatea copilului, consilierii
actioneaza 1imediat 1n conformitate cu prevederile Hotdrarii Guvernului
nr. 270/2014 cuprivire la aprobarea Instructiunilor privind mecanismul
intersectorial de cooperare pentru identificarea, evaluarea, referirea, asistenta si
exploatarii si traficului.

45. Rezultat: Toate cazurile de urgentd sunt referite imediat catre autoritatile si
institutiile de resort.

46. Indicatori de realizare:

1) Serviciul dispune de un set de indicatori privind determinarea situatiilor de
pericol iminent, care conditioneaza necesitatea referirii imediate a cazului,
care sunt elaborate si aprobate de Prestator.

2) Consilierii cunosc si aplica indicatori privind determinarea situatiilor de
pericol iminent.

3) Serviciul detine un ghid de referintd cu datele de contact ale organelor
competente si organizatiilor partenere, elaborat si aprobat de Prestator.

4) Analiza datelor din Registru reflecta corectitudinea aplicarii indicatorilor
privind determinarea situatiilor de pericol eminent.

Consilierea psiho-emotionala - standardul nr. 16

47. Serviciul ofera copiilor si dupa caz parintilor/persoanelor in grija carora se
afla copiii consiliere psiho- emotionala de inalta calitate.

48. Rezultat: n rezultatul consilierii psiho-emotionale a apelantilor sunt
prevenite sau depasite situatiille de crizd emotionala cauzate de probleme
relationale, violentd, neglijare, exploatare si trafic, probleme de autoapreciere si
probleme emotionale cauzate de starea sanatatii.

49. Indicatori de realizare
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1) Serviciul dispune de metode si tehnici de consiliere psiho-emotionala, care
sunt elaborate si aprobate de Prestator.

2) Consilierii cunosc si aplicdi metode si tehnici de consiliere psiho-
emotionala.

3) Analiza independentd a convorbirilor inregistrate a cazurilor de consiliere
denotd impactul pozitiv al consilierii efectuate asupra comportamentului si
starii emotionale a apelantului.

Informarea privind drepturile copilului §i consultare privind sistemul de
protectie - standardul nr. 17

50. Serviciul ofera apelantilor intr-un mod accesibil informatii generale privind

drepturile copilului prevazute de tratatele internationale la care Republica Moldova

este parte, de legislatia nationald, precum si consultare privind sistemul de

protectie.

51. Rezultat: Apelantii sunt informati despre drepturile copilului.

52. Indicatori de realizare:

1) Serviciul dispune de un set complex de informatii cu privire la drepturile
copilului si sistemul de protectie.

2) Informatia cu privire la drepturile copilului si sistemul de protectie este
completata si revizuitd conform necesitatilor.

3)Analiza datelor din Registru reflecta informarea si consultarea
comprehensiva si adecvata a apelantilor.

Redirectionarea apelantilor - standardul nr. 18

53. Serviciul detine un ghid de referintd care contine datele de contact ale
autoritatilor, institutiilor, specialistilor care pot oferi informatii si consultanta
specifica si detaliata privind drepturile copilului si sistemul de protectie a copilului,
elaborat si aprobat de Prestator.

54. Rezultat: in baza redirectionarii, apelantii sunt informati si consultati in
domeniul drepturilor copilului si sistemul de protectie a copilului de catre
autoritatile, institutiile, specialistii conform necesitatilor identificate de catre
consilier.

55. Indicatori de realizare:

1) Prestatorul de serviciu are incheiate Acorduri de colaborare cu autoritatile,
institutiile, organizatiile cu competente in domeniul drepturilor copilului si
protectiei acestuia.

2) Datele de contact ale autoritatilor, institutiilor, organizatiilor si specialistilor
care pot oferi informare si consultantd sint completate si revizuite conform
necesitatilor.

3) Analiza datelor din Registru reflecta redirectionarea corecta a apelantilor.

Managementul datelor - standardul nr. 19
56. Serviciul dispune de un Registru de evidenta a apelurilor.
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57. Rezultat: Analiza datelor din Registrul de evidenta a apelurilor contribuie la
calitatea prestarii serviciului si dezvoltarea acestuia.
58. Indicatori de realizare:
1) Datele din Registrul sunt inregistrate, stocate si prelucrate conform
prevederilor legislatiei cu privire la protectia datelor cu caracter personal.
2) Tipul de date continute in Registru este determinat de catre prestatorul
Serviciului si va contine 1n mod obligatoriu:
- numarul de telefon (dupa caz IP-ul) de la care se efectueaza apelul sau o
alta modalitate prin care a fost accesat Seriviciul;
- datele de identificare ale apelantului (cu exceptia situatiilor in care acesta
solicita pastrarea anonimatului);
tipul asistentei solicitate;
necesitatile de asistenta identificate;
tipul asistentei oferite;
- datele de identificare ale consilierului/consilierilor care au gestionat
apelul.

CAPITOLUL III. RESURSE UMANE SI MANAGEMENTUL
SERVICIULUI

Recrutarea personalului serviciului - standardul nr. 20
59. Ciriteriile de recrutare a personalului sunt focusate pe asigurarea calitatii
prestarii serviciului.
60. Rezultat: Personalul serviciului este angajat in corespundere cu criteriile de
recrutare.
61. Indicatori de realizare:
1) Prestatorul de serviciu dispune de criterii de recrutare a personalului.
2) Managerul serviciului are studii superioare in domeniul psihologiei/
pedagogiei/dreptului, sau in domeniul altor stiinte socioumane, experienta
n domeniul protectiei drepturilor copilului si experienta de management
administrativ.

3) Consilierii serviciului au studii superioare in domeniul psihologiei sau in

domeniul altor stiinte socioumane.

4) Specialistul in tehnologii informationale are studii superioare in domeniu si
experientd minimum de 3 ani in gestionarea bazelor de date si/sau a retelelor de
calculatoare, iar contabilul contabilul are studii superioare in domeniu si experienta
de munca de minimum 3 ani.

Formarea personalului - standardul nr. 21

62. Prestatorul de serviciu asigurda formarea initiala si1 continud a personalului
serviciului

63. Rezultat: Formarea personalului serviciului contribuie la prestarea calitativa a
serviciului.
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64. Indicatori de realizare:
1) In cadrul Serviciului, prestatorul intocmeste si aproba anual planurile de
formare profesionala.
2) Toate cheltuielile aferente instruirii initiale sint suportate de catre prestator.
3) Continutul cursurilor de formare corespunde necesitatilor de formare a
personalului identificate de catre prestator.

Supervizarea si evaluarea personalului - standardul nr. 22
65. Serviciul dispune de un sistem eficient de supervizare si evaluare a
personalului serviciului.
66. Rezultat: Supervizarea si evaluarea personalului contribuie la prestarea
calitativa a serviciului prin consolidarea competentelor profesionale, gestionarea
eficientd a sarcinilor si timpului de lucru.
67. Indicatori de realizare:
1) Sedintele de supervizare se desfasoara lunar, in grup sau individual si se
protocoleaza.
2) Continutul sedintelor de supervizare (planificate sau ad-hoc) se refera la:
- metodele si tehnicele aplicate in cadrul serviciului;
- discutarea cazurilor dificile si identificarea solutiilor;
- schimb de experienta;
- starea emotionald a personalului;
- consolidarea spiritului de echipa.
3) Evaluarea personalului se efectueaza anual.
4) Procesul de evaluare se axeaza pe:
- rezultatele activitatii personalului in prestarea serviciului;
- rezultatele participarii la cursuri de formare profesionala.
5) Rezultatele supervizarii si evaluarii personalului sunt utilizate de catre
prestatorul de serviciu in procesul de evaluare a necesitatilor de formare a
personalului.

Promovarea serviciului - standardul nr. 23

68. Prestatorul de serviciu Intreprinde masuri sistematice de promovare a
serviciului.

69. Rezultat: Copiii din Republica Moldova cunosc despre existenta serviciului,

obiectivele si continutul acestuia.
70. Indicatori de realizare:

1) Prestatorul dispune de o Strategie de comunicare pentru promovarea
serviciului, care prevede masuri de:
- elaborare si diseminare a materialelor promotionale;
- mediatizare a activitatii serviciului;
- asigurare a vizibilitatii serviciului.
2) Managerul serviciului si consilierii participa sistematic in realizarea
activitatilor prevazute in Strategia de comunicare.
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Dezvoltarea serviciului - standardul nr. 24
71. Prestatorul de serviciu intreprinde masuri pentru dezvoltarea serviciului in
scopul corespunderii acestuia necesitatilor beneficiarilor.
72. Rezultat: Continutul serviciului corespunde necesitatilor beneficiarilor.
73. Indicatori de realizare: Prestatorul de serviciul are un Plan de dezvoltare a
serviciului elaborat in baza:

- analizei necesitatilor si profilului beneficiarilor;

- cadrului normativ;

- cadrului institutional si metodologic.

Colectarea datelor si cercetarea — standardul nr. 25
74. Consilierii Serviciului tin evidenta si prelucreaza datele cu privire la apelurile
receptionate in scopuri statistice si de cercetare.
75. Rezultatul: Datele depersonalizate obtinute constituie o baza importanta
pentru analiza fenomenului de incadlcare a drepturilor copiilor, a modalitatilor de
interventie in astfel de cazuri, precum si pentru formularea unor recomandari
pentru organele competente si organizatiile partenere.
76. Indicatorii de realizare:
1) Existenta, in format electronic sau de tipar, a rapoartelor activitate
trimestriale, semestriale si anuale, prezentate Ministerului Muncii si Protectiei
Sociale.
2) Existenta, in format electronic sau de tipar, a informatiilor, a rapoartelor
tematice solicitate si prezentate Ministerului Muncii si Protectiei Sociale.

Transparenta rezultatelor obtinute — standardul nr. 26
77. Personalul Serviciului elaboreaza si actualizeazd constant pagina web a
Serviciului, unde este reflectatd activitatea acestuia.
78. Rezultatul: Activitatea Serviciului este reflectata pe pagina sa web.
79. Indicatorii de realizare:
1) Pagina web a Serviciului este functionala si actualizata.
2) Pe pagina web a Serviciului este disponibila informatia despre activitatea
acestuia.

19



