Tabelul comparativ

la 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

Continutul normei in vigoare

Modificarea propusa

Continutul normei dupa modificare

In temeiul art. 8 alin.(1%) lit. b) si art. 10 alin.(4) din
Legea nr. 45-XVI din 1 martie 2007 cu privire la
prevenirea si  combaterea violentei in familie
(Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2008, nr.
55-56, art. 178), cu modificdrile si completarile
ulterioare, Guvernul HOTARASTE:

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”.

In temeiul art. 8 alin.(1%) lit. b) si art. 10 alin.(4) din
Legea nr. 45/2007 cu privire la prevenirea si
combaterea violentei impotriva femeilor si a violentei
in familie (Monitorul Oficial al Republicii Moldova,
2008, nr. 55-56, art. 178), cu modificarile si
completirile ulterioare, Guvernul HOTARASTE:

Anexanr. 1
la Hotarirea Guvernului nr. 575 din 19 iulie 2017

REGULAMENT

de organizare si functionare a Serviciului de

asistenta telefonica gratuita pentru victimele
violentei in familie si violentei impotriva femeilor

Capitolul 1
DISPOZITII GENERALE

1. Regulamentul de organizare si functionare a
Serviciului de asistentd telefonicd gratuitd pentru
victimele violentei in familie si violentei impotriva
femeilor (in continuare — Regulament) stabileste
modul de organizare §i functionare a Serviciului de
asistentd telefonica gratuita pentru victimele violentei
in familie si violentei impotriva femeilor (in
continuare — Serviciu).
2. Serviciul este prestat la nivel national de catre un
prestator public sau privat. Ministerul Muncii si
Protectiei Sociale, In baza Legii nr. 131 din 3 iulie
2015 privind achizitiile publice, va incheia un contract
cu prestatorul de servicii sociale.

Anexa nr. 1 si anexa nr. 2 se modificd si se expun in
urmatoarea redactie:

LAnexanr, 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 1
DISPOZITII GENERALE

1. Regulamentul de organizare si functionare a
Serviciului de asistentd telefonicd gratuita pentru
victimele violentei in familie si violentei impotriva
femeilor (in continuare — Regulament) stabileste
modul de organizare si functionare a Serviciului de
asistenta telefonica gratuita 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 1incheia un contract cu
prestatorul de servicii sociale.

Anexa nr. 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 1
DISPOZITII GENERALE

1. Regulamentul de organizare si functionare a
Serviciului de asistentd telefonicd gratuitd pentru
victimele violentei in familie si violentei Tmpotriva
femeilor (in continuare — Regulament) stabileste
modul de organizare si functionare a Serviciului de
asistenta telefonica gratuita 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 1incheia un contract cu
prestatorul de servicii sociale.




3. Serviciul isi are sediul in municipiul Chisinau si
functioneaza in regim non-stop (24 de ore/7 zile pe
sdptamind) 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, asigurind 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 beneficiari.

5.1n sensul prezentului Regulament se utilizeaza
urmatorii termeni si definitiile lor:

1) violenta impotriva femeilor — o incalcare a
drepturilor omului si o forma de discriminare
impotriva femeilor, cuprinzind toate actiunile de
violenta care rezulta in sau care sint probabile a rezulta
in vatamarea sau suferinta fizica, sexuala, psihologica
ori economica cauzata femeilor, inclusiv amenintarile
cu asemenea actiuni, coercitia sau deprivarea arbitrara
de libertate, indiferent daca survine in public sau in
viata privata;

2) violenta in baza de gen impotriva femeilor —
violenta care este directionata Tmpotriva unei femei
pentru ca ea este o femeie sau care afecteaza femeile
in mod disproportionat;

3) prestator — persoana juridica de drept public sau de
drept privat, acreditata in conditiile Legii nr. 129 din 8
iunie 2012 privind acreditarea prestatorilor de servicii
sociale;

4) serviciu — o unitate structurald specializatd a
prestatorului care nu este o persoand juridicd, al carei
domeniu de activitate se referd exclusiv la asistenta
telefonica gratuita pentru victimele violentei in familie
si violentei impotriva femeilor;
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3. Serviciul isi are sediul in municipiul Chigindu 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 simultand a
mai multor apeluri, asigurand accesul apelantilor de la
orice telefon fix, public sau mobil, din orice localitate
a tarii. 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.
5. Serviciul dispune de un chat online, care permite
receptionarea adresarilor in scris, In regim real, prin
intermediul tehnologiilor informationale si de
comunicatii.
6. In sensul prezentului Regulament se utilizeaza
urmatoarele 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 vatamare sau suferinta fizica, sexuala
ori psihologicd, inclusiv amenintarea cu asemenea
acte, fortarea sau privarea arbitrard de libertate,
comis/comise in sfera publica ori cea privata;
2) violenta in familie — act/acte de violentda fizica,
sexuala, psihologicd, spirituald sau economicd, cu
exceptia actiunilor de autoapdrare sau de aparare ale
altei persoane, inclusiv amenintarea cu asemenea acte,
comise de catre un membru de familie in privinta altui
membru al aceleiasi familii, inclusiv prin intermediul
tehnologiilor informationale sau al comunicatiilor
electronice, prin care s-a cauzat victimei prejudiciu
material sau moral,

3. Serviciul 1si are sediul in municipiul Chisindu si
functioneaza in regim non-stop (24 de ore/7 zile pe
sdptamand) 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 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.

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

6. In sensul prezentului Regulament se utilizeazi
urmatoarele notiuni:

1) violenta Tmpotriva femeilor — act/acte de violenta
bazat/bazate pe gen, inclusiv prin intermediul
tehnologiilor informationale sau al comunicatiilor
electronice, care cauzeazd sau poate/pot cauza
femeii/femeilor vatdmare sau suferintd fizica, sexuald
ori psihologica, inclusiv amenintarea cu asemenea
acte, fortarea sau privarea arbitrard de libertate,
comis/comise in sfera publica ori cea privata;

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




5) organele competente — autoritatile statului i
institutiile care, in baza Legii nr. 45-XVI din 1 martie
2007 cu privire la prevenirea si combaterea violentei
in familie, sint abilitate cu functii de prevenire si
combatere a violentei n familie si violentei impotriva
femeilor;
6) organizatii-partenere ale Serviciului — organele
competente si organizatiile necomerciale — prestatori
care activeaza la nivel national, raional si comunitar;
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 si asistentd
sociald, care ofera indrumare si consiliere persoanelor
fizice-beneficiarilor primari si secundari, ca raspuns la
problemele de violenta in familie si violenta impotriva
femeilor.
6. Beneficiari ai Serviciului sint:
1) beneficiarii primari — victimele violentei in familie
(femei, copii, persoane in etate, barbati) si violentei
Tmpotriva femeilor;
2) beneficiarii secundari — agresorii, membrii de
familie, alte persoane care detin informatii despre
pericolul iminent de savirsire a unor acte de violenta
sau despre savirsirea lor, reprezentanti ai
organizatiilor-partenere ale Serviciului si mass-media.
7. 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.
8. Crearea si  functionarea  Serviciului  este
reglementata de legislatie, de prezentul Regulament si
de Standardele minime de calitate.
Capitolul 11
SCOPUL, OBIECTIVELE SI PRINCIPIILE
SERVICIULUI
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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 refera exclusiv la asistenta
gratuitd pentru victimele violentei in familie si

violenter 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 si combaterea violentei impotriva femeilor
st a violentei In familie sunt abilitate cu functii de
prevenire i combatere a violentei impotriva femeilor
si violentei In familie;

6) organizatii-partenere — organizatii necomerciale
care activeaza 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
prezinta 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 si asistenta
sociala, 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 i
asistenta  victimelor infractiunilor — cadru de
cooperare intersectoriald care asigura realizarea
efectivdi a drepturilor victimelor infractiunilor,
garantdndu-le accesul la servicii de asistentd si
protectie gratuita conform legislatiei.

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 — 0 unitate structurala specializata a
prestatorului care nu este o persoand juridica, al carei
domeniu de activitate se refera exclusiv la asistenta
gratuitd pentru victimele violentei 1n familie si

violentei impotriva femeilor prin intermediul
conexiunii telefonice, internetului si/sau postei
electronice;

5) autoritdtile competente — autoritatile statului si
institugiile 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 §i combatere a violentei impotriva femeilor
si violentei in familie;

6) organizatii-partenere — organizatii necomerciale
care activeaza 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
prezinta pericol iminent pentru viata si/sau integritatea
fizica si/sau psihica a persoanei, necesitind interventie
in regim de urgenta cu masuri de protectie;

8) consilier — specialist in consiliere si asistenta
sociala, care ofera indrumare si consiliere
beneficiarilor Serviciului, detine cunostinte privind
lucrul cu victimele violentei Tmpotriva femeilor si
violentei In familie, evaluarea riscului, In abordarea
centrata pe traumd, dobandite prin formare continua.
9) mecanism national de referire pentru protectia si
asistenta  victimelor infractiunilor — cadru de
cooperare intersectoriald care asigurd realizarea
efectivda a drepturilor victimelor infractiunilor,
garantdndu-le accesul la servicii de asistentd si
protectie gratuitd conform legislatiei.




9. Scopul  Serviciului consta In  prevenirea
fenomenului violentei in familie si violentei impotriva
femeilor, precum si in asigurarea asistentei si
protectiei victimelor acestui fenomen.
10. Obiectivele Serviciului sint:
1) reducerea nivelului de toleranta fata de violenta in
baza de gen, inclusiv violenta in familie;
2) asigurarea identificarii si referirii victimelor
violentei in familie s1 violentei impotriva femeilor;
3) facilitarea accesului victimelor violentei in familie
si violentei impotriva femeilor la sistemul de protectie
si de asistentd necesara, in cadrul infrastructurii
nationale existente in domeniu;
4) stabilirea si mentinerea relatiilor de colaborare si
parteneriat cu specialistii organelor competente,
organizatiile necomerciale din domeniu si mass-
media.
11. Activitatea Serviciului este ghidatd de urmatoarele
principii si abordari 1n procesul de prestare a
serviciilor cétre 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) abordarea multidisciplinara.
Capitolul 111
DREPTURILE SI OBLIGATIILE
PRESTATORULUI
12. Prestatorul are dreptul:
1) sd refere beneficiarii primari catre organele
competente si alte organizatii-partenere ale Serviciului
pentru oferirea protectiei si asistentei necesare;
2) sa solicite si sd primeasca de la organizatiile-
partenere ale Serviciului informatia necesara, inclusiv
cu privire la beneficiarii primari referiti spre asistenta;
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10) identificarea  victimelor sau  cazurilor —
identificarea persoanelor ce au suferit de violenta in
familie si violenta mpotriva 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 s sandtatea acestora si/sau membrilor familiei;
11) referirea victimei la servicii de protectie, asistentd
si suport — oferirea asistentei in accesarea serviciilor
sociale prin intermediul specialistilor in domeniul
violentei in familie si al reabilitdrii victimelor
infractiunilor, agentiilor teritoriale de asistentd sociala
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 cetateni 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, reprezentan{i ai  autoritatilor
competente, organizatiilor-partenere si mass-media.
8. Serviciul constituie un mijloc de comunicare §i un
instrument de referire in domeniul protectiei si
asistentei pentru victimele violentei in familie i
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.

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. [dentificarea victimelor presupune evaluarea
nevoilor individuale si a riscurilor existente pentru
viata si sandtatea acestora si/sau membrilor familiei;
11) referirea victimei la servicii de protectie, asistentd
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 cetateni strdini;

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, reprezentanfi 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.




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

4) sd organizeze campanii de informare si sensibilizare
a opiniei publice, sa desfisoare seminare, mese
rotunde si alte activitdti de informare si instruire
pentru specialistii din domeniu si alte grupuri-tinta;
5) sa elaboreze si sd distribuie publicitate sociala,
materiale informationale 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 mentind relatii de cooperare cu
organizatii internationale, accesind asistentd tehnica
pentru a asigura stabilitatea si continuitatea prestarii
serviciului, dar si pentru a creste nivelul calitatii
acestuia;

8) alte drepturi prevazute de
constituire si legislatie.

13. Prestatorul este obligat:

1) sa desfasoare activitatea In corespundere cu
prezentul Regulament si Standardele minime de
calitate;

2) sd creeze si sa mentind baza tehnico-materiald a
Serviciului, sd angajeze personal calificat si sa asigure
formarea profesionald a acestuia (initiald si continua)
la locul de munca;

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 intensd a acestora;

documentele de
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9. Crearea si functionarea Serviciului este
reglementata de legislatie, de prezentul Regulament si
de Standardele minime de calitate.
Capitolul 11
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 citre
serviciile de asistentd, protectie si suport.
11. Obiectivele Serviciului sunt:
1) reducerea nivelului de toleranta 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 si
violentei impotriva femeilor, inclusiv a riscului de
revictimizare;
4) facilitarea accesului victimelor violentei in familie
si violentei impotriva femeilor la sistemul de protectie,
asistentd si suport necesar, in cadrul infrastructurii
nationale existente in domeniu;
5) cresterea accesibilitdtii 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 §i abordari in procesul de prestare a
serviciilor catre beneficiari:
1) respectarea  anonimatului  apelantului si a
confidentialitatii informatiei receptionate;

9. Creareca si  functionarea  Serviciului  este
reglementata de legislatie, de prezentul Regulament si
de Standardele minime de calitate.
Capitolul 11
SCOPUL, OBIECTIVELE SI PRINCIPIILE
SERVICIULUI
10. Scopul Serviciului este de a asigura sprijin imediat,
accesibil si confidential victimelor violentei impotriva
femeilor si violentei iIn 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 toleranta 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 si
violentei Tmpotriva femeilor, inclusiv a riscului de
revictimizare;
4) facilitarea accesului victimelor violentei in familie
si violentei impotriva femeilor la sistemul de protectie,
asistentd si suport necesar, in cadrul infrastructurii
nationale existente in domeniu;
migrante, persoane stramutate, cetateni straini;
6) stabilirea si mentinerea relatiilor de colaborare si
parteneriat cu specialistii autoritatilor competente,
organizatiile necomerciale din domeniu $i mass-
media;
12. Activitatea Serviciului este ghidatd de urmatoarele
principii §i aborddri in procesul de prestare a
serviciilor catre beneficiari:
1) respectarea  anonimatului  apelantului s§i  a
confidentialitatii informatiei receptionate;




5) sd 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
organele competente si cu alte organizatii-prestatori de
servicii;

7) sa sesizeze organele competente despre cazurile in
care victimele si copiil acestora se afla in situatie de
criza sau/si situatie de risc;

8) sa monitorizeze procesul de referire a victimelor si
masurile intreprinse de 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 din 8 iulie 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 sd le prezinte
Ministerului Muncii si Protectiei Sociale, conform
termenelor stabilite ih punctul 33 al prezentului
Regulament;

11) sa desfasoare alte activitdti 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, raspindirii, precum s§i
impotriva altor actiuni ilicite, masuri menite sd asigure
un nivel de securitate adecvat in ceea ce priveste
riscurile prezentate de prelucrare §i caracterul datelor
prelucrate.

14. Controlul legalitatii operatiunilor de prelucrare a
datelor cu caracter personal in cadrul activitatii de
acordare a asistentei telefonice gratuite pentru
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2) respectarea drepturilor omului si a drepturilor
speciale ale victimelor;
3) egalitatea si nediscriminarea;
4) abordare individualizata si multidisciplinara;
5) celeritate;
6) intersectionalitate.
Capitolul 111
DREPTURILE S1 OBLIGATIILE
PRESTATORULUI
13. Prestatorul are dreptul:
1) sa refere beneficiarii primari cdtre autoritdtile
competente si alte organizatii-partenere ale Serviciului
pentru oferirea protectiei, asistentei si suportului
necesar;
2) sa solicite si sa primeascd de la autoritatile
competente si de la organizatiile-partenere ale
Serviciului informatiile necesare, inclusiv cu privire la
beneficiarii primari referiti spre protectie, asistenta si
suport;
3) sa solicite in momentul receptiondrii informatiei
despre situatiile de criza si sa primeasca ajutor de la
autoritatile competente in vederea luarii masurilor
necesare pentru a interveni in regim de urgenta, avand
drept scop eliminarea pericolului existent;
4) sd organizeze campanii de informare si sensibilizare
a opiniei publice, sa desfisoare seminare, mese
rotunde si alte activitati de informare si instruire
pentru specialistii din domeniu si alte grupuri-tinta;
5) sa elaboreze si sd distribuie publicitate sociala,
materiale informationale in cel putin trei limbi:
romana, 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 asistentd tehnica

2) respectarea  drepturilor omului si a drepturilor
speciale ale victimelor;
3) egalitatea si nediscriminarea;
4) abordare individualizata si multidisciplinara;
5) celeritate;
6) intersectionalitate.
Capitolul 111
DREPTURILE SI OBLIGATIILE
PRESTATORULUI
13. Prestatorul are dreptul:
1) sa refere beneficiarii primari catre autoritatile
competente si alte organizatii-partenere ale Serviciului
pentru oferirea protectiei, asistentei si suportului
necesar,
2) sa solicite si sa primeascd de la autoritatile
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 in momentul receptionarii informatiei
despre situatiile de criza si s 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 desfisoare seminare, mese
rotunde si alte activitati de informare si instruire
pentru specialistii din domeniu si alte grupuri-tinta;
5) sd eclaboreze si sa distribuie publicitate sociala,
materiale informationale in cel putin trei limbi:
romana, rusa, engleza, si sd 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 asistentd tehnica




victimele violentei in familie si violentei impotriva
femeilor se efectueaza de catre Centrul National
pentru Protectia Datelor cu Caracter Personal.
Capitolul IV
ORGANIZAREA PROCESULUI DE
PRESTARE A SERVICIILOR
Sectiunea 1. Asigurarea disponibilitatii
Serviciului
15. Prestatorul  intreprinde  diverse masuri de
informare a populatiei si potentialilor beneficiari
despre existenta, specificul si posibilitatile accesarii
Serviciului prin intermediul numarului de telefon
gratuit pentru apelanti:
1) distribuie si plaseazd materiale informationale
despre activitatea Serviciului in cadrul institutiilor
publice de menire sociald cu acces maxim pentru
populatie;
2) intreprinde masurile necesare pentru includerea
numarului gratuit al Serviciului in Cartea de telefoane
a Republicii Moldova si in alte ghiduri telefonice
accesibile.
16. Prestatorul stabileste si mentine legaturi de
cooperare cu organizatiile-partenere ale Serviciului si
le informeaza despre rolul Serviciului in cadrul
infrastructurii existente de protectie si asistentd pentru
victimele violentei in familie si violentei impotriva
femeilor.
Sectiunea a 2-a. Tipuri de servicii si continutul
acestora
17. Personalul Serviciului oferd urmatoarele tipuri de
servicii:
1) suportul informational la telefon — informarea
beneficiarilor primari si a celor secundari ai
Serviciului cu privire la masurile de prevenire a
violentei in familie si violentei impotriva femeilor;
mecanismul existent de solutionare a cazurilor de
violentd in familie; drepturile victimelor si masurile de
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pentru a asigura stabilitatea si continuitatea prestarii
Serviciului, dar si 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 desfisoare activitatea in corespundere cu
prevederile  actelor normative, prezentului
Regulament si Standardele minime de calitate;

2) sa creeze si sa men{ind baza tehnico-materiald a
Serviciului, sa angajeze personal calificat si sa asigure
formarea profesionald a acestuia (initiala si continud)
la locul de munca;

3) sa ofere beneficiarilor servicii de calitate, prevazute
de prezentul Regulament si 1n conformitate cu
Standardele minime de calitate;

4) sa asigure disponibilitatea serviciilor n 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 afla in situatie de
criza si/sau situatie de risc de savarsire a actelor de
violenta 1n familie;

8) s monitorizeze procesul de referire a victimelor si
masurile intreprinse de autoritatile competente si
organizatiile-partenere ale Serviciului catre care au
fost referite acestea;

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

pentru a asigura stabilitatea §i continuitatea prestarii
Serviciului, dar si pentru a creste nivelul calitatii
acestuia;

8) sd 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 si Standardele minime de calitate;

2) sd creeze si sa mentind baza tehnico-materiala a
Serviciului, sa angajeze personal calificat si sd asigure
formarea profesionala a acestuia (initiala si continud)
la locul de munca;

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) sd asigure respectarea principiilor de baza ale
Serviciului si a abordarilor In procesul de prestare a
serviciilor reglementate de prezentul Regulament;

6) sd 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 afla in situatie de
crizd si/sau situatie de risc de savarsire a actelor de
violenta in familie;

8) sd monitorizeze procesul de referire a victimelor si
madsurile intreprinse de autoritatile 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;




sanctionare a agresorilor, precum si alte aspecte
referitoare la activitatea Serviciului;

2) consilierea psihologica la telefon — consultatii
oferite beneficiarilor primari. Acest tip de serviciu
include:

a) instituirea unui dialog in scopul identificarii si
dezvoltarii respectului de sine al beneficiarului;

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

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

3) identificarea  victimelor — identificarea, din
numarul total al apelantilor, a victimelor violentei in
familie si violentei impotriva femeilor, evaluarea
nevoilor imediate si a riscurilor pentru viata si
sanatatea acestora;

4) colaborarea  multidisciplinara si  referirea —
oferirea victimelor identificate, cu acordul acestora, a
asistentei in ceea ce priveste stabilirea legaturii cu
organizatiile-partenere ale Serviciului, organizarea
referirii beneficiarilor In vederea accesarii serviciilor
specializate in functie de

necesitatile si riscurile identificate si, la necesitate,
reprezentarea intereselor acestora in relatiile cu
organizatiile mentionate, in modul stabilit de
legislatie;

5) sustinerea in situatiile de criza — informarea si
consilierea in cazurile in care victimele si copiii
acestora se afld in situatie de criza, asigurarea referirii
cazului in regim de urgenta catre organele competente,
avind drept scop eliminarea pericolelor existente,
asigurarea securitatii si a nevoilor imediate ale
victimelor si copiilor acestora.

18. Personalul Serviciului presteazd servicii 1In
conformitate cu Standardele minime de calitate.
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10) sa elaboreze rapoarte statistice semestriale
(depersonalizate) de activitate a Serviciului, precum si
un raport anual generalizator, pe care sd le prezinte
Ministerului Muncii si Protectiei Sociale, conform
termenelor stabilite in Regulament;

11) sda desfasoare alte activitafi 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 sa 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
existenta, specificul si ilitati accesarii
Serviciului prin intermediul numarului de telefon
gratuit pentru apelanti:
1) distribuie si plaseazd materiale informationale
despre activitatea Serviciului in cadrul institutiilor
publice de menire sociald cu acces maxim pentru
populatie;
2) intreprinde masurile necesare pentru includerea
numarului gratuit al Serviciului in ghiduri telefonice
accesibile.

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

11) sa desfasoare alte activititi 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 §i
impotriva altor actiuni ilicite, masuri menite sa 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 disponibilititii Serviciului
16. Prestatorul intreprinde diverse masuri de informare
a populatiei si potentialilor beneficiari despre
existenta, specificul si posibilitaile accesarii
Serviciului prin intermediul numarului de telefon
gratuit pentru apelanti:
1) distribuie si plaseazd materiale informationale
despre activitatea Serviciului in cadrul institutiilor
publice de menire sociald cu acces maxim pentru
populatie;
2) intreprinde masurile necesare pentru includerea
numarului gratuit al Serviciului in ghiduri telefonice
accesibile.




19. Prestarea serviciilor beneficiarilor are loc, de
reguld, la telefon. Totodatd, personalul Serviciului
poate oferi informatii si beneficiarilor care au solicitat
ajutor folosind alte surse de contact (posta electronica,
skype, retele de socializare).

Sectiunea a 3-a. Gestionarea apelurilor
20. In momentul receptionarii unui apel la numarul
special al Serviciului, consilierul informeaza apelantul
despre denumirea Serviciului, despre faptul ca apelul
sau poate fi anonim, iar informatia — confidentiald;
instituie cu apelantul un dialog de incredere,
analizeaza situatia actuald a beneficiarului, necesitatile
acestuia, selectind tipurile de servicii necesare. n
cazul in care apelantul oferd date cu caracter personal,
consilierul Serviciului informeaza despre principiile
de protectie a datelor cu caracter personal, solicitind
consimtamintul verbal pentru a prelucra, inclusiv a
transmite, datele cu caracter personal organelor
competente, in functie de necesitdtile si riscurile
identificate.
21. In cazul receptionarii unui apel de la o victima a
violentei in familie si violentei impotriva femeilor care
se afla in situatie de criza, aceasta beneficiazd de
serviciul ,,Sustinerea in situatiile de criza”.
22. Beneficiarii primari care nu se afla in situatie de
criza beneficiaza de urmatoarele tipuri de servicii:
onformarea la telefon” si/sau ,,Consilierea
psihologica la telefon™.
23.1n cazul referirii victimelor citre alte servicii
pentru a beneficia de protectie si suport, consilierul
Serviciului Intocmeste un demers si il expediaza prin
fax sau posta electronica la organizatiile-partenere ale
Serviciului. Transmiterea datelor cu caracter personal
prin intermediul retelelor de comunicatii urmeaza a fi
securizata, prin mijloace de criptare si cifrare cuvenite,
utilizindu-se posta electronica guvernamentala si
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17. Prestatorul stabileste si mentine legaturi de
cooperare cu autoritatile competente i organizatiile-
partenere si le informeaza despre rolul Serviciului in
cadrul infrastructurii existente de protectie, asistenta si
suport pentru victimele violentei in familie si violentei
Tmpotriva femeilor.
Sectiunea 2

Tipuri de servicii si interventii
18. Personalul Serviciului ofera urmatoarele tipuri de
servicii:
1) consiliere  informationald ~ —  informarea
beneficiarilor primari §i 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, masurile 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
impotriva femeilor sau violentei in familie. Acest tip
de serviciu include:
a) instituirea unui dialog de fincredere 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,

17. Prestatorul stabileste si mentine legaturi de
cooperare cu autoritatile 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
Tmpotriva femeilor.
Sectiunea 2

Tipuri de servicii si interventii
18. Personalul Serviciului ofera urmatoarele tipuri de
servicii:
1) consiliere  informationala ~ —  informarea
beneficiarilor primari s1 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, masurile 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 violentd
impotriva 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 depdsirea crizei emotionale;
3) asistenta juridica primara — furnizare de
informatii beneficiarilor primari privind drepturile




evitindu-se transmiterea prin intermediul faxurilor si a
postelor electronice personale.

24. Consilierul Serviciului sesizeaza imediat, in forma
scrisd si In modalitatea prevazutd de prestator,
organele competente in cazurile n care:

1) victimele violentei in familie si copiii acestora se
afla in situatie de criza;

2) copiii se afla in situatii de risc, precum si in cazurile
de abuz, neglijare sau exploatare a copiilor, prevazute
de art.20 din Legea nr. 140 din 14 iunie 2013 privind
protectia speciald a copiilor aflati in situatie de risc si
a copiilor separati de parinti.

25. Raportarea actelor de violenta 1n privinta
persoanelor adulte se face cu acordul victimei.
Acordul victimei nu este necesar in cazurile de
vatamare medie sau grava a integritatii corporale sau a
sanatatii, in cazurile de folosire a armei, in cazurile in
care victimele sint deosebit de vulnerabile pe motiv de
dizabilitate sau capacitati intelectuale reduse.

26. In cazul in care apelantul soliciti informatie sau
ajutor, alta decit cea care intrda in mandatul Serviciului,
consilierul ofera, dupa posibilitate, datele de contact
ale organizatiilor care ar putea oferi informatia sau
ajutorul solicitat.

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

28. Dupa  finalizarea  convorbirii,  consilierii
Serviciului consemneazd in Registrul de evidentd a
apelurilor, respectind forma si procedura stabilita de
catre prestator, in conformitate cu Legea nr. 133 din 8
iulie 2011 privind protectia datelor cu caracter
personal si Hotarirea Guvernului nr. 296 din 15 mai
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modalitatile de realizare si de valorificare a acestora
pe cale judiciara sau extrajudiciard, si consultantd ce
vizeazd domeniul violentei Tmpotriva femeilor si
violentei in familie, conform prevederilor Legii nr.
198/2007 cu privire la asistenta juridica garantata de
stat.

19. In cadrul Serviciului se aplici urmitoarele tipuri de
interventii:

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

2) Interventii de criza — sprijin psihologic acordat in
situatii de crizd, pentru stabilizarea si reducerea
riscurilor pentru viata si siguranta persoanei. Situatiile
de crizd sunt definite ca stari de dificultate majora si
dezechilibru, generate de acte de violentd sau
amenintdri iminente, care pun in pericol grav siguranta
si integritatea fizica, psithicd sau emotionala a
persoanei.

3) Interventii de referire si coordonare — directionarea
beneficiarilor cétre 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 dupda caz, facilitarea
comunicdrii 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.).

victimelor, modalitatile de realizare si de valorificare
a acestora pe cale judiciara sau extrajudiciara, si
consultantd ce vizeazd domeniul violentei impotriva
femeilor si violentei In familie, conform prevederilor
Legii nr. 198/2007 cu privire la asistenta juridica
garantata de stat.

19. n cadrul Serviciului se aplica urmitoarele tipuri de
interventii:

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

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

3) Interventii de referire si coordonare — directionarea
beneficiarilor cétre serviciile specializate de asistenta
si protectie (centre de plasament, institutii medicale,
organe de drept, structuri teritoriale de asistenta
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 dupa caz, facilitarea
comunicdrii intre beneficiar si institutiile responsabile.
20. Personalul ~ Serviciului presteaza servicii 1in
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.).




2012 ,,Privind aprobarea Regulamentului Registrului
de evidentd a operatorilor de date cu caracter
personal”. Datele depersonalizate obtinute sint
utilizate Tn scopuri statistice si de cercetare.

29. Consilierii  Serviciului monitorizeazd cazurile
referite spre asistentd si protectie catre organizatiile-
partenere ale Serviciului, precum si cazurile sesizate
organelor competente conform pct. 24 din prezentul
Regulament.

Capitolul V
MANAGEMENTUL SERVICIULUI
Sectiunea 1. Managementul Serviciului si
procedurile de raportare
30. Prestatorul organizeaza managementul eficient al
Serviciului in conformitate cu prezentul Regulament si
Standardele minime de calitate, asigurind functionarea
de calitate, continuitatea si respectarea drepturilor

beneficiarilor Serviciului.

31. Metodele de management al Serviciului sint:

1) planificarea, monitorizarea si evaluarea activitdtii
Serviciului;

2) crearea unui sistem de comunicare intre specialistii
Serviciului si beneficiari, cu utilizarea noilor
tehnologii informationale, dar $i 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 durabild 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 din
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Sectiunea 3

Gestionarea solicitarilor
22. In momentul receptionrii unei solicitari, prin apel
telefonic sau mijloace online, consilierul:
1) informeaza  solicitantul  despre  denumirea
Serviciului si despre faptul ca solicitarea poate fi
anonima, iar informatia — confidentiald;
2) instituie un dialog de Tncredere;
3) evalueaza situatia actuald a beneficiarului,
necesitatile acestuia, identificand tipurile de servicii
necesare.
23.1n cazul in care solicitantul ofera date cu caracter
personal, consilierul informeaza despre principiile de
protectie a datelor cu caracter personal, solicitdnd
consimtamantul 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 evidenta a cazurilor.
25. Cazurile se evalueaza initial prin colectarea datelor
primare referitoare la situatia solicitantului sau a
persoanei vizate de sesizare. In cadrul evaludrii,
consilierul constatd prezenta riscurilor iminente si
identifica optiunile de asistenta, protectie si suport.
26.1n cazul in care informatiile receptionate denota
existenta unui pericol iminent pentru victima violentei
in familie si violentei impotriva femeilor, consilierul
asigurd interventia de urgenta si sesizeaza imediat
autoritatile competente, inclusiv prin intermediul
Serviciului national unic pentru apeluri de urgenta
112, fara acordul victimei. Acordul victimei nu este
necesar in cazurile de vatamare medie sau grava a
integritatii corporale sau a sandtdtii, in cazurile de
folosire a armei, in cazurile in care victimele sunt
deosebit de vulnerabile pe motiv de dizabilitate sau
capacitati intelectuale reduse.

Sectiunea 3

Gestionarea solicitarilor
22. In momentul receptionirii unei solicitari, prin apel
telefonic sau mijloace online, consilierul:
1) informeaza  solicitantul  despre  denumirea
Serviciului si despre faptul ca solicitarea poate fi
anonimad, iar informatia — confidentiala;
2) instituie un dialog de Tncredere;
3) evalueaza situatia actuald a beneficiarului,
necesitatile acestuia, identificand tipurile de servicii
necesare.
23.1n cazul in care solicitantul oferd date cu caracter
personal, consilierul informeaza despre principiile de
protectie a datelor cu caracter personal, solicitand
consimtamantul verbal pentru a prelucra, inclusiv a
transmite, datele cu caracter personal organelor
competente, in functie de necesitatile si riscurile
identificate.
24. Consilierul 1inregistreazd cazul identificat in
Registrul electronic de evidenta a cazurilor.
25. Cazurile se evalueaza initial prin colectarea datelor
primare referitoare la situatia solicitantului sau a
persoanei vizate de sesizare. In cadrul evaludrii,
consilierul constatd prezenta riscurilor iminente si
identifica optiunile de asistenta, protectie si suport.
26.1n cazul in care informatiile receptionate denoti
existenta unui pericol iminent pentru victima violentei
in familie si violentei impotriva femeilor, consilierul
asigurd interventia de urgenta si sesizeazd imediat
autoritdtile competente, inclusiv prin intermediul
Serviciului national unic pentru apeluri de urgenta
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.




8 iulie 2011 privind protectia datelor cu caracter
personal;

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

9) gestionarea Registrului de evidenta a apelurilor.

32. Prestatorul  elaboreaza Planul strategic de
dezvoltare a Serviciului pe o perioadd de minimum 3
ani, asigurind  monitorizarea i evaluarea
implementarii acestuia.

33. Prestatorul  elaboreaza rapoartele  statistice
(depersonalizate) de activitate, in conformitate cu
anexa la prezentul Regulament:

1)  semestriale, cu prezentarea  acestora
Ministerului Muncii si Protectiei Sociale pind la
sfirsitul lunii urmatoare (31 iulie si, respectiv, 31
januarie);

2) raport anual generalizator, care sa contind analiza
comparativa a datelor, prezentat ministerului, pina la
28 februarie.

Rapoartele prezentate ministerului vor fi publicate si
pe pagina web oficiala privind prevenirea si
combaterea violentei in familie.

34. Analiza datelor din Registrul de evidentd a
apelurilor are loc In modul stabilit de prestator, cu
respectarea legislatiei din domeniul protectiei datelor
cu caracter personal.

Sectiunea a 2-a. Managementul resurselor umane
35. Statele de personal ale Serviciului sint constituite
din personalul de baza si cel auxiliar. Personalul de
bazd include 6 consilieri si managerul Serviciului,
predominant femei, cu studii superioare, vorbitori de
limba romana si cea rusd. Managerul Serviciului
trebuie sa dispund de experientd profesionald de
minimum 3 ani Tn domeniul consilierii la telefon sau
al consilierii psihologice. Personalul auxiliar este
constituit din inginer pentru exploatarea sistemelor
informationale si contabil.
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27. Daca informatiile receptionate nu denota existenta
unui pericol iminent pentru victima violentei in familie
si violentei impotriva femeilor, consilierul asigura
furnizarea serviciilor si aplicarea interventiilor
conform necesitatilor individuale. = Raportarea
cazurilor de violentd in care nu denota existenta unui
pericol iminent pentru victima, se realizeaza doar cu
acordul verbal al victimei.

28.1n cazul in care situatia de violenta in familie
vizeaza si copiii, consilierul informeazd 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 Hotararii Guvernului nr. 270/2014.

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

30.1n cazul referirii victimelor citre alte servicii
pentru a beneficia de protectie, asistentd si suport,
consilierul expediazd un demers catre autoritatile
competente si/sau organizatiile partenere la care

anexeazd fisa de referire a beneficiarului.
Transmiterea datelor cu caracter personal se realizeaza
prin  mijloace securizate, utilizdndu-se posta

electronicd oficiald a prestatorului, posta electronica
guvernamentald si evitdndu-se transmiterea prin
intermediul postei electronice personale.

31.1n cazul n care persoana solicita informatie sau
servicii, altele decat care intra n mandatul Serviciului,
consilierul oferd, dupa posibilitate, datele de contact
ale organizatiilor care ar putea oferi informatia sau
serviciul solicitat.

32.1n cazul in care, la momentul efectudrii solicitarii,
solicitantul adoptd un limbaj indecent, exprimat prin
insulte, mesaje denigratoare la adresa consilierului sau
a Serviciului, sau ‘fntrerupe repetat apelurile,

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

28.1n cazul in care situatia de violentd in familie
vizeaza si copiil, 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 Hotararii Guvernului nr. 270/2014.

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

30.1n cazul referirii victimelor citre alte servicii
pentru a beneficia de protectie, asistentd si suport,
consilierul expediazd un demers catre autoritatile
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

electronicd oficiald a prestatorului, posta electronica
guvernamentald si evitdndu-se transmiterea prin
intermediul postei electronice personale.

31.1n cazul in care persoana solicita informatie sau
servicii, altele decat care intra in mandatul Serviciului,
consilierul oferd, dupa posibilitate, datele de contact
ale organizatiilor care ar putea oferi informatia sau
serviciul solicitat.

32.1n cazul in care, la momentul efectudrii solicitarii,
solicitantul adoptd un limbaj indecent, exprimat prin
insulte, mesaje denigratoare la adresa consilierului sau
a Serviciului, sau ‘Tintrerupe repetat apelurile,




36. Selectarea personalului de bazad se efectueaza de
catre prestator in baza de concurs, tinind cont de
calificarea, experienta profesionala si calitatile
personale necesare pentru exercitarea atributiilor in
cadrul Serviciului.
37. Prestatorul incheie contracte individuale de munca
cu tot personalul Serviciului, precum si angajamentul
de gestionare a datelor cu caracter personal, asigura
salarizarea acestora in modul prevazut de legislatie,
precum si pe baza contractuala.
38. Specialistii personalului de bazd participa la
formarea profesionald la locul de munca (initiald si
continud) n baza unui modul special, elaborat de
prestator, care include aspectele teoretice si practice
ale activitatii Serviciului.
39. Managerul Serviciului coordoneaza activitatea
propriu-zisa a consilierilor, asigurind calitatea
serviciilor prestate si executarea de catre acestia a
cerintelor prevazute de fisele de post sialte documente
interne ce reglementeazd 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.
40. Prestatorul monitorizeazd constant activitatea
managerului Serviciului.
41. Prestatorul efectueaza supervizarea si evaluarea
personalului Serviciului si ia masurile necesare pentru
dezvoltarea acestuia, in modul prevazut de
documentele interne ale prestatorului.
42. Prestatorul asigurd elaborarea fiselor de post
pentru personalul Serviciului si tine evidenta cadrelor
in conformitate cu legislatia.

Sectiunea a 3-a. Baza tehnico-materiala si

resursele financiare ale Serviciului

43. Prestatorul detine bunuri si echipament necesar
pentru a asigura conditii decente de munca
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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 autoritatilor competente.

Capitolul V
MANAGEMENTUL SERVICIULUI
Sectiunea 1
Managementul Serviciului si procedurile de
raportare
35. Prestatorul organizeaza managementul eficient al
Serviciului in conformitate cu prezentul Regulament si
Standardele minime de calitate, asiguand functionareca
de calitate, continuitatea §i 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 s$i dezvoltarea
competentelor necesare, motivarea personalului in
vederea cresterii eficientei la locul de munca;

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 monitorizeazad cazurile
referite spre asisten{d, protectie si suport catre
organizatiile-partenere ale Serviciului, precum si
cazurile sesizate autoritatilor competente.

Capitolul V
MANAGEMENTUL SERVICIULUI
Sectiunea 1
Managementul Serviciului si procedurile de
raportare
35. Prestatorul organizeaza 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 i 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 §i dezvoltarea
competentelor necesare, motivarea personalului n
vederea cresterii eficientei la locul de munca;




personalului Serviciului si posibilitati tehnice de
functionare in regim non-stop pentru toti beneficiarii,
n conformitate cu Standardele minime de calitate.
44. Prestatorul utilizeaza bunurile Serviciului exclusiv
in vederea realizarii scopurilor prevazute de statutul
acestuia.

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

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

47. Prestatorul intreprinde masurile necesare 1n
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.

48. 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 victimele
violentei 1n 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 telefonicd gratuita

14

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

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

7) asigurarea conformitatii prelucrarii 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 evidentd 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
electronicd oficiala a prestatorului sau prin
corespondenta 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 perioadd de minimum 3
ani, asigurdnd  monitorizarea §i  evaluarea
implementarii acestuia.

39. Prestatorul  elaboreaza  rapoartele  statistice
(depersonalizate) de activitate si le prezintd
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 pand la sfarsitul lunii
urmatoare (31 iulie si, respectiv, 31 ianuarie);

5) atragerea i utilizarea eficientd a resurselor
financiare necesare pentru dezvoltarea durabild a
Serviciului;

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

7) asigurarea conformitatii prelucrarii datelor cu
caracter personal n 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 aplicd o procedura clard 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
electronicd oficiald a prestatorului sau prin
corespondentd la sediul prestatorului si vor fi
inregistrate si gestionate de catre prestator conform
procedurilor interne.

38. Prestatorul elaboreaza Planul strategic de
dezvoltare a Serviciului pe o perioadd de minimum 3
ani, asigurdnd  monitorizarea §i  evaluarea
implementarii acestuia.

39. Prestatorul  elaboreaza  rapoartele  statistice
(depersonalizate) de activitate si le prezintd
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);




2. Capitolul Il — Caracteristica categoriilor de apeluri
receptionate la Serviciul de asistentd telefonica
gratuita

3. Capitolul 11l — Fenomenul violentei in familie 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 comparativa a datelor celor
doud rapoarte semestriale (valabil doar pentru
rapoartele anuale)

6. Capitolul VI — Concluzii

Anexa nr. 2
la Hotarirea Guvernului

nr. 575 din 19 iulie 2017

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

Tmpotriva femeilor
Capitolul 1
ORGANIZAREA SERVICIULUI
Sectiunea 1. Baza tehnico-materiala Spatiul de
amplasare a Serviciului si dotarea locurilor de
munca — standardul nr. 1

1. Prestatorul asigurd un spatiu izolat si 1l doteaza cu
tot necesarul pentru functionarea de calitate si
neintrerupta a Serviciului de asistentd telefonica
gratuitd pentru victimele violentei in familie si
violentei  impotriva  femeilor (in  continuare
— Serviciu).
2. Rezultat: Prestatorul asigura conditii decente de
de functionare in regim non-stop (24 de ore/
7 zile pe saptamind) pentru toti beneficiarii
Serviciului.
3. Indicatori de realizare:
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4) raport anual generalizator, care sa con{ina analiza
comparativa 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 §i 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:
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 Tn 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;
b) contabil cu studii superioare in domeniu si
experientd de munca de minimum 3 ani — 0,25 din
salariul de functie.
44.Personalul de baza trebuic sd detind studii
superioare in domeniul psihologiei sau altor stiinte
socioumanistice.
45. Personalul de bazd trebuie sa asigure, pe céat
posibil, competente lingvistice corespunzatoare pentru
a putea comunica cu migranti, cetdteni strdini si

4) raport anual generalizator, care sa contina analiza
comparativa 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 1n 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:
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 §s1  comunicatiilor $i  experientd
profesionald 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 in domeniu si
experientd de muncd de minimum 3 ani — 0,25 din
salariul de functie.
44, Personalul de bazd trebuie sa detind studii
superioare in domeniul psihologiei sau altor stiinte
socioumanistice.
45, Personalul de bazd trebuie sa asigure, pe céat
posibil, competente lingvistice corespunzatoare pentru
a putea comunica cu migranti, cetdteni strdini si



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

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 1si desfasoara
activitatea este izolat — birou separat cu o suprafata
suficientd pentru amplasarea a doua locuri de munca
pentru angajati (nu mai putin de 6 m? pentru fiecare
specialist), acces la lumind naturald si o cromatica
neutrd a peretilor. Spatiul este dotat cu sistem de
supraveghere video, sisteme antiincendiu si antifurt.
3) Locurile de munca sint dotate cu mobilierul necesar
(2 mese de lucru, 2 scaune, 1 dulap si 1 seif pentru
pastrarea informatiilor cu accesibilitate limitatd) 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.

Sectiunea a 2-a. Managementul si dezvoltarea

durabila

Managementul Serviciului — standardul nr. 2
4. Prestatorul asigura functionarea de calitate si
continuitatea Serviciului.
5. Rezultat: Serviciul dispune de un sistem de
management eficient al resurselor umane, financiare,
materiale si al altor resurse.
6. Indicatori de realizare:
1) Prestatorul functioneazd in baza unui Statut,
nregistrat in modul stabilit de legislatie, care prevede
structura organizatiei, organele de conducere si
competentele acestora.
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persoane vorbitoare de limba engleza si/sau accesul la
servicii de interpretariat la distanta.

46. Selectarea personalului de baza se efectueaza de
catre prestator in baza de concurs, tinand cont de
calificarea, experienta profesionala si calitétile
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, asigura
salarizarea acestora In modul prevazut de legislatie,
precum si pe baza contractuala.

48. Specialistii personalului de baza participd 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 coordoneaza 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 monitorizeazd constant activitatea
managerului Serviciului.

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

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

persoane vorbitoare de limba engleza si/sau accesul la
servicii de interpretariat la distanta.

46. Selectarea personalului de baza se efectueaza de
catre prestator in bazd de concurs, tinand cont de
calificarea, experienta profesionald si calitétile
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 coordoneaza activitatea
propriu-zisa a consilierilor, asigurand calitatea
serviciilor prestate si executarea de catre acestia a
cerinfelor prevazute de fisele de post si alte documente
interne ce reglementeaza functionarea Serviciului.
Managerul Serviciului convoacda, in mod regulat,
sedinte de lucru cu consilierii pentru a discuta si
solutiona probleme aparute in activitatea curenta a
Serviciului.

50. Prestatorul monitorizeazd constant activitatea
managerului Serviciului.

51. Prestatorul efectueazd supervizarea si evaluarea
realizarilor profesionale personalului Serviciului si ia
masurile necesare pentru dezvoltarea acestuia, in
modul prevazut de documentele interne ale
prestatorului.

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




2) Prestatorul elaboreazd Planul de dezvoltare
strategica.
3) Prestatorul are experientd de atragere a asistentei
tehnice internationale pentru a asigura stabilitatea si
continuitatea procesului de prestare a serviciilor
sociale.
Sectiunea a 3-a. Resursele umane

Personalul Serviciului — standardul nr. 3
7. Prestatorul angajeaza personal calificat, 1n
conformitate cu legislatia si cu statele de personal, care
corespunde cerintelor de calificare si calitatilor
personale prevazute in fisele de post. Personalul
Serviciului este constituit Tn conformitate cu pct. 35
din Regulamentul de organizare si functionare a
Serviciului de asistentd telefonicd gratuitd pentru
victimele violentei in familie si violentei Tmpotriva
femeilor.
8. Rezultat: Prestatorul dispune de personal calificat
pentru prestarea serviciilor de calitate.
9. Indicatori de realizare:
1) Personalul de baza al Serviciului este format din:
a) managerul Serviciului, cu studii superioare si
experienta profesionald de minimum 3 ani in domeniul
consilierii la telefon sau al consilierii psihologice;
b) 6 consilieri ai Serviciului — femei cu studii
superioare in domeniul psihologiei sau studii sociale,
vorbitoare de limbile romana si rusa.
2) Personalul auxiliar al Serviciului este constituit din:
a) inginer  pentru  exploatarea  sistemelor
informationale cu studii superioare in domeniul
tehnologiei informatiei si a comunicatiilor si
experienta profesionald de minimum 3 ani n
gestionarea bazelor de date si/sau a retelelor de
calculatoare — 0,5 din salariul de functie;
b) contabil cu studii superioare in domeniu si
experientd de munca de minimum 3 ani — 0,5 din
salariul de functie;
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53. Personalul Serviciului isi exercitd atributiile in
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
functionare in regim non-stop pentru toti beneficiarii,
n 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 donafii, granturi sau din alte surse
prevazute de legislatie.
58. Prestatorul intreprinde masurile necesare 1in
vederea atragerii asistentei tehnice internationale, a
donatiilor din partea persoanelor juridice si fizice sau
a altor mijloace pentru a asigura imbunatatirea calitdtii
serviciilor prestate si durabilitatea Serviciului.
59. Prestatorul asigura evidenta contabila si elaborarea
rapoartelor financiare in conformitate cu legislatia.

Anexa

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

53. Personalul Serviciului isi exercitd atributiile In
conformitate cu fisa postului si cu normele
deontologice.
Sectiunea 3
Baza tehnico-materiali si resursele financiare ale
Serviciului
54. Prestatorul detine bunuri si echipament necesar
pentru a asigura condifit decente de munca
personalului Serviciului si posibilitati tehnice de
functionare in regim non-stop pentru toti beneficiarii,
n 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 1in
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 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 victimele violentei in familie si
violentei Impotriva femeilor




3) Pentru personalul Serviciului exista fise de post ce

prevad cerintele de calificare si calitatile personale

necesare pentru ocuparea postului respectiv.

Formarea profesionala a personalului —

standardul nr. 4

10. Prestatorul faciliteaza formarea profesionald a

personalului: instruirea initiala si continua.

11. Rezultat: Personalul instruit  dispune

competente pentru prestarea calitativa a serviciului.

12. 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, in conformitate cu art. 213

alin. (3) din Codul muncii al Republicii Moldova.

3) Continutul materialelor pentru formarea

profesionald corespunde necesitdtilor de formare a

personalului identificate de catre prestator.

Supervizarea si evaluarea personalului —

standardul nr. 5

13. Serviciul dispune de un sistem eficient de

supervizare si evaluare a personalului Serviciului.

14. Rezultat: Personalul este evaluat continuu,

asigurind servicii de calitate pentru beneficiari.

15. Indicatori de realizare:

1) Sedintele de supervizare se desfasoara lunar, n grup

sau individual, si 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;

c) schimbul de experientd;

d) starea emotionala a personalului;

e) consolidarea spiritului de echipa.

3) Prestatorul detine fisele de evaluare profesionald a

personalului Serviciului completate.

de
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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 Il — Fenomenul violentei in familie prin
prisma Serviciului de asistentd telefonica gratuita
3. Capitolul 111 — Fenomenul violentei sexuale prin
prisma Serviciului de asistenta telefonica gratuita
4. Capitolul 1V — Fenomenul violentei digitale prin
prisma Serviciului de asistenta telefonica gratuita
5. Capitolul VV — Tipuri de servicii oferite in cadrul
Serviciului de asistenta telefonica gratuita
6. Capitolul VI — analiza comparativa cu perioadele
respective precedente a datelor rapoartelor semestriale
si anuale.
7. Capitolul VII — Concluzii si recomandari.

Anexanr. 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 1
ORGANIZAREA SERVICIULUI
Sectiunea 1
Baza tehnico-materiala
Spatiul de amplasare a Serviciului si dotarea
locurilor de munca — standardul 1
1. Prestatorul asigura un spatiu izolat si il doteaza cu
tot necesarul pentru functionarea de calitate si
neintreruptd a Serviciului de asistentd telefonica

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 Il — Fenomenul violentei in familie prin
prisma Serviciului de asistenta telefonica gratuita
3. Capitolul 11l — Fenomenul violentei sexuale prin
prisma Serviciului de asistenta telefonica gratuita
4. Capitolul 1V — Fenomenul violentei digitale prin
prisma Serviciului de asistenta telefonica gratuitd
5. Capitolul V — Tipuri de servicii oferite in cadrul
Serviciului de asistenta telefonica gratuita
6. Capitolul VI — analiza comparativa cu perioadele
respective precedente a datelor rapoartelor semestriale
si anuale.
7. Capitolul VII — Concluzii si recomandari.

Anexanr. 2
la Hotarirea Guvernului

nr. 575/2017

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

mpotriva femeilor
Capitolul 1
ORGANIZAREA SERVICIULUI
Sectiunea 1
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
neintreruptd a Serviciului de asistentd telefonica




4) Fisele de evaluare profesionald a performantelor
specialistilor Serviciului mentioneaza necesitatile de
dezvoltare profesionala a acestora si masurile de
prevenire a sindromului arderii profesionale.
Capitolul 11
PROCESUL DE PRESTARE A SERVICIILOR
Sectiunea 1. Accesul la servicii
Informarea si promovarea Serviciului —
standardul nr. 6
16. Prestatorul asigura informarea populatiei despre
existenta, specificul si posibilitdtile accesarii
Serviciului prin intermediul unui numar special,
gratuit pentru apelanti (Freephone) si al altor
posibilitati existente de contactare a consilierilor
Serviciului. Prestatorul achita costul apelurilor de
intrare la respectivul numadr de telefon, receptionate de
pe teritoriul tarii. Costul apelurilor de intrare de peste
hotarele tarii este suportat de catre beneficiar.
17. Rezultat: Populatia cunoaste despre existenta
Serviciului si intelege specificul activitdtii acestuia.
18. Indicatori de realizare:
1) Prestatorul dispune de materiale informationale
(audiovizuale si tiparite) despre specificul acestui
Serviciu in limbile romana si rusa.
2) Numarul gratuit pentru apelanti (Freephone) este
inclus in Cartea de telefoane a SA ,,Moldtelecom”.
3) Materialele informationale sint distribuite in diverse
institutii publice si cladiri de menire sociald cu acces
maxim pentru populatie.

Cooperarea si parteneriatul — standardul nr. 7
19. Prestatorul stabileste si dezvolta relatii de
cooperare cu autoritatile statului si institutiile abilitate
prin lege cu functii de prevenire si combatere a
violentei 1n familie, precum si cu organizatiile
necomerciale din domeniu.

20. Rezultat: Organizatiile-partenere ale Serviciului
inteleg rolul Serviciului si informeazd beneficiarii
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gratuitd pentru victimele violentei 1n familie si
violentei impotriva femeilor (in continuare — Serviciu).
2. Rezultat: Prestatorul asigura conditii decente de
munca personalului Serviciului si posibilitati 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 51 desfasoara
activitatea este izolat — birou separat cu o suprafata
suficienta pentru amplasarea a doud locuri de munca
pentru angajati (nu mai putin de 6 m? pentru fiecare
specialist), acces la lumind naturald si o cromatica
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 asigurd accesul gratuit la
Serviciu al victimelor violentei 1n familie si violentei
impotriva femeilor, membrilor de familie a acestora,
precum si altor persoane care detin informatii despre

gratuitd pentru victimele violentei in familie si
violentei impotriva femeilor (in continuare — Serviciu).
2. Rezultat: Prestatorul asigura conditii decente de
de functionare in regim non-stop (24 de ore/7 zile pe
sdptamand) pentru toti beneficiarii Serviciului.

3. Indicatori de realizare:

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

2) Spatiul in care specialistii Serviciului isi desfasoara
activitatea este izolat — birou separat cu o suprafata
suficienta pentru amplasarea a doud locuri de munca
pentru angajati (nu mai putin de 6 m? pentru fiecare
specialist), acces la lumind naturald si o cromatica
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 odihnd 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




primari despre existenta lui si despre numarul special
gratuit pentru apelanti (Freephone), facilitind accesul
acestora la asistenta.

21. Indicatori de realizare:

1) Organizatiile-partenere ale Serviciului si mass-
media sint informate cu privire la prevenirea si
combaterea violentei in familie si rolul Serviciului in
cadrul infrastructurii existente de protectie si suport al
beneficiarilor primari ai acestuia.

2) Numadrul apelurilor receptionate de la colaboratorii
organizatiilor-partenere ale Serviciului si de la
reprezentantii mass-media n perioada analizata.

3) Numadrul beneficiarilor primari referiti de catre
organizatiile-partenere  ale  Serviciului  pentru
accesarea serviciului de asistentd telefonica gratuitd in
perioada analizata.

Sectiunea a 2-a. Tipuri de servicii
Suportul informational la telefon — standardul nr.
8
22. Consilierii  Serviciului initiaza un dialog cu
beneficiarii primari si  secundari, oferindu-le
informatii privind denumirea Serviciului, domeniul
violentei in familie si al violentei Impotriva femeilor;
asistenta si protectia victimelor violentei in familie;
drepturile victimelor si masurile de sanctionare a
agresorilor, precum si alte aspecte referitoare la
activitatea Serviciului. Prin tipologia serviciilor
prestate, consilierul contribuie la informarea si
dezvoltarea abilitatilor de orientare prin facilitarea
accesului victimelor violentei in familie la asistenta

necesara.

23. Rezultat: Beneficiarii sint informati despre
posibilitatile de solutionare a actelor de violentd in
familie si de violentd impotriva femeilor. Agresorii
sint informati despre raspunderea de care sint pasibili
pentru comiterea actelor de violenta 1n familie.
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pericolul iminent de savarsire a unor acte de violenta
sau despre savarsirea lor, sau sa primeascad 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, elaboratd 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 securizatd precum WhatsApp, Viber,
Telegram, etc.).

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

Accesibilitate lingvistica — standardul 3

7. Serviciul asigurd 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
strdini, au acces egal la serviciile de asistenta, protectie
si suport.

pericolul iminent de sdvarsire a unor acte de violenta
sau despre savarsirea lor, sau sa primeascad 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, elaboratd 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 securizatd precum WhatsApp, Viber,
Telegram, etc.).

4) Serviciul este prestat in limbile romana si rusa, 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 necesard sau va directiona cazul cétre
un alt consilier.

Accesibilitate lingvistica — standardul 3

7. Serviciul asigurd 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 cetdtenii
strdini, au acces egal la serviciile de asistenta, protectie
si suport.




Membrii comunitatii contribuie activ la procesul de
accesare a Serviciului de catre beneficiarii primari.
24. Indicatori de realizare:
1) Numarul de apeluri receptionate de la beneficiarii
primari si cei secundari in perioada analizata.
2) Numarul de beneficiari informati si orientati in
cazurile de violentd in familie.
Consilierea psihologici la telefon — standardul nr.
9
25. Consilierii Serviciului ofera beneficiarilor primari
consiliere psihologica in vederea prevenirii sau
depasirii problemelor psihoemotionale. Consilierii
Serviciului poartd un dialog deschis, adoptind un
limbaj accesibil, bazat pe incredere, in scopul
identificarii si dezvoltdrii respectului de sine si a
demnitatii fiecarui beneficiar primar, valorificindu-i
potentialul personal.
26. Rezultat: Tn urma consilierii  psihologice,
beneficiarii primari primesc suportul emotional si
informational necesar pentru prevenirea sau depasirea
situatiilor de criza, problemelor psihologice, cauzate
de interrelationare problematica in cuplu sau familie,
violenta 1n familie si violenta impotriva femeilor.
27. Indicator de realizare:
Numarul beneficiarilor primari ai Serviciului care au
beneficiat de consiliere psihologica in perioada
analizata.
Identificarea victimelor si informarea acestora
despre drepturile lor — standardul nr. 10
28. Consilierii ~ Serviciului  identifica, in baza
informatiilor comunicate de apelant, victimele
violentei in familie si ale violentei impotriva femeilor
(n continuare — victime), evalueaza nevoile imediate
si riscurile pentru viata si sdndtatea acestora.
Consilierii asculta victimele, poarta un dialog deschis,
informindu-le despre mecanismul de solutionare a
actelor de violentd in familie si violentd impotriva
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9. Indicatori de realizare:
1) Serviciul dezvoltd 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, 1n
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 Tmpotriva femeilor.
14. Rezultat: Prestatorul dispune de personal calificat
pentru prestarea serviciilor de calitate.
15. Indicatori de realizare:

9. Indicatori de realizare:
1) Serviciul dezvolta si mentine parteneriate care
asigurd 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 asigurd 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 angajeazd personal calificat, 1in
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:




femeilor, despre drepturile lor, stabilite prin lege,
despre ajutorul si protectia de care pot beneficia.
29. Rezultat: Victimele au posibilitatea sa vorbeasca
despre problemele cu care se confruntd, sa afle
drepturile pe care le au, sa primeasca recomandari in
ceea ce priveste ajutorul si protectia de care pot
beneficia, putind lua o decizie in cunostinta de cauza.
30. Indicatori de realizare:
1) Consilierii Serviciului au la indemina, in format
tiparit sau digital, un set de documente privind
drepturile victimelor violenter in familie s1 ale
violentei Tmpotriva femeilor, precum si cele privind
drepturile copilului (acte normative, bibliografie de
specialitate).
2) Numadrul victimelor identificate in perioada
analizata, informate cu privire la drepturile lor
reglementate prin lege.

Colaborarea multidisciplinara si referirea —

standardul nr. 11

31. Consilierii Serviciului ofera  victimelor
identificate, cu acordul acestora, asistentd in ceea ce
priveste stabilirea legdturii cu organizatiile-partenere
ale Serviciului pentru referirea acestora in vederea

accesarii serviciilor specializate in functie de
necesitatile si riscurile identificate.
32. Rezultat: Victimele identificate de Serviciu,

precum si copiii acestora beneficiazd de protectia si
suportul necesar oferit de specialisti din diverse
domenii, in functie de infrastructura nationald
existenta.
33. Indicatori de realizare:
1) Numarul victimelor care au beneficiat de asistentd
in ceea ce priveste stabilirea legdturii cu organizatiile-
partenere ale Serviciului in perioada analizata.
2) Prestatorul detine un ghid de referinta cu contactele
organizatiilor-partenere ale Serviciului.

Suportul in situatii de criza — standardul nr. 12
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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, experienta
profesionald de minimum 3 ani in domeniul consilierii
la telefon sau al consilierii psihologice, fara
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 muncd de minimum 3 ani.

Formarea profesionala a personalului —
standardul 6

16. Prestatorul faciliteazd formarea profesionala a
personalului: instruirea initiala si continua.
17.Rezultat:  Personalul instruit dispune de
competente pentru prestarea calitativa a serviciului.
18. Indicator de realizare:
1) Prestatorul aproba anual planurile de formare
profesionald individuald si monitorizeaza realizarea
acestora.
2) Toate cheltuielile aferente instruirii initiale sunt
suportate de cétre Prestator.
3) Continutul cursurilor de formare -corespunde
necesitdtilor 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.

1) Prestatorul de serviciu dispune de criterii de
recrutare a personalului.

2) Managerul Serviciului are studii superioare 1in
domeniul psihologiei/pedagogiei/dreptului sau 1in
domeniul altor stiinte socioumanistice, experienta
profesionald de minimum 3 ani in domeniul consilierii
la telefon sau al consilierii psihologice, fara
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 experientda de muncd de minimum 3 ani.

Formarea profesionala a personalului —
standardul 6

16. Prestatorul faciliteaza formarea profesionala a
personalului: instruirea initiala si continua.
17.Rezultat: Personalul instruit dispune de
competente pentru prestarea calitativa a serviciului.
18. Indicator de realizare:
1) Prestatorul aproba anual planurile de formare
profesionald individuald si monitorizeazd realizarea
acestora.
2) Toate cheltuielile aferente instruirii initiale sunt
suportate de cétre 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 realizdrilor profesionale ale
personalului Serviciului.




34. Consilierii Serviciului identifica cazurile in care
victimele $i copiii acestora se afld in situatie de criza
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 securitdtii si a
nevoilor imediate ale victimelor si copiilor acestora.
35. Rezultat: Victimele si copiii acestora beneficiaza
de ajutor imediat si suport necesar in situatiile de criza.
36. Indicatori de realizare:
1) Numarul victimelor care au beneficiat de ajutor
imediat si de sustinere in situatiile de criza in perioada
analizata.
2) Prestatorul detine ghidul de referintd cu contactele
actualizate ale organizatiilor-partenere care au
posibilitatea sa ofere protectie si asistentd victimelor
in situatii de criza.

Sesizarea autoritatilor competente — standardul

nr. 13

37. Consilierii Serviciului sesizeaza imediat situatiile
de criza si/sau situatiile de risc si anuntd autoritatile si
institutiile abilitate cu functii de prevenire si de
combatere a violentei in familie.

38. Rezultat: Asigurarea protectiei si suportului
necesar in cazul unor incdlcari grave ale drepturilor
omului fata de femei si copii.
39. Indicator de realizare:
Numarul sesizarilor Serviciului
competente in perioada analizata.

Sectiunea a 3-a. Cele mai importante principii si

abordari in
organizarea prestarii Serviciului
Anonimatul si confidentialitatea — standardul nr.
14

40. Consilierii Serviciului ofera servicii de informare,
de consiliere psihologica, de identificare si informare
privind drepturile in conditii de anonimat al

catre organele
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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 desfagoara lunar, in grup
sau individual, si 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 experient;
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 decét o data timp de un an).
Capitolul 11
PROMOVAREA SI PRESTAREA
SERVICIILOR
Sectiunea 1
Promovarea Serviciului si Informarea populatiei —
standardul 8
22. Prestatorul asigurd informarea populatiei despre
existenta, specificul si ilitati accesarii
Serviciului prin intermediul unui numar special,
gratuit pentru apelanti (Freephone) si al altor
posibilitdti existente de contactare a consilierilor
Serviciului. Prestatorul achitda costul apelurilor de
intrare la respectivul numadr de telefon, receptionate de
pe teritoriul tarii. Costul apelurilor de intrare de peste
hotarele tarii este suportat de catre beneficiar.
23.Rezultat: Populatia cunoaste despre existenta
Serviciului si intelege specificul activitatii acestuia.
24. Indicator de realizare:

20. Rezultat: Supervizarea si evaluarea personalului
contribuie la prestarea calitativa a serviciului prin
consolidarea competentelor profesionale, gestionarea
eficienta a sarcinilor si a timpului de lucru.
21. Indicator de realizare:
1) Sedintele de supervizare se desfiasoara lunar, in
grup sau individual, si 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;
C) 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 decét o data timp de un an).
Capitolul 11
PROMOVAREA SI PRESTAREA
SERVICIILOR
Sectiunea 1
Promovarea Serviciului si Informarea populatiei —
standardul 8
22. Prestatorul asigurd informarea populatiei despre
existenta, specificul si posibilitagile accesarii
Serviciului prin intermediul unui numar special,
gratuit pentru apelan{i (Freephone) si al altor
Serviciului. Prestatorul achitd costul apelurilor de
intrare la respectivul numadr de telefon, receptionate de
pe teritoriul tarii. Costul apelurilor de intrare de peste
hotarele tarii este suportat de catre beneficiar.
23. Rezultat: Populatia cunoaste despre existenta
Serviciului si intelege specificul activitatii acestuia.
24. Indicator de realizare:




apelantului. In cazul prestarii altor tipuri de servicii,
consilierii ~ Serviciului, la  necesitate, solicita
consimtamintul beneficiarului primar de a prelucra,
inclusiv de a transmite datele cu caracter personal ale
acestuia unei parti terte. Consilierii Serviciului
respecta confidentialitatea datelor cu caracter personal
obtinute si a informatiilor privind viata privatd a
persoanei, asigurind, totodata, prelucrarea datelor cu
caracter personal in modul prevazut de legislatia in
vigoare.
41. Rezultat: Asigurarea drepturilor beneficiarilor in
ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter
personal, in special a dreptului la inviolabilitatea vietii
intime, familiale si private.
42. Indicatori de realizare:
1) Prestatorul elaboreazd si aproba Politica de
securitate a datelor cu caracter personal si
Regulamentul privind prelucrarea informatiilor, care
contine date cu caracter personal n sistemul de
evidenta a apelurilor receptionate de Serviciu.
2) Accesul fizic limitat la datele cu caracter personal
(existenta unui lacat la usa Serviciului, a sistemului de
alarma, accesul restrictionat la calculatoare prin
mijloace fizice speciale de acces cu memorie,
existenta unui seif pentru pastrarea informatiilor care
contin date cu caracter personal).
Abordarea bazata pe drepturile omului si centrata
pe victima — standardul nr. 15
43. Consilierii  Serviciului presteaza servicii cu
acordul  beneficiarilor  primari, indiferent de
participarea acestora la procesul civil sau penal, tinind
cont de circumstantele personale si nevoile fiecarui
beneficiar primar in parte. Consilierii informeaza
victimele despre drepturile lor, respectind dreptul
acestora la alegere si decizie independenti. In
comunicare cu beneficiarii, consilierii adoptd o
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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 pagina web.
3) Prestatorul promoveaza serviciile prestate la nivel
national si local, in colaborare cu coordonatorii
echipelor multidisciplinare, autoritatile competente si
organizatiile partenere.
4) Prestatorul desfasoara si participa la evenimente si
activitati de informare privind fenomenul violentei
impotriva femeilor si violentei in familie, Impreuna 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 autoritafile statului si institugiile abilitate
prin lege cu functii de prevenire si combatere a
violentei impotriva femeilor si violentei in familie si
oferirea asistentei victimelor, precum s$i cu
organizatiile necomerciale din domeniu active in
domeniul vizat.
26. Rezultat: Autoritatile competente si organizatiile
partenere inteleg rolul serviciului si referd beneficiarii
primari facilitind accesul acestora la asistenta.
27. Indicator de realizare:
1) Organizatiile-partenere ale Serviciului si 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 i organizatiile necomerciale active in
domeniu pentru accesarea serviciului de asistenta
telefonica gratuitd in perioada analizata.
Sectiunea 2
Tipuri de servicii

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 pagina web.
3) Prestatorul promoveaza serviciile prestate la nivel
national si local, in colaborare cu coordonatorii
echipelor multidisciplinare, autoritatile competente si
organizatiile partenere.
4) Prestatorul desfasoara si participa la evenimente si
activitati de informare privind fenomenul violentei
impotriva femeilor si violentei in familie, impreuna 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 institugiile abilitate
prin lege cu functii de prevenire §i combatere a
violentei impotriva femeilor si violentei in familie si
oferirea asistentei victimelor, precum si cu
organizatiile necomerciale din domeniu active 1n
domeniul vizat.
26. Rezultat: Autoritatile competente si organizatiile
partenere inteleg rolul serviciului si referd beneficiarii
primari facilitind accesul acestora la asistenta.
27. Indicator de realizare:
1) Organizatiile-partenere ale Serviciului si 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




tonalitate a vocii binevoitoare si manifestd empatie,
evitind folosirea unui limbaj dur sau jignitor.

44. Rezultat: Asigurarea respectarii  demnitagii
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.

45. Indicatori de realizare:

1) Personalul de bazd al Serviciului cunoaste
drepturile victimelor, percepe si tine cont de caracterul
gender al problemei violentei in raport cu femeile,
intelegind, totodata, ca activitatea Serviciului este
indreptata spre asigurarea protectiei si promovarea
drepturilor speciale ale victimelor violentei in familie
si ale wviolentei Impotriva femeilor. Prevenirea
victimizdrii secundare a victimelor.

2) Personalul de baza al Serviciului cunoaste si asigura
respectarea practicd a normelor de eticd in
comunicarea cu beneficiarii primari.

Egalitatea si nediscriminarea — standardul nr. 16
46. Consilierii Serviciului presteaza servicii tuturor
beneficiarilor, fara discriminare in functie de rasa, sex,
limba, religie, opinie politica, origine sociald sau
nationald, cetatenie, apartenenta etnica, avere sau de
alta natura.

47. Rezultat: Toate serviciile prestate sint accesibile,
in egald masurd, tuturor beneficiarilor Serviciului.

48. Indicatori de realizare:

1) Personalul de bazd al Serviciului cunoaste
prevederile legislatiei in acest domeniu si asigurd
respectarea practica a acestora.

2) Datele statistice ale Serviciului, bazate pe
inregistrdrile primare ale apelurilor receptionate,
confirma faptul cd serviciille sint prestate fard
discriminare pe criterii de limba, nationalitate sau
origine sociala.
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Consilierea informationala— standardul 10
28. Consilierii Serviciului comunicd 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, iar comunitatea
sprijina accesul primarilor la Serviciu.
30. Indicator de realizare:
1) Numarul adresarilor receptionate
Serviciului.
2) Numarul de beneficiari informati si orientafi in
cazurile de violentd in familie.
Consilierea psihologica — standardul 11
31. Consilierii Serviciului ofera beneficiarilor primari

in cadrul

consiliere psihologica la telefon si/sau prin
intermediul mijloacelor online de comunicare, in
vederea prevenirii sau depasirii  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
depasirea situatiilor de criza, problemelor psihologice,
cauzate de interrelationare problematica in cuplu sau
familie, violentd in 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.

Consilierea informationala— standardul 10
28. Consilierii Serviciului comunicd 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 rdspunderea lor, iar comunitatea
sprijina accesul primarilor la Serviciu.
30. Indicator de realizare:
1) Numarul adresarilor
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 psihologica la telefon si/sau prin
intermediul mijloacelor online de comunicare, in
vederea prevenirii sau depasirii  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
depasirea situatiilor de criza, problemelor psihologice,
cauzate de interrelationare problematica in cuplu sau
familie, violentd in familie si violenta impotriva
femeilor.
33. Indicator de realizare:
1) Numarul beneficiarilor primari ai Serviciului care
au Dbeneficiat de consiliere psihologicd prin
intermediul telefonului si/sau altor cai de comunicare
in perioada analizata.

A

receptionate in  cadrul




Capitolul 111
REZULTATELE SERVICIILOR PRESTATE
Monitorizarea calititii si orientarea spre rezultat
—standardul nr. 17
49. Cu acordul victimelor, consilierii Serviciului
monitorizeazd cazurile referite spre asistentd si
protectie, masurile Intreprinse de organizatiile-
partenere cdatre care au fost referite acestea,
intervenind, la necesitate, in proces. Monitorizarea se
realizeazd prin contactarea periodicd la telefon a
victimelor, dar si a organizatiilor-partenere unde au
fost referite acestea.
50. Rezultat: ldentificarea gradului de corespundere a
madsurilor de protectie si asistenta de care au beneficiat
victimele cu necesitdtile si interesele lor. Revizuirea
constantd a tehnicilor si metodelor de lucru ale
Serviciului in vederea imbunatatirii calitatii muncii.
51. Indicatori de realizare:
1) Rezultatele primare ale monitorizarii confirma
desfasurarea acesteia In conformitate cu ordinea
stabilita;
2) Personalul de baza al Serviciului cunoaste scopurile
si obiectivele acordarii asistentei telefonice gratuite si
isi adapteaza activitatea in vederea atingerii acestora.
Asigurarea controlului functionalitatii liniei
telefonice — standardul nr. 18
52. Sistemul de telefonie fixa este bazat pe telefonia
VolIP (Voice over IP) si are trei linii telefonice unite
intr-un ,,ring group”.
53. Rezultat: Sistemul de telefonie fixa asigura o
calitate buna a sunetului si un functional foarte larg
prin primirea a 3 apeluri simultan.
54. Indicatori de realizare:
1) Linia telefonica este asigurata cu echipamentul
necesar functiondrii normale.
2) Sistemul este asigurat de serverul dedicat de
telefonie digitala VoIP Elastix Free PBX cu panel de
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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, protectic si mecanismele de
solutionare a cazurilor.
35. Rezultat: Victimele sunt sprijinite sa-si exprime
problemele, sa-si cunoasca drepturile si sd primeasca
recomandari privind masurile de protectie, pentru a lua
decizii informate.
36. Indicator de realizare:
1) Numarul victimelor identificate
analizata.
Referirea privind acordarea protectiei, asistentei
si suportului — standardul 13
37. Consilierii Serviciului ofera victimelor
identificate, cu acordul acestora, asistentd in ceea ce
priveste stabilirea legaturii cu autoritatile competente
si organizatiile partenere pentru referirea acestora in
vederea accesarii serviciilor specializate in functie de

in perioada

necesitatile  individuale i 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 analizatd, 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 afld in situatie de criza
ce prezintda un pericol iminent pentru viata si/sau
integritatea fizica si/sau psihica a persoanei §i intervin
in regim de urgentd, avind drept scop eliminarea

Identificarea victimelor si informarea acestora
despre drepturile lor — standardul 12
34. Consilierii  identifica  victimele  violentei,
evalueaza nevoile si riscurile acestora si le oferd
informatii despre drepturi, protectie si mecanismele de
solutionare a cazurilor.
35. Rezultat: Victimele sunt sprijinite sd-si exprime
problemele, sa-si cunoasca drepturile si sa primeasca
recomandari privind masurile de protectie, pentru a lua
decizii informate.
36. Indicator de realizare:
1) Numarul victimelor identificate
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 autoritagile competente
si organizatiile partenere pentru referirea acestora in
vederea accesarii serviciilor specializate in functie de

in perioada

necesitatile  individuale i1 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 analizatd, cdtre autoritatile competente si
organizatiile partenere pentru a beneficia de protectia
si asistenta necesara.

Suportul in situatii de criza — standardul 14
40. Consilierii Serviciului identificd cazurile in care
victimele si copiii acestora se afld in situatie de criza
ce prezintda un pericol iminent pentru viata si/sau
integritatea fizica si/sau psihica a persoanei §i intervin
in regim de urgentd, avind drept scop eliminarea




monitorizare $i ajustare care asigurd urmatorul

functional:

a) monitorizarea statisticii apelurilor de intrare si iesire

n timp real;

b) crearea utilizatorilor si grupurilor de utilizatori cu

nivel diferit de acces la panoul de monitorizare;

c) mesajul de intimpinare;

d) Tnregistrarea apelurilor;

e) accesul la mesajele inregistrate pentru audiere si

salvarea lor Tn format WAV;

f) redirectionarea apelurilor;

g) posibilitatea credrii unui call-centru pentru

monitorizarea operatorilor si crearii statisticilor de

activitate (numarul de apeluri pentru fiecare operator

separat, timpul de lucru);

h) voice mail,

i) crearea meniului de raspuns interactiv — un sistem

cu ajutorul caruia se pot crea meniuri interactive, prin

care utilizatorii pot comunica cu un computer, folosind

tastatura unui telefon sau comanda vocala (IVR);

J) parcarea apelurilor si crearea grupurilor de asteptare

(in cazul in care toti operatorii sint ocupati).
Colectarea datelor si efectuarea cercetarilor —

standardul nr. 19

55. Consilierii Serviciului duc evidenta si prelucreaza

datele cu privire la apelurile receptionate in scopuri

statistice si de cercetare. Consilierii Serviciului

contribuie la implementarea sistemului de evidenta a

cazurilor de violentd in familie, In modul stabilit de

Ministerul Muncii si Protectiei Sociale.

56. Rezultat: Datele  depersonalizate  obtinute

constituie o bazd importantd 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 elimindrii deficientelor aparute in procesul de
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amenintarilor existente prin asigurarea securitdtii 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 in situatiile de crizd de la
personalul Serviciului, n perioada analizata.
Sectiunea 3
Interventii si referiri
Sesizarea autorititilor competente — standardul 15
43. Consilierii Serviciului sesizeaza  autoritatile si
institutiile abilitate cu functii de prevenire si de
combatere a violentei 1n familie, cazurile cind
victimele violentei in familie si copiii acestora se afla
in situatii de criza si/sau copiii se afld in situatii de
crizd, 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 autoritatile
competente in perioada analizata.
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 psihologicd si de
identificare si informare a victimelor in conditii de
anonimat a apelantului. In cazul prestarii altor tipuri de
servicii, consilierii Serviciului, la necesitate, solicita
consimtamintul beneficiarului primar de a prelucra,
inclusiv de a transmite datele cu caracter personal ale
acestuia unei parti terte. Consilierii Serviciului
respecta confidentialitatea datelor cu caracter personal

amenintarilor existente prin asigurarea securitdtii si a
nevoilor imediate ale victimelor si copiilor acestora.
41. Rezultat: Victimele si copiii acestora beneficiaza
de ajutor imediat si suport necesar 1n situatiile de criza.
42. Indicator de realizare:
1) Numarul victimelor care au beneficiat de ajutor
imediat si de sustinere 1n situatiile de crizd 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 afla
in situatii de criza si/sau copiii se afld in situatii de
crizd, 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 citre autoritatile
competente in perioada analizata.

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 prestarii altor tipuri de
servicii, consilierii Serviciului, la necesitate, solicita
consimtdmintul 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




combatere a fenomenului si de acordare a protectiei si
asistentei victimelor.
57. Indicator de realizare:
Existenta, In format electronic sau tiparit, a rapoartelor
statistice (depersonalizate) si a rapoartelor despre
cercetarl.

Transparenta rezultatelor obtinute — standardul

nr. 20

58. Personalul Serviciului oferd constant informatii
pentru pagina web oficiald privind prevenirea si
combaterea violentei in familie in care este reflectata
activitatea acestuia.
59. Rezultat: Serviciul pune la dispozitia
beneficiarilor, a donatorilor si a altor organizatii
interesate informatii relevante (cu sau fara caracter
financiar).
60. Indicatori de realizare:
1) Rapoartele de activitate ale Serviciului sint
disponibile pe pagina web oficiala privind prevenirea
si combaterea violentei in familie.
2) Informatia plasatd pe pagina web este intocmita in
conformitate cu prevederile Legii nr. 133 din 8 iulie
2011 privind protectia datelor cu caracter personal.
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obtinute si a informatiilor privind viata privatd a
persoanei, asigurind, totodata, 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 particular
itatilor 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 evidenta
a cazurilor reflectd determinarea particularitatilor si
necesitatilor individuale ale beneficiarilor.
Abordarea multidisciplinara — standardul 18

52. 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 victimelor.

obtinute si a informatiilor privind viata privatd a
persoanei, asigurind, totodata, 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 Tn sistemul de
evidenta a apelurilor receptionate de Serviciu.
Abordarea individualizata — standardul 17
49. Activitatile realizate In cadrul Serviciului sunt
adaptate la particularitatile si necesitdtile individuale
ale beneficiarilor.
50. Rezultat: Asistenta oferita corespunde particular
itatilor si necesitatilor individuale identificate.
51. Indicatori de realizare:
1) Consilierii ~ Serviciului  realizeaza  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 evidenta
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 necesitdtile
identificate referd cazurile spre examinare si asistenta
institutiilor, autoritatilor si specialistilor responsabili
de protectia victimelor.
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53. Rezultat: Cazurile care necesitda interventie
multidisciplinara sunt referite catre autoritatile
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 asistenta
multidisciplinara.
2) Analiza datelor din Registru electronic de evidenta
a cazurilor reflectd examinarea multidisciplinarda a
cazurilor referite.
Abordarea bazata pe drepturile omului si centrata

pe victima — standardul 19

55. Consilierii Serviciului presteaza servicii cu acordul
beneficiarilor primari, indiferent de participarea
acestora la procesul civil sau penal, tinand 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 adoptd o tonalitate a vocii
binevoitoare §i manifestd empatie, evitind folosirea
unui limbaj dur sau jignitor.

56.Rezultat: Asigurarea respectarii demnitatii
umane, a opiniilor, a intereselor, drepturilor si
libertdtilor  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 interna ce
asigurd 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

53. Rezultat: Cazurile care necesita interventie
multidisciplinara sunt referite catre autoritatile
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 asistenta
multidisciplinara.
2) Analiza datelor din Registru electronic de evidenta
a cazurilor reflectd examinarea multidisciplinara a
cazurilor referite.
Abordarea bazata pe drepturile omului si centrata
pe victima — standardul 19
55. Consilierii Serviciului presteaza servicii cu acordul
beneficiarilor primari, indiferent de participarea
acestora la procesul civil sau penal, tindnd 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 adoptd o tonalitate a vocii
binevoitoare §i manifestd empatie, evitind folosirea
unui limbaj dur sau jignitor.

56. Rezultat: Asigurarea respectarii  demnitatii
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 interna ce
asigurd 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
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pentru toti beneficiarii indiferent de rasa, culoare, sex,
origine nationald, etnicd sau sociald, statut social,
statut la nastere, limba, religie, cetatenie, opinii
politice sau de alta natura, 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 egala masura, tuturor beneficiarilor Serviciului.
60. Indicator de realizare:
1) Consilierii presteaza servicii in baza principiului
nediscrimindrii si ofera suport adaptat nevoilor
individuale ale beneficiarilor;
2) Datele statistice ale Serviciului, inregistrarile n
Registrul electronic de evidentd a cazurilor, confirma
faptul ca serviciile sunt prestate beneficiarilor primari
de diferite nationalitdti, apartenentd etnica sau statut
social.
Depunerea si examinarea plangerilor— standardul
21
61. Prestatorul  receptioneazd, Inregistreazd  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 ntr-un
mod transparent i 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 evidentd a plangerilor si reclamatiilor si
se examineazd fara intarziere, In termenele prevazute
de legislatie.
3) Prestatorul
reclamatiile

analizeaza periodic plangerile si
pentru identificarea  eventualelor

pentru toti beneficiarii indiferent de rasa, culoare, sex,
origine nationald, etnica sau sociala, statut social,
statut la nastere, limba, religie, cetdtenie, opinii
politice sau de altd natura, identitate de gen, orientare
sexuald, situatie materiald, grad si tip de dizabilitate,
apartenenta politica sau orice alt criteriu.
59. Rezultat: Toate serviciile prestate sunt accesibile,
in egala masurd, tuturor beneficiarilor Serviciului.
60. Indicator de realizare:
1) Consilierii presteaza servicii in baza principiului
nediscrimindrii si ofera 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, apartenentd 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 ntr-un
mod transparent i 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 evidentd a plangerilor si reclamatiilor si
se examineaza fara intarziere, In termenele prevazute
de legislatie.
3) Prestatorul
reclamatiile

analizeaza periodic
pentru  identificarea

plangerile si
eventualelor
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probleme in prestarea serviciilor si adoptd masuri de
imbunatatire.
Capitolul 111

REZULTATELE SERVICIILOR PRESTATE

Monitorizarea calitatii si orientarea spre rezultat
— standardul 22

64.Cu acordul victimelor, consilierii Serviciului
monitorizeaza cazurile referite catre asistenta,
protectie si suport, masurile intreprinse de autoritatile
competente si organizatiile necomerciale catre care au
fost referite acestea, intervenind, la necesitate, in
proces. Monitorizarea se realizeaza prin contactarea
periodicda a victimelor prin intermediul telefonului
si/sau altor cai de comunicare, dar si a autoritatilor
/organizatiilor unde au fost referite acestea.
65. Rezultat: Identificarea gradului de corespundere a
masurilor de protectie si asistentd de care au beneficiat
victimele cu necesitatile si interesele lor. Revizuirea
constantd 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 autoritati competente si 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 bazd importantd 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

probleme in prestarea serviciilor si adoptd masuri de
imbunatatire.
Capitolul 111

REZULTATELE SERVICIILOR PRESTATE

Monitorizarea calitatii si orientarea spre rezultat
— standardul 22

64.Cu acordul victimelor, consilierii Serviciului
monitorizeazd cazurile referite catre asistenta,
protectie si suport, masurile intreprinse de autoritatile
competente $1 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 cai de comunicare, dar si a autoritatilor
/organizatiilor unde au fost referite acestea.
65. Rezultat: Identificarea gradului de corespundere a
masurilor de protectie si asistentd de care au beneficiat
victimele cu necesitatile si interesele lor. Revizuirea
constantd a tehnicilor si metodelor de lucru ale
Serviciului in vederea imbunatatirii calitatii muncii.
66. Indicator de realizare:
1) Numarul sesizérilor realizate de personalul
Serviciului catre autoritdti 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 bazd importantd 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 elimindrii deficientelor identificate, si sa
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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 cercetdri, elaborate de Prestator in perioada

analizata.

Transparenta rezultatelor obtinute — standardul

24

70. Personalul Serviciului ofera constant informatii

despre rezultatele inregistrate pentru pagina web

oficiala privind prevenirea si combaterea violentei in

familie in care este reflectata 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 oficiala a Prestatorului.”.

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 cercetdri, elaborate de Prestator in perioada
analizata.

Transparenta rezultatelor obtinute — standardul

24

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

sunt




