proiect
Republica Moldova
GUVERNUL
HOTARARE nr.
din
cu privire la 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

in temeiul art. 8 din Legea nr. 45/2007 cu privire la prevenirea si combaterea violentei impotriva femeilor
si violentei in familie (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2008, nr. 55 — 56, art. 178), cu
modificarile si completarile ulterioare, precum si art. 2 din Legea nr. 144/2021 cu privire la ratificarea
Conventiei Consiliului Europei privind prevenirea si combaterea violentei impotriva femeilor si violentei
domestice (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2021, nr. 256 — 260, art. 320), Guvernul
HOTARASTE:

1. Hotararea Guvernului nr. 575/2017 cu privire la aprobarea Regulamentului de organizare si
functionare a Serviciului de asistenta telefonica gratuitd pentru victimele violentei in familie si violentei
impotriva femeilor si a Standardelor minime de calitate (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2017,
nr. 253 — 264, art. 668) se modifica dupa cum urmeaza:

1) In preambul, textul ,Legea nr. 45-XVI din 1 martie 2007 cu privire la prevenirea si combaterea
violentei In familie” se substituie cu textul: ,,Legea nr. 45/2007 cu privire la prevenirea si combaterea
violentei impotriva femeilor si a violentei in familie”.

2. Anexa nr. 1 si anexa nr. 2 la Hotardrea Guvernului nr. 575/2017 cu privire la aprobarea
Regulamentului de organizare si functionare a Serviciului de asistentd telefonica gratuita pentru victimele
violentei in familie si violentei impotriva femeilor si a Standardelor minime de calitate se modifica si se

expun in urmatoarea redactie:
,Anexanr. 1

la Hotararea Guvernului nr. 575/2017

REGULAMENT
de organizare si functionare a Serviciului de asistenta telefonica gratuita pentru victimele
violentei in familie si violentei impotriva femeilor

Capitolul I
DISPOZITII GENERALE
1. Regulamentul de organizare si functionare a Serviciului de asistentd telefonica gratuitd pentru
victimele violentei in familie s1 violentei impotriva femeilor (in continuare — Regulament) stabileste modul
de organizare si functionare a Serviciului de asistentd telefonica gratuitda pentru victimele violentei in
familie si violentei impotriva femeilor (in continuare — Serviciu).



2. Serviciul este prestat la nivel national de catre un prestator de servicii sociale public sau privat (in
continuare — Prestator). Ministerul Muncii si Protectiei Sociale, in baza Legii nr. 131/2015 privind
achizitiile publice, va Incheia un contract cu prestatorul de servicii sociale.

3. Serviciul 1si are sediul in municipiul Chisinau si functioneaza in regim non-stop (24 de ore/7 zile
pe saptamand) pentru toti apelantii de pe teritoriul Republicii Moldova si de peste hotarele acesteia.

4. Serviciul dispune de un numar de telefon gratuit (Freephone), care permite receptionarea simultana
a mai multor apeluri, asigurand accesul apelantilor de la orice telefon fix, public sau mobil, din orice
localitate a tarii. Prestatorul suporta 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.

5. Serviciul dispune de un chat online, care permite receptionarea adresdrilor in scris, in regim real,
prin intermediul tehnologiilor informationale si de comunicatii.

6. In sensul prezentului Regulament se utilizeaza urmitoarele notiuni:

1) violenta impotriva femeilor — act/acte de violenta bazat/bazate pe gen, inclusiv prin intermediul
tehnologiilor informationale sau al comunicatiilor electronice, care cauzeaza sau poate/pot cauza
femeii/femeilor vatdmare sau suferinta fizica, sexuala ori psihologicd, inclusiv amenintarea cu asemenea
acte, fortarea sau privarea arbitrara de libertate, comis/comise 1n sfera publica ori cea privata;

2) violenta in familie — act/acte de violenta fizica, sexuala, psihologica, spirituala sau economica, cu
exceptia actiunilor de autoaparare sau de apdrare ale altei persoane, inclusiv ameninfarea cu asemenea
acte, comise de catre un membru de familie in privinta altui membru al aceleiagi familii, inclusiv prin
intermediul tehnologiilor informationale sau al comunicatiilor electronice, prin care s-a cauzat victimei
prejudiciu material sau moral;

3) prestator — persoana juridica de drept public sau de drept privat, acreditata in conditiile Legii nr.
129/2012 privind acreditarea prestatorilor de servicii sociale;

4) serviciu — o unitate structurala specializata a prestatorului care nu este o persoana juridica, al carei
domeniu de activitate se referd exclusiv la asistenta gratuitd pentru victimele violentei in familie si
violentei Impotriva femeilor prin intermediul conexiunii telefonice, internetului si/sau postei electronice;

5) autoritatile competente — autoritatile statului si institutiile care, in baza Legii nr. 45/2007 cu
privire la prevenirea §i combaterea violentei impotriva femeilor si a violentei in familie sunt abilitate cu
functii de prevenire si combatere a violentei impotriva femeilor si violentei in familie;

6) organizatii-partenere — organizatii necomerciale care activeazd in domeniul prevenirii si
combaterii violentei impotriva femeilor si violentei in familie, precum si prestatorii de servicii publice si
privati;

7) situatie de criza — totalitatea circumstantelor care prezintd pericol iminent pentru viata si/sau
integritatea fizica si/sau psihica a persoanei, necesitind interventie In regim de urgentd cu masuri de
protectie;

8) consilier — specialist in consiliere §i asistenta sociald, care ofera indrumare si consiliere
beneficiarilor Serviciului, detine cunostinte privind lucrul cu victimele violentei Impotriva femeilor si
violentei in familie, evaluarea riscului, in abordarea centrata pe trauma, dobandite prin formare continua.

9) mecanism national de referire pentru protectia si asistenta victimelor infractiunilor — cadru de
cooperare intersectoriald care asigurd realizarea efectivd a drepturilor victimelor infractiunilor,
garantandu-le accesul la servicii de asistenta si protectie gratuitd conform legislatiei.



10) identificarea victimelor sau cazurilor — identificarea persoanelor ce au suferit de violenta in
familie si violenta impotriva femeilor, din numarul total al celor care s-au adresat la Serviciu in vederea
facilitarii accesului acestora la protectia si asistenta necesara. Identificarea victimelor presupune evaluarea
nevoilor individuale si a riscurilor existente pentru viata si sdnatatea acestora si/sau membrilor familiei;

11) referirea victimei la servicii de protectie, asistenta si suport — oferirea asistentei In accesarea
serviciilor sociale prin intermediul specialistilor in domeniul violentei in familie si al reabilitarii victimelor
infractiunilor, agentiilor teritoriale de asistenta sociald sau al altor structuri subordonate Ministerului
Muncii si Protectiei Sociale, prin sesizarea autoritatilor cu privire la cazuri de violenta si trimiterea
demersurilor catre centre de plasament, institutii medicale sau centre de zi, cu acordul victimei.

7. Beneficiari ai Serviciului sunt:

1) beneficiarii primari — victimele violentei in familie (femei, copii, persoane in etate, barbati) si
violentei Impotriva femeilor, inclusiv femei migrante, persoane stramutate si cetdteni straini;

2) beneficiarii secundari — membrii de familie, alte persoane care detin informatii despre pericolul
iminent de savirsire a unor acte de violentd sau despre savarsirea lor, reprezentanti ai autoritatilor
competente, organizatiilor-partenere si mass-media.

8. Serviciul constituie un mijloc de comunicare si un instrument de referire in domeniul protectiei si
asistentei pentru victimele violentei in familie si violentei impotriva femeilor. Prestatorul face parte din
Mecanismul national de referire, asigurand protectie, asistentd si suport victimelor infractiunilor in
conformitate cu procedurile si standardele nationale.

9. Crearea si functionarea Serviciului este reglementata de legislatie, de prezentul Regulament si de
Standardele minime de calitate.

Capitolul II
SCOPUL, OBIECTIVELE SI PRINCIPIILE SERVICIULUI
10. Scopul Serviciului este de a asigura sprijin imediat, accesibil si confidential victimelor violentei
impotriva femeilor si violentei in familie, prin furnizarea de suport psiho-emotional, consiliere si orientare
catre serviciile de asistenta, protectie si suport.
11. Obiectivele Serviciului sunt:
1) reducerea nivelului de tolerantd fata de violenta pe bazd de gen, inclusiv violenta in familie;
2) asigurarea identificarii si referirii victimelor violentei in familie si violentei impotriva femeilor,
in conformitate cu Mecanismul national de referire;
3) asigurarea evaluarii individuale a nevoilor de sprijin si protectie ale victimelor violentei in familie
s1 violentei impotriva femeilor, inclusiv a riscului de revictimizare;
4) facilitarea accesului victimelor violentei in familie si violentei impotriva femeilor la sistemul de
protectie, asistenta si suport necesar, in cadrul infrastructurii nationale existente In domeniu;
5) cresterea accesibilitatii Serviciului pentru femei migrante, persoane stramutate, cetateni straini;
6) stabilirea si mentinerea relatiilor de colaborare si parteneriat cu specialistii autoritatilor
competente, organizatiile necomerciale din domeniu si mass-media;
12. Activitatea Serviciului este ghidatd de urmatoarele principii si abordari in procesul de prestare a
serviciilor catre beneficiari:
1) respectarea anonimatului apelantului si a confidentialitatii informatiei receptionate;
2) respectarea drepturilor omului si a drepturilor speciale ale victimelor;



3) egalitatea si nediscriminarea;

4) abordare individualizata si multidisciplinard;

5) celeritate;

6) intersectionalitate.

Capitolul I1I
DREPTURILE SI OBLIGATIILE PRESTATORULUI
13. Prestatorul are dreptul:

1) sd refere beneficiarii primari catre autoritdtile competente si alte organizatii-partenere ale
Serviciului pentru oferirea protectiei, asistentei si suportului necesar;

2) sa solicite si sa primeasca de la autoritdtile competente si de la organizatiile-partenere ale
Serviciului informatiile necesare, inclusiv cu privire la beneficiarii primari referiti spre protectie, asistenta
si suport;

3) sd solicite Tn momentul receptionarii informatiei despre situatiile de criza si sa primeasca ajutor
de la autoritatile competente in vederea ludrii masurilor necesare pentru a interveni in regim de urgenta,
avand drept scop eliminarea pericolului existent;

4) sa organizeze campanii de informare si sensibilizare a opiniei publice, sa desfasoare seminare,
mese rotunde si alte activitati de informare si instruire pentru specialistii din domeniu si alte grupuri-tinta;

5) sa elaboreze si sa distribuie publicitate sociald, materiale informationale in cel putin trei limbi:
romanad, rusa, engleza, si sa le plaseze in mass-media, in institutii publice de menire sociald cu acces
maxim pentru populatie;

6) sa participe la procesul de elaborare a actelor normative legate de sfera de activitate a Serviciului;

7) sa stabileasca si sa mentina relatii de cooperare cu organizatii internationale, accesand asistenta
tehnica pentru a asigura stabilitatea si continuitatea prestdrii Serviciului, dar §i pentru a creste nivelul
calitatii acestuia;

8) sa exercite si alte drepturi prevazute de acte normative in domeniul de activitate.

14. Prestatorul este obligat:

1) sa desfasoare activitatea in corespundere cu prevederile actelor normative, prezentului
Regulament s1 Standardele minime de calitate;

2) sd creeze si s mentind baza tehnico-materiald a Serviciului, sd angajeze personal calificat si sa
asigure formarea profesionald a acestuia (initiala si continud) la locul de munci;

3) sa ofere beneficiarilor servicii de calitate, prevazute de prezentul Regulament si in conformitate
cu Standardele minime de calitate;

4) sa asigure disponibilitatea serviciilor in regim non-stop si promovarea intensa a acestora;

5) sa asigure respectarea principiilor de baza ale Serviciului si a abordarilor in procesul de prestare
a serviciilor reglementate de prezentul Regulament;

6) sa instituie un mecanism eficient de colaborare cu autoritatile competente si cu alte organizatii-
partenere ale Serviciului;

7) sa sesizeze autoritatile competente despre cazurile in care victimele si copiii acestora se afld in
situatie de criza si/sau situatie de risc de savarsire a actelor de violenta in familie;

8) sd monitorizeze procesul de referire a victimelor si masurile Intreprinse de autoritdtile competente
si organizatiile-partenere ale Serviciului catre care au fost referite acestea;



9) sa tina evidenta apelurilor receptionate si sa prelucreze datele cu caracter personal in conformitate
cu prevederile Legii nr. 133/2011 privind protectia datelor cu caracter personal;

10) sa elaboreze rapoarte statistice semestriale (depersonalizate) de activitate a Serviciului, precum
si un raport anual generalizator, pe care sa le prezinte Ministerului Muncii si Protectiei Sociale, conform
termenelor stabilite Tn Regulament;

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

12) sa asigure masurile organizatorico-tehnice necesare pentru protectia datelor cu caracter personal
si respectarea acestor masuri, impotriva distrugerii, modificarii, blocarii, copierii, raspandirii, precum si
impotriva altor actiuni ilicite, masuri menite sd asigure un nivel de securitate adecvat in ceea ce priveste
riscurile prezentate de prelucrare si caracterul datelor prelucrate.

15. Controlul legalitatii operatiunilor de prelucrare a datelor cu caracter personal in cadrul activitatii
Serviciului se efectueaza de catre Prestator.

Capitolul IV
ORGANIZAREA PROCESULUI DE PRESTARE A SERVICIILOR
Sectiunea 1
Asigurarea disponibilitatii Serviciului
16. Prestatorul intreprinde diverse masuri de informare a populatiei si potentialilor beneficiari despre
pentru apelanti:
1) distribuie si plaseaza materiale informationale despre activitatea Serviciului in cadrul institutiilor
publice de menire sociald cu acces maxim pentru populatie;
2) intreprinde masurile necesare pentru includerea numadrului gratuit al Serviciului in ghiduri
telefonice accesibile.
17. Prestatorul stabileste si mentine legaturi de cooperare cu autoritdfile competente si organizatiile-
partenere si le informeaza despre rolul Serviciului in cadrul infrastructurii existente de protectie, asistenta
si suport pentru victimele violentei in familie si violentei impotriva femeilor.

Sectiunea 2
Tipuri de servicii si interventii
18. Personalul Serviciului oferd urmatoarele tipuri de servicii:

1) consiliere informationala — informarea beneficiarilor primari si a celor secundari ai Serviciului,
prin intermediul serviciului de telefonie si al altor mijloace online de comunicare, cu privire la serviciile
de asistentd, protectie si suport de care poate beneficia victima, subiectii care acorda aceste servicii si
conditiile generale de acordare a acestora, drepturile victimelor, mésurile de protectie disponibile si alte
informatii solicitate de apelanti privind activitatea Serviciului;

2) consiliere psihologica — interventie psihologica In scopul autocunoasterii si dezvoltarii personale
a beneficiarilor primari sau in scopul preventiei si depasirii problemelor emotionale, cognitive si de
comportament, asociate cazurilor de violenta Tmpotriva femeilor sau violentei in familie. Acest tip de
serviciu include:

a) instituirea unui dialog de Incredere cu scopul dezvoltarii respectului de sine al beneficiarului;



b) acordarea ajutorului in vederea identificarii resurselor proprii ale beneficiarilor, necesare pentru
depasirea situatiilor de criza emotionala;

c) orientarea beneficiarului in vederea valorificarii potentialului personal (intelectual, spiritual, fizic)
pentru depasirea crizei emotionale;

3) asistenta juridica primara — furnizare de informatii beneficiarilor primari privind drepturile
victimelor, modalitatile de realizare si de valorificare a acestora pe cale judiciard sau extrajudiciara, si
consultantd ce vizeaza domeniul violentei impotriva femeilor si violentei in familie, conform prevederilor
Legii nr. 198/2007 cu privire la asistenta juridica garantata de stat.

19. In cadrul Serviciului se aplica urmatoarele tipuri de interventii:

1) Interventii de urgenta — raportarea cazului in regim de urgentd, inclusiv prin intermediul
Serviciului national unic pentru apelurile de urgentd 112, fard acordul victimei, precum si
asigurarea protectiei imediate.

2) Interventii de criza — sprijin psihologic acordat 1n situatii de criza, pentru stabilizarea si reducerea
riscurilor pentru viata si siguranta persoanei. Situatiile de criza sunt definite ca stéri de dificultate
majora si dezechilibru, generate de acte de violentd sau amenintari iminente, care pun in pericol
grav siguranta si integritatea fizica, psihica sau emotionald a persoanei.

3) Interventii de referire si coordonare — directionarea beneficiarilor catre serviciile specializate de
asistenta si protectie (centre de plasament, institutii medicale, organe de drept, structuri teritoriale
de asistentd sociald sau alte organizatii-partenere), cu acordul persoanei si in conditii de
confidentialitate.

4) Interventii de monitorizare a cazurilor referite — monitorizarea situatiei beneficiarilor referiti catre
serviciile specializate si dupd caz, facilitarea comunicarii intre beneficiar si institutiile
responsabile.

20. Personalul Serviciului presteaza servicii In conformitate cu Standardele minime de calitate.
21. Prestarea serviciilor beneficiarilor se realizeaza prin telefon si prin intermediul mijloacelor online
de comunicare (chat, e-mail, aplicatii de mesagerie securizatd precum WhatsApp, Viber, Telegram, etc.).

Sectiunea 3
Gestionarea solicitarilor
22. In momentul receptionirii unei solicitari, prin apel telefonic sau mijloace online, consilierul:
1) informeazad solicitantul despre denumirea Serviciului si despre faptul ca solicitarea poate fi
anonimad, iar informatia — confidential;
2) instituie un dialog de incredere;
3) evalueaza situatia actuala a beneficiarului, necesitdtile acestuia, identificand tipurile de servicii
necesare.
23.1n cazul in care solicitantul oferd date cu caracter personal, consilierul informeazi despre
principiile de protectie a datelor cu caracter personal, solicitind consimtdmantul verbal pentru a prelucra,
inclusiv a transmite, datele cu caracter personal organelor competente, in functie de necesitatile si riscurile
identificate.
24. Consilierul inregistreaza cazul identificat in Registrul electronic de evidentd a cazurilor.



25. Cazurile se evalueaza initial prin colectarea datelor primare referitoare la situatia solicitantului
sau a persoanei vizate de sesizare. In cadrul evaluirii, consilierul constata prezenta riscurilor iminente si
identifica optiunile de asistenta, protectie si suport.

26. In cazul in care informatiile receptionate denoti existenta unui pericol iminent pentru victima
violentei in familie si violentei impotriva femeilor, consilierul asigura interventia de urgenta si sesizeaza
imediat autoritatile competente, inclusiv prin intermediul Serviciului national unic pentru apeluri de
urgentd 112, fara acordul victimei. Acordul victimei nu este necesar in cazurile de vatdmare medie sau
grava a integritatii corporale sau a sanatatii, in cazurile de folosire a armei, in cazurile in care victimele
sunt deosebit de vulnerabile pe motiv de dizabilitate sau capacitati intelectuale reduse.

27. Daca informatiile receptionate nu denota existenta unui pericol iminent pentru victima violentei
in familie si violentei Tmpotriva femeilor, consilierul asigurd furnizarea serviciilor si aplicarea
interventiilor conform necesitdtilor individuale. Raportarea cazurilor de violentd in care nu denota
existenta unui pericol iminent pentru victima, se realizeaza doar cu acordul verbal al victimei.

28. In cazul in care situatia de violenta in familie vizeaza si copiii, consilierul informeaza imediat,
telefonic, autoritatea tutelara locala, iar in decurs de 24 de ore, expediaza Fisa de sesizare a cazului suspect
de violenta, neglijare, exploatare, trafic al copilului, conform Hotérarii Guvernului nr. 270/2014.

29. Solicitarile care vizeaza cazuri suspecte de violenta, neglijare, exploatare si trafic al copilului se
referd catre Serviciul de asistenta telefonica gratuitd pentru copii - Telefonul copilului 116 111.

30. in cazul referirii victimelor citre alte servicii pentru a beneficia de protectie, asistentd si suport,
consilierul expediaza un demers catre autorititile competente si/sau organizatiile partenere la care
anexeazd fisa de referire a beneficiarului. Transmiterea datelor cu caracter personal se realizeaza prin
mijloace securizate, utilizandu-se posta electronica oficiald a prestatorului, posta electronica
guvernamentala si evitdndu-se transmiterea prin intermediul postei electronice personale.

31.10n cazul in care persoana solicitd informatie sau servicii, altele decat care intrd in mandatul
Serviciului, consilierul ofera, dupa posibilitate, datele de contact ale organizatiilor care ar putea oferi
informatia sau serviciul solicitat.

32. In cazul in care, la momentul efectudrii solicitarii, solicitantul adopta un limbaj indecent, exprimat
prin insulte, mesaje denigratoare la adresa consilierului sau a Serviciului, sau intrerupe repetat apelurile,
consilierul nu manifesta reactie negativa si continud dialogul intr-o maniera calma, dupa caz.

33. Dupa finalizarea dialogului, consilierul consemneaza in Registrul electronic de evidentd a
cazurilor, respectand forma si procedura stabilita de catre prestator, in conformitate cu Legea nr. 133/2011
privind protectia datelor cu caracter personal. Datele depersonalizate obtinute pot fi utilizate in scopuri
statistice si de cercetare.

34. Consilierii Serviciului monitorizeaza cazurile referite spre asistentd, protectie si suport catre
organizatiile-partenere ale Serviciului, precum si cazurile sesizate autoritdtilor competente.

Capitolul V
MANAGEMENTUL SERVICIULUI
Sectiunea 1
Managementul Serviciului si procedurile de raportare



35. Prestatorul organizeazd managementul eficient al Serviciului in conformitate cu prezentul
Regulament si Standardele minime de calitate, asiguand functionarea de calitate, continuitatea si
respectarea drepturilor beneficiarilor Serviciului.

36. Metodele de management al Serviciului sunt:

1) planificarea, monitorizarea si evaluarea activitatii Serviciului;

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

3) gestionarea bazei tehnico-materiale a Serviciului;

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

5) atragerea si utilizarea eficientd a resurselor financiare necesare pentru dezvoltarea durabila a
Serviciului;

6) asigurarea secretariatului, evidenta contabila si procedurile de raportare;

7) asigurarea conformitatii prelucrdrii datelor cu caracter personal in corespundere cu Legea nr.
133/2011 privind protectia datelor cu caracter personal;

8) aprobarea Ghidului de asigurare a confidentialitatii datelor cu caracter personal,

9) gestionarea Registrului electronic de evidenta a cazurilor.

37. Serviciul detine si aplica o procedura clara de depunere si examinare a plangerilor, care garanteaza
drepturile angajatilor, beneficiarilor sau, dupa caz, altor persoane interesate. Beneficiarii Serviciului au
dreptul de a depune plangeri privind modul de prestare a serviciilor. Plangerile se pot transmite prin posta
electronica oficiald a prestatorului sau prin corespondentd la sediul prestatorului si vor fi Inregistrate si
gestionate de catre prestator conform procedurilor interne.

38. Prestatorul elaboreazd Planul strategic de dezvoltare a Serviciului pe o perioada de minimum 3
ani, asigurand monitorizarea si evaluarea implementarii acestuia.

39. Prestatorul elaboreaza rapoartele statistice (depersonalizate) de activitate si le prezinta
Ministerului Muncii si Protectiei Sociale, in conformitate cu anexa la prezentul Regulament:

1) raport lunar privind activitatea serviciului;

2) raport lunar privind utilizarea mijloacelor financiare alocate de la bugetul de stat;

3) raport semestrial, prezentat pana la sfarsitul lunii urmatoare (31 iulie si, respectiv, 31 ianuarie);

4) raport anual generalizator, care sd contind analiza comparativd a datelor, prezentat pana la 28
februarie;

5) alte informatii si rapoarte tematice.

Ministerul Muncii si Protectiei Sociale asigura publicarea rapoartelor semestriale si anuale pe pagina
oficiald a ministerului si pe pagina web privind prevenirea si combaterea violentei in familie
www.antiviolenta.gov.md.

40. Analiza datelor din Registrul electronic de evidentd a cazurilor are loc in modul stabilit de

prestator, cu respectarea legislatiei din domeniul protectiei datelor cu caracter personal.

Sectiunea 2
Managementul resurselor umane
41. Statele de personal ale Serviciului sunt constituite din personalul de baza si cel auxiliar.
42. Personalul de baza include:


http://www.antiviolenta.gov.md/

1) managerul Serviciului — cu norma intreaga, care la necesitate poate exercita si functia de consilier;

2) 6 consilieri, predominant femei.

43. Personalul auxiliar include:

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

b) contabil cu studii superioare iIn domeniu si experientd de muncd de minimum 3 ani — 0,25 din
salariul de functie.

44. Personalul de baza trebuie sa detind studii superioare in domeniul psihologiei sau altor stiinte
socioumanistice.

45. Personalul de baza trebuie sa asigure, pe cat posibil, competente lingvistice corespunzatoare pentru
a putea comunica cu migranti, cetdteni straini i persoane vorbitoare de limba engleza si/sau accesul la
servicii de interpretariat la distanta.

46. Selectarea personalului de baza se efectueaza de cétre prestator in baza de concurs, tinand cont de
calificarea, experienta profesionala si calitatile personale necesare pentru exercitarea atributiilor in cadrul
Serviciului.

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

48. Specialistii personalului de baza participa la formarea profesionald la locul de munca (initiala si
continud) in baza unui modul special, elaborat de prestator, care include aspectele teoretice si practice ale
activitatii Serviciului.

49. Managerul Serviciului coordoneazd activitatea propriu-zisa a consilierilor, asigurand calitatea
serviciilor prestate si executarea de catre acestia a cerintelor prevazute de fisele de post si alte documente
interne ce reglementeaza functionarea Serviciului. Managerul Serviciului convoacd, in mod regulat,
sedinte de lucru cu consilierii pentru a discuta si solutiona probleme aparute in activitatea curentd a
Serviciului.

50. Prestatorul monitorizeaza constant activitatea managerului Serviciului.

51. Prestatorul efectueaza supervizarea si evaluarea realizarilor profesionale personalului Serviciului
si 1a masurile necesare pentru dezvoltarea acestuia, In modul prevazut de documentele interne ale
prestatorului.

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

53. Personalul Serviciului isi exercitd atributiile Tn conformitate cu fisa postului si cu normele
deontologice.

Sectiunea 3
Baza tehnico-materiala si resursele financiare ale Serviciului
54. Prestatorul detine bunuri si echipament necesar pentru a asigura conditii decente de munca
personalului Serviciului si posibilitati tehnice de functionare in regim non-stop pentru toti beneficiarii, in
conformitate cu Standardele minime de calitate.



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

56. Gestionarea bunurilor se efectueaza in functie de destinatia acestora si profilul serviciului, conform
procedurii stabilite de legislatie si de statutul prestatorului.

57. Finantarea Serviciului se efectueaza din bugetul de stat, din donatii, granturi sau din alte surse
prevazute de legislatie.

58. Prestatorul intreprinde masurile necesare in vederea atragerii asistentei tehnice internationale, a
donatiilor din partea persoanelor juridice si fizice sau a altor mijloace pentru a asigura imbunatatirea
calitatii serviciilor prestate si durabilitatea Serviciului.

59. Prestatorul asigurd evidenta contabild si elaborarea rapoartelor financiare in conformitate cu
legislatia.

Anexa

la Regulamentul de organizare si functionare
a Serviciului de asistentd telefonica gratuitd
pentru victimele violentei in familie si
violentei impotriva femeilor

STRUCTURA
rapoartelor semestriale si anuale de activitate a Serviciului de asistenta
telefonica gratuita pentru victimele violentei in familie si violentei impotriva femeilor

1. Capitolul I — Caracteristica apelurilor receptionate la Serviciul de asistenta telefonica gratuita

2. Capitolul II — Fenomenul violentei in familie prin prisma Serviciului de asistentd telefonica
gratuitad

3. Capitolul III — Fenomenul violentei sexuale prin prisma Serviciului de asistenta telefonicd gratuita

4. Capitolul IV — Fenomenul violentei digitale prin prisma Serviciului de asistenta telefonica gratuita

5. Capitolul V — Tipuri de servicii oferite in cadrul Serviciului de asistenta telefonica gratuita

6. Capitolul VI — analiza comparativd cu perioadele respective precedente a datelor rapoartelor
semestriale si anuale.

7. Capitolul VII — Concluzii si recomandari.

Anexa nr. 2
la Hotarirea Guvernului
nr. 575/2017

STANDARDE MINIME DE CALITATE
pentru Serviciul de asistenta telefonica gratuita pentru
victimele violentei in familie si violentei impotriva femeilor

Capitolul I

ORGANIZAREA SERVICIULUI
Sectiunea 1
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Baza tehnico-materiala
Spatiul de amplasare a Serviciului si dotarea locurilor de munca — standardul 1

1. Prestatorul asigurd un spatiu izolat si 1l doteaza cu tot necesarul pentru functionarea de calitate si
neintrerupta a Serviciului de asistenta telefonica gratuita pentru victimele violentei in familie si violentei
impotriva femeilor (in continuare — Serviciu).
tehnice de functionare in regim non-stop (24 de ore/7 zile pe saptamand) pentru toti beneficiarii
Serviciului.

3. Indicatori de realizare:

1) Spatiul in care functioneaza Serviciul este conectat la sistemele de aprovizionare cu apa,
canalizare, incalzire, ventilare, iluminare electrica.

2) Spatiul in care specialistii Serviciului isi desfasoara activitatea este izolat — birou separat cu o
suprafati suficientd pentru amplasarea a doud locuri de munci pentru angajati (nu mai putin de 6 m? pentru
fiecare specialist), acces la lumind naturald i o cromaticd neutrd a peretilor. Spatiul este dotat cu sistem
de supraveghere video, sisteme antiincendiu si antifurt.

3) Locurile de munca sunt dotate cu mobilierul necesar si echipament tehnic (2 aparate de telefonie
fixa, 2 perechi de casti, 2 telefoane mobile pentru redirectionarea apelurilor pe timp de noapte, in zilele
de odihna si de sarbatoare, 2 computere conectate la reteaua Internet, 2 surse de alimentare neintreruptibila
(UPS) pentru calculatoare, imprimanta, scaner, copiator, soft antivirus).

4) Prestatorul detine un numar de telefon special (Freephone) care poate fi apelat gratuit de la orice
telefon fix, public sau mobil, din orice localitate a Republicii Moldova si mijloace online de comunicare
conectate la reteaua de internet.

Accesibilitatea si disponibilitatea Serviciului — standardul 2

4. Prestatorul de serviciu asigura accesul gratuit la Serviciu al victimelor violentei in familie si
violentei impotriva femeilor, membrilor de familie a acestora, precum si altor persoane care detin
informatii despre pericolul iminent de savarsire a unor acte de violentd sau despre savarsirea lor, sau sa
primeasca informatii si consultare privind drepturile victimelor si sistemul de protectie a acestora.

5. Rezultat: Serviciul este accesibil la nivel national si disponibil pentru toti apelantii de pe teritoriul
Republicii Moldova si de peste hotare.

6. Indicatori de realizare:

1) Serviciul dispune de o metodologie de lucru cu beneficiarii, elaborata si aprobatd de Prestator,
care corespunde necesitatilor acestora in conformitate cu scopul si obiectivele Serviciului.

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 si prin intermediul mijloacelor online de
comunicare (chat, e-mail, aplicatii de mesagerie securizata precum WhatsApp, Viber, Telegram, etc.).

4) Serviciul este prestat in limbile romana si rusd, in functie de limba vorbita de solicitant. In cazul
in care solicitantul vorbeste o alta limba decat cea romana sau rusa, consilierul, in functie de cunostintele
lingvistice, va oferi asistenta necesara sau va directiona cazul catre un alt consilier.

Accesibilitate lingvistica — standardul 3
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7. Serviciul asigura acces neconditionat la toate serviciile prestate pentru beneficiarii care nu vorbesc
limba de stat, prin furnizarea de suport lingvistic direct sau interpretariat la distanta.
8. Rezultat scontat: Toti beneficiarii, inclusiv femeile migrante, persoanele stramutate si cetatenii
straini, au acces egal la serviciile de asistenta, protectie si suport.
9. Indicatori de realizare:
1) Serviciul dezvolta si mentine parteneriate care asigura interpretariatul pentru limbile vorbite de
beneficiarii straini;
2) Toti beneficiarii care nu cunosc limba de stat pot comunica eficient cu consilierii Serviciului.

Sectiunea 2
Managementul si dezvoltarea durabila
Managementul Serviciului — standardul 4
10. Prestatorul asigura functionarea de calitate si continuitatea Serviciului.
11. Rezultat: Serviciul dispune de un sistem de management eficient al resurselor umane, financiare,
materiale si al altor resurse.
12. Indicatori de realizare:
1) Prestatorul functioneaza in baza unui Statut, inregistrat in modul stabilit de legislatie, care prevede
structura organizatiei, organele de conducere si competentele acestora.
2) Prestatorul elaboreaza Planul de dezvoltare strategica a Serviciului, care face parte din planul de
dezvoltare a organizatiei, asigurand monitorizarea si evaluarea implementarii acestuia.

Sectiunea 3
Resursele umane
Personalul Serviciului — standardul 5

13. Prestatorul angajeaza personal calificat, in conformitate cu legislatia si cu statele de personal, care
corespunde cerintelor de calificare si calitatilor personale prevazute in fisele de post si Regulamentul de
organizare si functionare a Serviciului de asistenta telefonica gratuita pentru victimele violentei in familie
si violentei impotriva femeilor.

14. Rezultat: Prestatorul dispune de personal calificat pentru prestarea serviciilor de calitate.

15. 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 socioumanistice, experientd profesionala de minimum 3 ani in domeniul consilierii
la telefon sau al consilierii psihologice, fard antecedente penale.

3) Consilierii Serviciului au studii superioare in domeniul psihologiei sau in domeniul altor stiinte
socioumanistice.

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

Formarea profesionala a personalului — standardul 6
16. Prestatorul faciliteaza formarea profesionald a personalului: instruirea initiala si continua.
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17. Rezultat: Personalul instruit dispune de competente pentru prestarea calitativad a serviciului.
18. Indicator de realizare:
1) Prestatorul aproba anual planurile de formare profesionald individuala si monitorizeaza realizarea
acestora.
2) Toate cheltuielile aferente instruirii initiale sunt suportate de catre Prestator.
3) Continutul cursurilor de formare corespunde necesitatilor de formare a personalului identificate
de catre Prestator.

Supervizarea si evaluarea personalului — standardul 7
19. Serviciul dispune de un sistem eficient de supervizare si evaluare a realizarilor profesionale ale
personalului Serviciului.
20. Rezultat: Supervizarea si evaluarea personalului contribuie la prestarea calitativa a serviciului
prin consolidarea competentelor profesionale, gestionarea eficientd a sarcinilor si a timpului de lucru.
21. Indicator de realizare:
1) Sedintele de supervizare se desfasoara lunar, in grup sau individual, i se protocoleaza.
2) Continutul sedintelor de supervizare se refera la:
a) metodele si tehnicele aplicate in cadrul Serviciului;
b) discutarea cazurilor dificile si identificarea solutiilor;
¢) schimbul de experienta;
d) starea emotionald a personalului;
e) consolidarea spiritului de echipa.
3) Prestatorul detine fisele de evaluare a realizarilor individuale a personalului Serviciului
completate, cu indicarea necesitatilor dezvoltarii profesionale.
4) Realizarile individuale a personalul sunt evaluate periodic (nu mai rar decat o data timp de un
an).
Capitolul II
PROMOVAREA SI PRESTAREA SERVICIILOR
Sectiunea 1
Promovarea Serviciului si Informarea populatiei — standardul 8

g,y

ege e,

existente de contactare a consilierilor Serviciului. Prestatorul achitd costul apelurilor de intrare la
respectivul numar de telefon, receptionate de pe teritoriul tarii. Costul apelurilor de intrare de peste
hotarele tarii este suportat de cétre beneficiar.
23. Rezultat: Populatia cunoaste despre existenta Serviciului si Intelege specificul activitatii acestuia.
24. Indicator de realizare:

1) Prestatorul dispune de materiale informationale (audiovizuale si tiparite) despre specificul
Serviciului, care sunt distribuite in diverse institutii publice si cladiri de menire sociald cu acces maxim
pentru populatie.

2) Prestatorul dispune de pagind web.

3) Prestatorul promoveaza serviciile prestate la nivel national si local, in colaborare cu
coordonatorii echipelor multidisciplinare, autoritdtile competente si organizatiile partenere.
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4) Prestatorul desfasoara si participa la evenimente si activitati de informare privind fenomenul
violentei impotriva femeilor si violentei in familie, impreund cu reprezentantii altor institutii/organizatii.
5) Informatia este redata intr-un limbaj accesibil.

Parteneriat — standardul 9
25. Prestatorul stabileste si dezvolta relatii de cooperare cu autoritagile statului si institutiile abilitate
prin lege cu functii de prevenire si combatere a violentei impotriva femeilor si violentei in familie si
oferirea asistentei victimelor, precum si cu organizatiile necomerciale din domeniu active in domeniul
vizat.
26. Rezultat: Autoritdtile competente si organizatiile partenere inteleg rolul serviciului si refera
beneficiarii primari facilitind accesul acestora la asistenta.
27. Indicator de realizare:
1) Organizatiile-partenere ale Serviciului i mass-media sint informate cu privire la rolul Serviciului
in cadrul infrastructurii existente de protectie si suport al beneficiarilor primari ai acestuia.
2) Numarul beneficiarilor referiti de catre autoritatile competente si organizatiile necomerciale
active in domeniu pentru accesarea serviciului de asistenta telefonica gratuitd in perioada analizata.

Sectiunea 2
Tipuri de servicii
Consilierea informationala— standardul 10
28. Consilierii Serviciului comunica cu beneficiarii prin telefon sau mijloace online de comunicare,
oferindu-le informatii despre Serviciu, drepturile victimelor, masurile de protectie si asistentd, precum si
sanctiunile aplicabile agresorilor.
29. Rezultat: Beneficiarii sunt informati despre modalitatile de solutionare a cazurilor de violenta,
agresorii despre raspunderea lor, 1ar comunitatea sprijind accesul primarilor la Serviciu.
30. Indicator de realizare:
1) Numarul adresarilor receptionate in cadrul Serviciului.
2) Numarul de beneficiari informati si orientati in cazurile de violenta in familie.

Consilierea psihologica — standardul 11

31. Consilierii Serviciului ofera beneficiarilor primari consiliere psihologicad la telefon si/sau prin
intermediul mijloacelor online de comunicare, Tn vederea prevenirii sau depdsirii problemelor
psihoemotionale. Consilierii Serviciului poartd un dialog deschis, adoptind un limbaj accesibil, bazat pe
incredere, in scopul identificarii victimelor si dezvoltarii respectului de sine si a demnitatii fiecarui
beneficiar primar, valorificindu-i potentialul personal.

32. Rezultat: Beneficiarii primari primesc suportul psihoemotional necesar pentru prevenirea sau
depésirea situatiilor de criza, problemelor psihologice, cauzate de interrelationare problematica in cuplu
sau familie, violenta 1n familie si violenta impotriva femeilor.

33. Indicator de realizare:

1) Numarul beneficiarilor primari ai Serviciului care au beneficiat de consiliere psihologica prin
intermediul telefonului si/sau altor cai de comunicare in perioada analizata.
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Identificarea victimelor si informarea acestora despre drepturile lor — standardul 12
34. Consilierii identifica victimele violentei, evalueaza nevoile si riscurile acestora si le ofera
informatii despre drepturi, protectie si mecanismele de solutionare a cazurilor.
35. Rezultat: Victimele sunt sprijinite sa-si exprime problemele, sd-si cunoascd drepturile si sa
primeascad recomandari privind masurile de protectie, pentru a lua decizii informate.
36. Indicator de realizare:
1) Numarul victimelor identificate in perioada analizata

Referirea privind acordarea protectiei, asistentei si suportului — standardul 13

37. Consilierii Serviciului ofera victimelor identificate, cu acordul acestora, asistenta in ceea ce
priveste stabilirea legaturii cu autoritatile competente si organizatiile partenere pentru referirea acestora
in vederea accesarii serviciilor specializate in functie de necesitatile individuale si riscurile existente
identificate.

38. Rezultat: Victimele identificate de Serviciu, precum si copiii acestora beneficiaza de protectia si
suportul necesar oferit de specialisti din diverse domenii.

39. Indicator de realizare:

1) Numarul victimelor, referite de catre Serviciu in perioada analizata, catre autoritatile competente

si organizatiile partenere pentru a beneficia de protectia si asistenta necesara.

Suportul in situatii de criza — standardul 14

40. Consilierii Serviciului identifica cazurile in care victimele si copiii acestora se afla in situatie de
crizd ce prezintd un pericol iminent pentru viata si/sau integritatea fizica si/sau psihica a persoanei si
intervin in regim de urgentd, avind drept scop eliminarea amenintarilor existente prin asigurarea securitatii
si a nevoilor imediate ale victimelor si copiilor acestora.

41. Rezultat: Victimele si copiii acestora beneficiaza de ajutor imediat si suport necesar in situatiile
de criza.

42. Indicator de realizare:

1) Numarul victimelor care au beneficiat de ajutor imediat si de sustinere n situatiile de criza de la

personalul Serviciului, In perioada analizata.

Sectiunea 3
Interventii si referiri
Sesizarea autoritatilor competente — standardul 15

43. Consilierii Serviciului sesizeaza autoritatile si institutiile abilitate cu functii de prevenire si de
combatere a violentei in familie, cazurile cind victimele violentei in familie si copiii acestora se afld in
situatii de criza si/sau copiii se afla in situatii de criza, precum si cazurile de rele tratamente, neglijenta
sau exploatare copiilor.

44. Rezultat: Asigurarea protectiei, asistentei si suportului necesar in cazul unor incalcari grave ale
drepturilor omului fata de femei si copii.

45. Indicator de realizare:

1) Numarul sesizarilor Serviciului catre autoritafile competente in perioada analizata.
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Sectiunea 4
Monitorizarea principiilor stabilite si abordarilor privind prestarea Serviciului
Anonimatul si confidentialitatea — standardul 16
46. Consilierii Serviciului oferd servicii de suport informational, de consiliere psihologica si de
identificare si informare a victimelor in conditii de anonimat a apelantului. In cazul prestirii altor tipuri
de servicii, consilierii Serviciului, la necesitate, solicitd consimtamintul beneficiarului primar de a
prelucra, inclusiv de a transmite datele cu caracter personal ale acestuia unei parti terte. Consilierii
Serviciului respectd confidentialitatea datelor cu caracter personal obtinute si a informatiilor privind viata
privatd a persoanei, asigurind, totodatd, prelucrarea datelor cu caracter personal in modul prevazut de
legislatia in vigoare.
47. Rezultat: Asigurarea drepturilor beneficiarilor in ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter
personal, in special a dreptului la inviolabilitatea vietii intime, familiale si private.
48. Indicator de realizare:
1) Prestatorul elaboreaza si aproba Politica de securitate a datelor cu caracter personal si
Regulamentul privind prelucrarea informatiilor, care contine date cu caracter personal in sistemul de
evidenta a apelurilor receptionate de Serviciu.

Abordarea individualizata — standardul 17
49. Activitatile realizate In cadrul Serviciului sunt adaptate la particularitatile si necesitatile
individuale ale beneficiarilor.
50. Rezultat: Asistenta oferitd corespunde particularitatilor si necesitatilor individuale identificate.
51. Indicatori de realizare:

1) Consilierii Serviciului realizeazd evaluarea beneficiarilor in baza informatiilor comunicate,
identificand particularitatile, nevoile individuale si nivelul de risc, pentru a orienta catre serviciile
corespunzatoare.

2) Analiza datelor din Registrul electronic de evidentd a cazurilor reflectd determinarea
particularitatilor si necesitatilor individuale ale beneficiarilor.

Abordarea multidisciplinara — standardul 18
52. Consilierii asigurd o abordare comprehensiva a apelurilor receptionate si In functie de necesitatile
identificate referd cazurile spre examinare si asistenta institutiilor, autoritatilor si specialistilor responsabili
de protectia victimelor.
53. Rezultat: Cazurile care necesita interventie multidisciplinard sunt referite cdtre autoritdtile
competente si organizatiile-partenere.
54. Indicatori de realizare:
1) Informatia despre fiecare apel inregistrat de catre consilieri contine date privind necesitatea
referirii cazului pentru examinare si asistentd multidisciplinara.
2) Analiza datelor din Registru electronic de evidentd a cazurilor reflectd examinarea
multidisciplinara a cazurilor referite.

Abordarea bazata pe drepturile omului si centrata pe victima — standardul 19
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55. Consilierii  Serviciului presteaza servicii cu acordul beneficiarilor primari, indiferent de
participarea acestora la procesul civil sau penal, {inand cont de circumstantele personale si nevoile fiecarui
beneficiar primar in parte. Consilierii informeaza victimele despre drepturile lor, respectand dreptul
acestora la alegere si decizie independenti. In comunicare cu beneficiarii, consilierii adopta o tonalitate a
vocii binevoitoare si manifestd empatie, evitind folosirea unui limbaj dur sau jignitor.

56. Rezultat: Asigurarea respectarii demnitdtii umane, a opiniilor, a intereselor, drepturilor si
libertatilor beneficiarilor primari. Asigurarea accesului neconditionat al victimelor si a copiilor acestora
la protectie si asistenta adecvata, in functie de necesitatile identificate.

57. Indicator de realizare:

1) Prestatorul elaboreaza si aproba politica internd ce asigura respectarea a normelor de etica in
comunicarea cu beneficiarii primari.

Egalitatea si nediscriminarea — standardul 20
58. Prestarea serviciului se realizeaza in conformitate cu principiul drepturilor fundamentale ale
omului si al nediscrimindrii, asigurand egalitatea de tratament pentru toti beneficiarii indiferent de rasa,
culoare, sex, origine nationald, etnica sau sociald, statut social, statut la nastere, limba, religie, cetatenie,
opinii politice sau de altd naturd, identitate de gen, orientare sexuald, situatie materiala, grad si tip de
dizabilitate, apartenenta politica sau orice alt criteriu.
59. Rezultat: Toate serviciile prestate sunt accesibile, in egald masurd, tuturor beneficiarilor
Serviciului.
60. Indicator de realizare:
1) Consilierii presteaza servicii in baza principiului nediscriminarii si oferd suport adaptat nevoilor
individuale ale beneficiarilor;
2) Datele statistice ale Serviciului, inregistrarile in Registrul electronic de evidentd a cazurilor,
confirma faptul ca serviciile sunt prestate beneficiarilor primari de diferite nationalitdti, apartenenta etnica
sau statut social.

Depunerea si examinarea plangerilor— standardul 21
61. Prestatorul receptioneaza, inregistreaza si examineaza plangeri, reclamatii sau alte documente
depuse de catre beneficiari, personalul angajat sau orice persoana fizica sau juridica.
62. Rezultatul scontat: Beneficiarii au posibilitatea de a depune plangeri privind serviciile primite,
iar acestea sunt inregistrate, evaluate si solutionate intr-un mod transparent si prompt.
63. Indicatorii de realizare:
1) Prestatorul pune la dispozitie canale clare pentru depunerea plangerilor si reclamatiilor, inclusiv
telefon gratuit, e-mail, formular online sau in scris.
2) Plangerile se inregistreaza intr-un registru separat — Registrul de evidenta a plangerilor si
reclamatiilor si se examineaza fard intarziere, in termenele prevazute de legislatie.
3) Prestatorul analizeazd periodic plangerile si reclamatiile pentru identificarea eventualelor
probleme in prestarea serviciilor si adopta masuri de Tmbunatétire.

Capitolul I1I
REZULTATELE SERVICIILOR PRESTATE

17



Monitorizarea calitatii si orientarea spre rezultat — standardul 22

64. Cu acordul victimelor, consilierii Serviciului monitorizeazd cazurile referite cétre asistenta,
protectie si suport, masurile Intreprinse de autoritdtile competente si organizatiile necomerciale catre care
au fost referite acestea, intervenind, la necesitate, in proces. Monitorizarea se realizeaza prin contactarea
periodica a victimelor prin intermediul telefonului si/sau altor cdi de comunicare, dar si a autoritdtilor
/organizatiilor unde au fost referite acestea.

65. Rezultat: Identificarea gradului de corespundere a masurilor de protectie si asistenta de care au
beneficiat victimele cu necesitatile si interesele lor. Revizuirea constanta a tehnicilor si metodelor de lucru
ale Serviciului in vederea Tmbunatatirii calitatii muncii.

66. Indicator de realizare:
1) Numarul sesizarilor realizate de personalul Serviciului catre autoritai competente i organizatii
necomerciale pentru realizarea monitorizarii rezultatelor referirii.

Colectarea datelor si efectuarea cercetarilor — standardul 23

67. Consilierii Serviciului duc evidenta si prelucreaza datele depersonalizate cu privire la apelurile
receptionate in scopuri statistice si de cercetare.

68. Rezultat: Datele depersonalizate obtinute constituie o baza importanta pentru analiza fenomenului
violentei in familie si violentei impotriva femeilor, a modalitatilor de interventie in astfel de cazuri, dar si
pentru formularea unor recomandari in vederea eliminarii deficientelor identificate, si sa sprijine eforturile
de prevenire si combatere a violentei in familie si violentei impotriva femeilor.

69. Indicator de realizare:

1) Existenta, in format electronic sau tiparit, a rapoartelor statistice (depersonalizate) si a rapoartelor
despre cercetari, elaborate de Prestator in perioada analizata.

Transparenta rezultatelor obtinute — standardul 24
70. Personalul Serviciului ofera constant informatii despre rezultatele inregistrate pentru pagina web
oficiald privind prevenirea §i combaterea violentei in familie in care este reflectatd activitatea acestuia.
71. Rezultat: Serviciul pune la dispozitia beneficiarilor, a donatorilor si a altor organizatii interesate
informatii relevante cu referire la activitatea sa.
72. Indicator de realizare:
1) Rapoartele de activitate ale Serviciului sunt disponibile pe pagina web oficiald a Prestatorului.”.

3. Se pune in sarcina Ministerului Muncii si Protectiei Sociale ca, in termen de 12 luni de la intrarea in
vigoare a prezentei hotarari, sa aprobe un manual operational privind gestionarea cazurilor admise in
Serviciul de asistenta telefonicd gratuitd pentru victimele violentei in familie si violentei impotriva
femeilor, in conformitate cu standardele minime de calitate si cadrul legal aplicabil.

4. Prezenta hotarare intra in vigoare peste o luna de la data publicarii In Monitorul Oficial al Republicii
Moldova.
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PRIM-MINISTRU ALEXANDRU MUNTEANU
Contrasemneaza:

Ministra muncii
si protectiei sociale Natalia Plugaru
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