NOTA DE FUNDAMENTARE
la proiectul hotirarii Guvernului pentru modificarea Hotararii Guvernului nr. 575/2017

cu privire la aprobarea Regulamentului de organizare si functionare a Serviciului de asistenta
telefonica gratuita pentru victimele violentei in familie si violentei impotriva femeilor si a
Standardelor minime de calitate

1. Denumirea sau numele autorului si, dupa caz, a/al participantilor la elaborarea
proiectului actului normativ

Proiectul hotararii Guvernului pentru modificarea Hotararii Guvernului nr. 575/2017 cu privire la
aprobarea Regulamentului de organizare si functionare a Serviciului de asistenta telefonica gratuita pentru
victimele violentei in familie si violentei Impotriva femeilor si a Standardelor minime de calitate a fost
elaborat de catre Ministerul Muncii si Protectiei Sociale.

2. Conditiile ce au impus elaborarea proiectului actului normativ

2.1. Temeiul legal sau, dupa caz, sursa proiectului actului normativ

Prin angajamentul Republicii Moldova de implementare a Agendei 2030 pentru Dezvoltare Durabila,
axatd pe cele 17 obiective de dezvoltare durabild, statul si-a asumat promovarea drepturilor omului si a
egalitatii de gen, consolidarea capacitatilor institutionale, imbunatatirea accesului la servicii de calitate si
reducerea tuturor formelor de violent, fira a lisa pe nimeni in urma. In acest context, Republica Moldova
urmareste realizarea Tintelor 5.2 si 16.1 ale Agendei, prin reducerea semnificativa a violentei Impotriva
femeilor si fetelor si imbunatatirea raspunsului statului la cazurile de violentd, inclusiv prin dezvoltarea
politicilor de protectie si asistentd pentru victime.

Totodata, ratificarea Conventiei Consiliului Europei privind prevenirea si combaterea violentei
impotriva femeilor si a violentei domestice (Conventia de la Istanbul), intrata in vigoare pentru Republica
Moldova la 1 mai 2022, impune ajustarea cadrului normativ national pentru a asigura prestarea serviciilor
de sprijin conform unor standarde minime de calitate, in concordanta cu cerintele internationale si cu
principiile Conventiei.

De asemenea, in contextul procesului de integrare europeana si al angajamentelor asumate de
Republica Moldova privind armonizarea legislatiei cu acquis-ul Uniunii Europene, perfectionarea
cadrului normativ in domeniul asistentei si protectiei victimelor violentei in familie devine o necesitate
obiectiva.

Modificarile propuse reflecta totodatd standardele de calitate promovate de Consiliul Europei,
Directivele Uniunii Europene relevante in domeniu, precum si bunele practici nationale identificate in
activitatea prestatorilor de servicii. Astfel, actul normativ se fundamenteaza pe necesitatea de a asigura
servicii coerente, moderne si adaptate nevoilor victimelor, contribuind la consolidarea mecanismului
national de protectie si la indeplinirea angajamentelor internationale asumate de Republica Moldova.

2.2. Descrierea situatiei actuale si a problemelor care impun interventia, inclusiv a cadrului
normativ aplicabil si a deficientelor/lacunelor normative

Serviciul de asistentd telefonica gratuitd pentru victimele violentei in familie si violentei impotriva
femeilor functioneaza in Republica Moldova din anul 1999, fiind contractat de Ministerul Muncii si
Protectiei Sociale incepand cu anul 2017. Activitatea acestuia este reglementata de Hotararea Guvernului
nr. 575/2017 cu privire la aprobarea Regulamentului de organizare si functionare a Serviciului de asistenta
telefonica gratuita pentru victimele violentei In familie si violentei impotriva femeilor si a Standardelor
minime de calitate.

Desi Serviciul oferd suport permanent prin apel telefonic gratuit, cadrul normativ actual limiteaza
accesul beneficiarilor la o singurd formd de comunicare — apelul vocal, ceea ce restrictioneaza
semnificativ accesibilitatea si confidentialitatea interventiei.

Aceasta limitare genereaza excluderea unor categorii de victime, cum ar fi:

- femeile aflate in prezenta agresorului, care nu pot vorbi In siguranta;

- tinerele care prefera comunicarea prin chat sau mesaje;

- persoanele cu dizabilitati auditive;

- femeile refugiate sau migrante care nu vorbesc limba roméana sau rusa.




Totodata, lipsa unui mecanism de monitorizare a satisfactiei beneficiarilor, precum si a urmaririi
cazurilor dupa referire catre alte servicii, reduce eficienta interventiei si continuitatea sprijinului oferit
victimelor.

Datele oficiale confirmd necesitatea extinderii si modernizarii Serviciului: in anul 2024 au fost
inregistrate 2 024 apeluri (1 104 unice), dintre care 1 046 privind violenta in familie si 146 privind violenta
sexuald. In prima jumitate a anului 2025 au fost deja raportate 1 086 apeluri (553 unice), dintre care 501
privind violenta in familie si 100 privind violenta sexuala, ceea ce denotd o crestere continua a solicitarilor
si o diversificare a nevoilor de asistenta.

Aceste constatari releva faptul ca reglementarile in vigoare nu mai corespund realitatilor actuale si
nu asigura acces egal, continuu si adaptat pentru toate categoriile de femei si fete afectate de violent. In
consecintd, se impune revizuirea Hotararii Guvernului nr. 575/2017, in vederea modernizarii cadrului
normativ si alinierii sale la standardele internationale si europene privind serviciile de suport pentru
victimele violentei in familie si violentei impotriva femeilor.

3. Obiectivele urmarite si solutiile propuse

3.1. Principalele prevederi ale proiectului si evidentierea elementelor noi

Proiectul hotérarii Guvernului urmareste revizuirea si modernizarea cadrului normativ aplicabil
Serviciului de asistentd telefonica gratuitd pentru victimele violentei in familie si violentei impotriva
femeilor, prin modificarea Hotararii Guvernului nr. 575/2017, in scopul alinierii acestora la cerintele
Conventiei de la Istanbul, Directivei (UE) 2024/1385.

Principalele elemente de noutate vizeaza:

- Extinderea si diversificarea canalelor de consiliere prin introducerea chatului, aplicatiilor
WhatsApp/Viber/Messenger, e-mailului si apelurilor video, pentru a oferi posibilitatea fiecarei victime
de a alege modul cel mai sigur si accesibil de a cere ajutor;

- Asigurarea disponibilitatii 24/7, timp de raspuns sub 15 secunde si preluarea a cel putin 95 % din
apeluri;

- Instituirea mecanismelor de management al calitatii, care includ planuri si rapoarte anuale de
activitate, evaluari periodice, supervizare profesionald si audit intern;

- Stabilirea necesitatii de a elabora un manual operational pentru asigurarea gestionarii etapizate si
complexe a cazurilor;

- Includerea violentei digitale in sfera de interventie;

- Diversificarea competentelor lingvistice si posibilitatea accesarii serviciului de catre femei
migrante sau refugiate.

Prin aceste modificari, Serviciul de asistentd telefonicd devine mai accesibil, eficient si sensibil la
nevoile fiecdrei victime, contribuind la cresterea calitatii interventiilor si la consolidarea increderii in
sistemul de protectie sociala.

3.2. Optiunile alternative analizate si motivele pentru care acestea nu au fost luate in considerare
Neaplicabil.

4. Analiza impactului de reglementare

4.1. Impactul asupra sectorului public

Proiectul de hotdrare va contribui la intdrirea cadrului institutional de organizare si functionare a
Serviciului de asistentd telefonicd gratuitd pentru victimele violentei in familie si violentei impotriva
femeilor.

Prin revizuirea Regulamentului si a Standardelor minime de calitate, se asigura o structurare mai clara
a atributiilor institutionale, un sistem unitar de raportare si monitorizare si o aliniere a proceselor
operationale la cerintele Conventiei de la Istanbul si ale Directivei (UE) 2024/1385. Noile prevederi vor
permite optimizarea fluxurilor interne de lucru, o referire mai rapidd si documentata a cazurilor si o
monitorizare eficienta a rezultatelor prin intermediul platformei digitale Power BI.

In acelasi timp, consolidarea standardelor de calitate va sprijini profesionalizarea activitatii
consilierilor, prin definirea clard a competentelor, responsabilitatilor si procedurilor de interventie,
inclusiv pentru noile canale de comunicare (chat online, aplicatii de mesagerie, apeluri video, e-mail).
Aceasta va conduce la cresterea calitdtii asistentei acordate si la imbundtétirea coordonarii dintre Serviciu,
structurile teritoriale de asistenta sociala si prestatorii de servicii specializate.




Revizuirea cadrului normativ va sprijini, de asemenea, digitalizarea si eficientizarea procesului de
management de caz, prin integrarea datelor operationale, reducerea sarcinii administrative si asigurarea
unei trasabilitati clare a interventiilor. Implementarea noilor cerinte de formare continua si supervizare va
contribui la dezvoltarea competentelor profesionale si la cresterea responsabilitatii institutionale in
gestionarea cazurilor de violenta.

In ansamblu, proiectul va determina o modernizare a serviciului, va spori capacitatea de reactie a
statului si va consolida mecanismul national de protectie si referire, asigurand o interventie prompta,
coordonata si centratd pe nevoile persoanei asistate.

4.2. Impactul financiar si argumentarea costurilor estimative

Implementarea modificérilor propuse se va realiza fara solicitarea de alocari bugetare suplimentare,
prin utilizarea eficienta a resurselor existente.

Anual, pentru functionarea serviciului se planifica pana la 1 milion de lei. In anul 2024 au fost alocati
873,6 mii lei, iar in primul semestru al anului 2025 au fost cheltuiti 430,5 mii lei.

4.3. Impactul asupra sectorului privat

Proiectul are un impact indirect, dar pozitiv asupra sectorului privat, intrucat Legea nr. 123/2010
serviciilor sociale permite ca serviciile sociale sa fie prestate nu doar de prestatori publici, ci si de
prestatori privati acreditati. Prin clarificarea standardelor si criteriilor de calitate, se creeaza conditii egale
de participare pentru prestatorii privati care furnizeaza servicii specializate pentru victimele violentei in
familie.

4.4. Impactul social

Implementarea proiectului de hotarare va avea un impact social direct, pozitiv si semnificativ, prin
extinderea accesului la servicii de suport confidential, gratuit si disponibil non-stop pentru toate
categoriile de victime ale violentei in familie si ale violentei impotriva femeilor, inclusiv pentru femeile
din mediul rural, femeile cu dizabilitati, femeile refugiate si migrante, precum si pentru tinerele care
prefera comunicarea digitala.

Prin introducerea chatului online, a aplicatiilor de mesagerie (WhatsApp, Viber, Messenger), a e-
mailului si a apelurilor video, victimele vor putea alege forma cea mai sigura si accesibila de comunicare,
reducand riscurile de expunere in situatii periculoase. Aceasta diversificare a canalelor va creste gradul
de accesibilitate, confidentialitate si incluziune, asigurand egalitatea reala de sanse in exercitarea dreptului
la asistenta si protectie.

De asemenea, standardizarea proceselor de referire si monitorizare ulterioard a cazurilor va imbunatati
continuitatea sprijinului acordat victimelor si eficienta interventiilor interinstitutionale, contribuind la
reducerea riscului de revictimizare si la cresterea nivelului de sigurantd personala.

Pe termen mediu, implementarea noilor standarde va genera o crestere constantd a numarului de
persoane asistate, a gradului de satisfactie al beneficiarilor (estimat la peste 80% conform evaluarilor
interne) si va consolida increderea publicului in institutiile de stat si serviciile de suport. Totodata, va fi
stimulata o atitudine sociald mai empaticd si responsabild fatd de fenomenul violentei, contribuind la
schimbarea comportamentelor si la reducerea stigmatizarii victimelor.

In ansamblu, proiectul va determina imbunatitirea calititii vietii si a sigurantei femeilor si copiilor
afectati de violentd, va sustine cohesiunea sociald si va consolida rolul serviciilor specializate ca element
central al mecanismului national de protectie si reabilitare.

4.4.1. Impactul asupra datelor cu caracter personal
Proiectul nu introduce noi forme de prelucrare a datelor cu caracter personal, ci consolideaza masurile
de confidentialitate si securitate a acestora.

4.4.2. Impactul asupra echitatii si egalitatii de gen

Proiectul consolideazd aplicarea principiului egalitatii de gen si a nediscriminarii in furnizarea
serviciilor destinate victimelor violentei in familie si violentei impotriva femeilor. Modernizarea
Serviciului de asistentd telefonica contribuie la reducerea barierelor de acces si la extinderea protectiei
pentru femeile si fetele aflate in situatii de risc, indiferent de varsta, statut social, dizabilitate, etnie sau
limba vorbita.

Prin introducerea canalelor alternative de comunicare (chat online, e-mail, aplicatii mobile precum
WhatsApp, Viber, Messenger etc.), serviciul devine accesibil pentru categorii anterior excluse — femei cu
dizabilitati auditive, tinere care prefera comunicarea scrisa, femei migrante si refugiate care nu cunosc




limba roméana. Astfel, interventia contribuie la garantarea egalitatii de sanse in exercitarea dreptului la
protectie si sprijin, asigurand ca nicio victima sd nu fie exclusd din cauza mijloacelor limitate de
comunicare sau a limbii.

In ansamblu, modificirile propuse vor contribui la eliminarea formelor de discriminare indirecta in
accesul la servicii, la imbunatatirea capacitatii institutionale de a rdspunde nevoilor femeilor si fetelor si
la consolidarea cadrului national de implementare a principiului egalitatii intre femei si barbati, in
conformitate cu angajamentele Republicii Moldova in domeniul drepturilor omului si al egalitétii de gen.

4.5. Impactul asupra mediului
Proiectul nu are efecte asupra mediului, nefiind implicate activitati cu impact ecologic.

4.6. Alte impacturi si informatii relevante

Proiectul va contribui la imbunatatirea comunicarii publice si cresterea gradului de constientizare
sociald privind drepturile victimelor violentei si serviciile disponibile. Campaniile de informare si
promovare a canalelor alternative (chat, mesagerie, video) vor spori increderea publicului si utilizarea
serviciului, in special in randul tinerilor si al persoanelor din medii vulnerabile.

In perspectiva, actul normativ va facilita armonizarea treptatd a cadrului national cu standardele
europene in domeniul protectiei si asistentei victimelor violentei, consoliddnd reputatia Republicii
Moldova ca stat angajat in aplicarea principiilor drepturilor omului, egalitatii de gen si accesului echitabil
la servicii publice moderne si incluzive.

Proiectul nu genereaza impacturi negative asupra altor domenii de politici publice.

5. Compatibilitatea proiectului actului normativ cu legislatia UE

5.1. Masuri normative necesare pentru transpunerea actelor juridice ale UE in legislatia
nationala

Proiectul propus include ajustari ale cadrului normativ national pentru a asigura transpunerea
Directivei (UE) 2024/1385 a Parlamentului European si a Consiliului din 14 mai 2024 privind combaterea
violentei impotriva femeilor si a violentei domestice.

Printre acestea se numara:

o stabilirea unor indicatori de performanta si de calitate (timp de raspuns sub 15 secunde, cel putin
95% apeluri preluate);

e monitorizarea post-referire a cazurilor pentru a asigura continuitatea sprijinului;

o includerea violentei digitale ca forma distinctd de violentd impotriva femeilor, in concordantd cu
modificarile recente ale Legii nr. 45/2007,

e promovarea multilingvismului si adaptarii serviciilor pentru femeile migrante, refugiate si cu
dizabilitati.

5.2. Masuri normative care urmairesc crearea cadrului juridic intern necesar pentru
implementarea legislatiei UE
Pentru a asigura aplicarea efectiva a legislatiei europene, proiectul prevede:
accesul victimelor la servicii de asistentd prin canale multiple (apel, chat, mesagerie, video, e-mail);
confidentialitatea si siguranta comunicarii;
formarea si supervizarea continud a specialistilor;

- colectarea unitara a datelor statistice privind cazurile de violenta.

Astfel, proiectul constituie un pas esential in procesul de aliniere a Republicii Moldova la acquis-ul
Uniunii Europene si la standardele internationale privind protectia si sprijinul acordat victimelor violentei
impotriva femeilor si violentei In familie

6. Avizarea si consultarea publica a proiectului actului normativ

In conformitate cu prevederile Legii nr. 239/2008 privind transparenta in procesul decizional,
proiectul a fost supus unui amplu proces de consultare publica si profesionala, desfasurat in mai multe
etape.

La data de 08 octombrie 2025 anuntul privind initierea elabordarii proiectului hotararii Guvernului
pentru modificarea unor acte normative (privind serviciile sociale) a fost publicat pe platforma
guvernamentald www.particip.gov.md (link: https://particip.gov.md/ro/document/stages/*/15279), fiind
oferita posibilitatea tuturor partilor interesate sa prezinte propuneri si recomandari. Proiectul mentionat
viza actualizarea si modificarea unui numar important de acte normative in domeniu, inclusiv Hotararea



https://particip.gov.md/ro/document/stages/*/15279

Guvernului nr. 575/2017 cu privire la aprobarea Regulamentului de organizare si functionare a Serviciului
de asistentd telefonica gratuitd pentru victimele violentei in familie si violentei Impotriva femeilor si a
Standardelor minime de calitate.

Ulterior, s-a decis separarea proiectului general, astfel, la data de 30 octombrie 2025 anuntul privind
initierea elabordrii proiectului hotararii Guvernului pentru modificarea Hotararii Guvernului nr. 575/2017
cu privire la aprobarea Regulamentului de organizare si functionare a Serviciului de asistenta telefonica
gratuita pentru victimele violentei in familie si violentei impotriva femeilor si a Standardelor minime de
calitate a fost publicat pe platforma guvernamentala = www.particip.gov.md  (link:
https://particip.gov.md/ro/document/stages/*/15400).

De asemenea, proiectul urmeazd sa fie supus procedurilor de avizare interinstitutionalda conform
cadrului legal 1n vigoare, inclusiv expertizei anticoruptie si juridice, inainte de Tnaintarea spre aprobare in
Guvern.

Procesul de elaborare si consultare a asigurat o participare larga, transparenta si incluziva, garantand
ca proiectul reflectd nevoile reale ale serviciului si se aliniaza standardelor internationale de calitate a
victimelor violentei impotriva femeilor si violentei in familie.

7. Concluziile expertizelor

Proiectul, la necesitate, va fi supus expertizei juridice si anticoruptie.

8. Modul de incorporare a actului in cadrul normativ existent

Proiectul de hotarare a Guvernului se Incorporeaza direct in cadrul normativ existent, prin modificarea
Hotararii Guvernului nr. 575/2017 cu privire la aprobarea Regulamentului de organizare si functionare a
Serviciului de asistentd telefonicd gratuitd pentru victimele violentei in familie si violentei mpotriva
femeilor si a Standardelor minime de calitate aferente.

Actul normativ propus nu instituie un nou serviciu si nu genereaza modificari structurale in sistemul
de asistenta sociald, ci actualizeazd cadrul juridic de functionare a Serviciului existent, pentru a reflecta
evolutiile legislative, tehnologice si standardele europene privind asistenta victimelor violentei impotriva
femeilor si violentei in familie.

Implementarea proiectului se va realiza prin adaptarea documentelor interne ale prestatorului
Serviciului, actualizarea procedurilor operationale si integrarea indicatorilor de calitate in sistemul de
raportare al Ministerului Muncii si Protectiei Sociale.

Prin urmare, proiectul se integreazd coerent in arhitectura normativd existentd, contribuind la
consolidarea si modernizarea mecanismului de asistentd si protectie a victimelor violentei in familie si
violentei impotriva femeilor, fard a crea suprapuneri sau conflicte legislative.

9. Masurile necesare pentru implementarea prevederilor proiectului actului normativ

Pentru punerea in aplicare a prevederilor proiectului se vor intreprinde urmatoarele masuri:

1. Elaborarea si aprobarea manualului operational pentru gestionarea cazurilor, care va detalia
procedurile de preluare a apelurilor si mesajelor, evaluare a riscului, protectie si referire catre servicii
specializate, in conformitate cu standardele minime de calitate actualizate.

2. Instruirea si informarea personalului Serviciului privind noile proceduri de consiliere, standardele de
calitate, cerintele de confidentialitate si mecanismele de supervizare si monitorizare, pentru a asigura o
aplicare uniforma si profesionista a interventiilor.

3. Asigurarea controlului si monitorizarii implementarii hotararii de cédtre Ministerul Muncii si
Protectiei Sociale, prin rapoarte lunare si semestriale generate automat din platforma Power BI, in scopul
evaluarii performantei Serviciului si a gradului de satisfactie al beneficiarilor.

4. Integrarea noilor standarde si proceduri in sistemele informationale existente, pentru a facilita
raportarea, analiza indicatorilor de calitate si coordonarea interinstitutionald intre Ministerul Muncii si
Protectiei Sociale, directiile teritoriale de asistentd sociald si prestatorul Serviciului.

5. Organizarea de sesiuni de comunicare si informare publica privind extinderea canalelor de acces la
Serviciu (chat, mesagerie, apel video, e-mail) si promovarea principiilor de siguranta si confidentialitate
pentru victimele violentei in familie si ale violentei Impotriva femeilor.

Implementarea acestor masuri va fi realizatd in cadrul resurselor financiare planificate, fara
necesitatea alocarii de mijloace suplimentare din bugetul de stat.
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