GUVERNUL REPUBLICII MOLDOVA

HOTARARE nr.
din 2025

Chisinau

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

In temeiul art. 10 alin. (4) din Legea nr. 45/2007 cu privire la prevenirea si
combaterea violentei impotriva femeilor s1 a violentei in familie (Monitorul
Oficial al Republicii Moldova, 2008, nr. 55-56, art. 178), cu modificarile
ulterioare, si al art. 2 din Legea nr. 144/2021 cu privire la ratificarea Conventiel
Consiliului Europei privind prevenirea si combaterea violentei impotriva femeilor
si a violentei domestice (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2021,
nr. 256-260, art. 320), Guvernul HOTARASTE:

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

1.1. in hotarare:

1.1.1. in clauza de adoptare, 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”;

1.1.2. punctul 2 va avea urmatorul cuprins:

,»2. Ministerul Muncii si Protectiei Sociale este Tmputernicit sa asigure
prestarea Serviciului de asistenta telefonicd gratuita la nivel national, prin
achizitionarea acestuia, in conditiile Legii nr. 131/2015 privind achizitiile publice,
de la un prestator de servicii sociale public sau privat. Cheltuielile ce tin de
organizarea i functionarea Serviciului de asistentd telefonica gratuitd pentru
victimele violentei in familie si violentei impotriva femeilor se vor efectua in
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limitele alocatiilor prevazute anual in bugetul de stat, precum si din alte surse,
conform legislatiei.”;

1.2. anexele nr. 1 si nr. 2 vor avea urmatorul cuprins:
,Anexanr. 1
la Hotdrarea Guvernului nr. 575/2017

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

Capitolul I
DISPOZITII GENERALE

1. Regulamentul de organizare si functionare a Serviciului de asistenta
telefonicd gratuitd pentru victimele violentei in familie si a 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).

3. Prestatorul asigura instituirea $i mentinerea serviciului anonim si
confidential de asistentd telefonica gratuita, care ofera consiliere apelantilor, in
regim de 24/24 de ore, 7 zile pe saptamana, privind prevenirea violentei impotriva
femeilor si violentei in familie, precum si privind serviciile disponibile pentru
victimele violentei si agresorii familiali pentru toti apelantii de pe teritoriul
Republicii Moldova si de peste hotarele acesteia.

4. Serviciul dispune de un numdr de telefon gratuit, care permite
receptionarea simultana a apelurilor, asigurand accesul apelantilor de la orice
telefon fix sau mobil, din orice localitate a tarii. Prestatorul suportd costul
apelurilor de pe teritoriul tarii. Costul apelurilor de intrare de peste hotarele tarii
este suportat de catre apelant.

5. Serviciul dispune de un chat online si de alte mijloace de comunicare la
distantd, prin utilizarea tehnologiilor informationale sau comunicatiilor
electronice, care asigura receptionarea in timp real a adresarilor, confidentialitatea
informatiilor si accesibilitate pentru persoanele cu dizabilitati auditive.
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6. In sensul prezentului Regulament, se utilizeaza notiunile principale de
la art. 2 din Legea nr. 45/2007 cu privire la prevenirea si combaterea violentei
impotriva femeilor si a violentei in familie, precum si urmatoarele notiuni:

6.1. apelant — persoand care contacteaza Serviciul prin mijloacele de
comunicare puse la dispozitie de acesta, pentru a solicita sprijin si consiliere sau
pentru a semnala o situatie de violenta Tmpotriva femeilor sau de violentd in
familie, indiferent daca aceasta este victima directd sau o persoana terta;

6.2. autoritati competente — autoritati ale statului si institutii care, in baza
Legii nr. 45/2007 cu privire la prevenirea si combaterea violentei impotriva
femeilor s1 a violentei in familie, sunt abilitate cu functii de prevenire si combatere
a violentei impotriva femeilor si violentei in familie;

6.3. consilier — specialist in consiliere si asistenta sociald, care ofera
indrumare si consiliere beneficiarilor Serviciului, detine cunostinte privind lucrul
cu victimele violentel impotriva femeilor s1 violentei in familie, evaluarea riscului,
abordarea centrata pe traumd, dobandite prin formare continua;

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

6.5. mecanism national de referire pentru protectia si asistenta victimelor
infractiunilor — cadru de cooperare intersectoriala care asigura realizarea efectiva
a drepturilor victimelor infractiunilor, garantandu-le accesul la servicii de asistenta
si protectie gratuita, conform legislatiei;

6.6. organizatii-partenere — organizatii necomerciale care activeaza in
domeniul prevenirii si combaterii violentei impotriva femeilor si violentei in
familie, precum si prestatorii de servicii publici si privati;

6.7. prestator — persoana juridicd de drept public sau de drept privat
acreditatd in conditiile Legii nr. 129/2012 privind acreditarea prestatorilor de
servicii sociale;

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

6.9. situatie de criza — totalitatea circumstantelor care prezintd pericol
iminent pentru viata si/sau integritatea fizica si/sau psihica a persoanei, necesitand
interventie in regim de urgentd cu masuri de protectie.
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7. Beneficiari ai Serviciului sunt femeile si fetele afectate sau aflate in risc
de violenta impotriva femeilor si violentd in familie, indiferent de statutul juridic
sau situatia lor personald, precum si persoanele care raporteaza, asista sau detin
informatii relevante privind actele de violentd impotriva femeilor si violentd in
familie.

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, asistenta si suport victimelor infractiunilor, in conformitate cu
procedurile si standardele nationale.

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

Capitolul 11
SCOPUL, OBIECTIVELE SI PRINCIPIILE SERVICIULUI

10. Scopul Serviciului este de a asigura sprijin imediat, accesibil si
confidential victimelor violentei In familie si violentei Impotriva femeilor prin
furnizarea de suport psiho-emotional, consiliere si orientare catre serviciile de
asistenta si protectie.

11. Obiectivele Serviciului sunt:

11.1. asigurarea accesului femeilor migrante, persoanelor stramutate,
cetatenilor straini si apatrizilor la Serviciu, inclusiv prin oferirea consilierii intr-o
limba pe care o inteleg;

11.2. optimizarea capacitatilor tehnologice ale Serviciului pentru a asigura
un raspuns prompt si eficient catre beneficiar;

11.3. asigurarea identificarii si referirii victimelor violentei in familie si
violentei impotriva femeilor, in conformitate cu Mecanismul national de referire;

11.4. asigurarea evaluarii individuale a nevoilor de sprijin si protectie ale
victimelor violentei in familie si violentei Impotriva femeilor, inclusiv a riscului
de revictimizare;

11.5. 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;

11.6. stabilirea si mentinerea relatiilor de colaborare si parteneriat cu
specialistii autoritatilor competente, cu organizatiile necomerciale din domeniu si
mass-media.

12. Activitatea Serviciului este ghidatd de urmadtoarele principii si
abordari in procesul de prestare a serviciilor catre beneficiari:
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12.1. respectarea anonimatului apelantului si a confidentialitatii
informatiei receptionate;

12.2. respectarea drepturilor omului si a drepturilor speciale ale victimelor;

12.3. egalitatea si nediscriminarea;

12.4. abordarea individualizata;

12.5. abordarea multidisciplinara;

12.6. interventia orientatd catre prevenirea revictimizarii, asigurarea
securitatii apelantului si minimizarea riscurilor asociate;

12.7. celeritatea;

12.8. intersectionalitatea.

Capitolul 11T
DREPTURILE SI OBLIGATIILE PRESTATORULUI

13. Prestatorul are dreptul:

13.1. sa refere catre autoritdtile competente si alte organizatii partenere ale
Serviciului pentru oferirea protectiei, asistentei si suportului necesar;

13.2. sa solicite si sd primeasca de la autoritdtile competente si de la
organizatiile partenere ale Serviciului informatiile necesare, inclusiv cu privire la
beneficiarii referiti spre protectie, asistenta si suport;

13.3. sa solicite, In momentul receptiondrii informatiei despre situatiile de
criza, si sd primeasca ajutor de la autoritatile competente in vederea intreprinderii
masurilor necesare pentru a interveni in regim de urgenta, avand drept scop
eliminarea pericolului existent;

13.4. sd organizeze campanii de informare si sensibilizare a opiniei publice,
sa desfasoare seminare, mese rotunde si alte activititi de informare si instruire
pentru specialistii Tn domeniu si alte grupuri-tinta;

13.5. sa elaboreze si sa distribuie publicitate sociala, materiale
informationale in cel putin trei limbi (romana, rusa si englezd) si sa le plaseze in
mass-media, in institutii publice de menire sociald cu acces maxim pentru
populatie;

13.6. sa participe la procesul de elaborare a actelor normative legate de
sfera de activitate a Serviciului;

13.7. sa stabileascd si sd mentind relatii de cooperare cu organizatiile
internationale, accesand asistentd tehnicd pentru a asigura stabilitatea si
continuitatea prestarii Serviciului, dar si pentru a creste nivelul calitatii acestuia;

13.8. sa exercite si alte drepturi prevazute de actele normative in domeniul
de activitate.

14. Prestatorul este obligat:

14.1. sd desfasoare activitatea in conformitate cu prevederile actelor
normative, ale prezentului Regulament si ale Standardelor minime de calitate;
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14.2. sa creeze si sd mentind baza tehnico-materiala a Serviciului, sa
angajeze personal calificat si sd asigure formarea profesionald a acestuia (initiala
si continud) in domeniile relevante activitdtii Serviciului;

14.3. sa ofere beneficiarilor servicii de calitate, previazute de prezentul
Regulament si in conformitate cu Standardele minime de calitate;

14.4. sa asigure disponibilitatea serviciilor in regim nonstop si promovarea
intensa a acestora;

14.5. sa asigure respectarea principiilor de bazd ale Serviciului si ale
abordarilor in procesul de prestare a serviciilor reglementate de prezentul
Regulament;

14.6. sa instituie un mecanism eficient de colaborare cu autoritatile
competente si cu alte organizatii partenere ale Serviciului;

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

14.8. sa monitorizeze procesul de referire a victimelor si masurile
intreprinse de autoritdtile competente si organizatiile partenere ale Serviciului
catre care au fost referite acestea;

14.9. sa tina evidenta solicitarilor receptionate si sd prelucreze datele cu
caracter personal in conformitate cu prevederile legislatiei privind protectia
datelor cu caracter personal;

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

14.11. sa desfasoare alte activitdti necesare pentru asigurarea unui
management eficient al Serviciului, a transparentei rezultatelor obtinute si a
dezvoltarii durabile a Serviciului;

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

14.13. sa elaboreze proceduri interne privind prevenirea conflictelor de
interese 1n activitatea consilierilor;

14.14. s instituie un mecanism intern de protectie psihologica si
supervizare profesionald periodica pentru consilieri.

15. Controlul legalitatii operatiunilor de prelucrare a datelor cu caracter
personal in cadrul activitatii Serviciului se efectueaza de catre Prestator.
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Capitolul IV
ORGANIZAREA PROCESULUI DE PRESTARE A SERVICIILOR

Sectiunea 1
Asigurarea disponibilitatii Serviciului

16. Prestatorul intreprinde diverse masuri de informare a populatiei si a
Serviciului prin intermediul numarului de telefon cu acces gratuit pentru apelanti:

16.1. distribuie si plaseaza materiale informationale despre activitatea
Serviciului in cadrul institutiilor publice de menire sociala cu acces maxim pentru
populatie;

16.2. intreprinde actiuni necesare pentru includerea numarului gratuit al
Serviciului in ghiduri telefonice accesibile.

17. Prestatorul stabileste si mentine legituri 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 n familie s1 violentei impotriva femeilor.

Sectiunea a 2-a
Tipuri de servicii si interventii

18. Personalul Serviciului ofera urmatoarele tipuri de servicii:

18.1. consiliere informationala — informare a beneficiarilor Serviciului cu
privire la serviciile de asistenta, 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;

18.2. asistenta psihologica — ansamblu de servicii prestate beneficiarului
cu scopul de a-l sprijini in gestionarea problemelor lui emotionale, cognitive si
comportamentale. Acest tip de serviciu include:

18.2.1. instituirea unui dialog de incredere cu scopul dezvoltarii respectului
de sine al beneficiarului;

18.2.2. acordarea ajutorului pentru identificarea resurselor proprii ale
beneficiarilor, necesare pentru depasirea situatiilor de criza emotionald;

18.2.3. orientarea beneficiarului in vederea valorificdrii potentialului
personal (intelectual, spiritual, fizic) pentru depasirea crizei emotionale;

18.3. consiliere juridica — furnizare de informatii privind drepturile
victimelor, modalitatile de realizare si de valorificare a acestora pe cale judiciara
sau extrajudiciard, precum si consultanta ce vizeazad domeniul violentei impotriva
femeilor si violentei in familie, conform prevederilor Legii nr. 198/2007 cu privire
la asistenta juridica garantata de stat.
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19. In cadrul Serviciului se aplicd urmatoarele tipuri de interventii:

19.1. interventii de identificare a victimelor, evaluarea riscurilor si
necesitatilor — identificarea victimelor violentei in familie si violentei impotriva
femeilor in baza informatiilor comunicate de apelant, evaluarea nevoilor
individuale imediate si a riscurilor existente pentru viata si sdnatatea acestora si
informarea acestora despre mecanismul de solutionare a actelor de violenta,
precum si despre asistenta si protectia de care pot beneficia;

19.2. interventie de urgenta — raportare a cazului in regim de urgenta,
inclusiv prin intermediul Serviciului national unic pentru apelurile de urgentd 112,
fard acordul victimei, precum si asigurarea protectiei imediate;

19.3. interventie de criza — sprijin psihologic acordat in situatii de criza,
pentru stabilizarea si reducerea riscurilor pentru viata si siguranta persoanei.
Situatiile de criza sunt definite ca stiari de dificultate majorda si dezechilibru,
generate de acte de violentd sau amenintari iminente, care pun in pericol grav
siguranta si integritatea fizica, psihicd sau emotionald a persoanei;

19.4. interventie de referire — directionare a beneficiarilor catre serviciile
specializate de asistentd 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;

19.5. interventie de monitorizare a cazurilor referite — monitorizare a
situatiei beneficiarilor referiti catre serviciile specializate si, dupa caz, facilitarea
comunicdrii Intre beneficiar si institutiile responsabile.

20. Personalul Serviciului presteaza servicii in conformitate cu Standardele
minime de calitate.

Sectiunea a 3-a
Gestionarea solicitarilor

21. In momentul receptionrii unei solicitari, consilierul:

21.1. informeaza apelantul despre denumirea Serviciului si despre faptul
ca solicitarea poate fi anonima, iar informatia — confidentialg;

21.2. instituie un dialog de incredere;

21.3. evalueaza situatia actualda a beneficiarului, necesitatile acestuia,
identificand tipurile de servicii necesare.

22. Consilierul asigura preluarea solicitarilor intr-un timp de maximum
15 secunde si garanteaza o rata de preluare de cel putin 95% din totalul solicitarilor

receptionate prin toate mijloacele de comunicare disponibile.

23. In cazul in care apelantul ofera date cu caracter personal, consilierul il
informeaza despre principiile de protectie a acestora si solicitd consimtamantul
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verbal pentru prelucrarea lor, inclusiv pentru transmiterea catre organele
competente, in functie de necesitatile si riscurile identificate.

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

25. In cazul in care informatiile receptionate denoti existenta unui pericol
iminent pentru victima violenter Tn familie si violentei Tmpotriva femeilor,
consilierul asigurd interventia de urgentd si sesizeazd imediat autoritatile
competente, inclusiv prin intermediul Serviciului national unic pentru apeluri de
urgenta 112, fara acordul victimei. Acordul victimei nu este necesar in situatiile in
care apelantul informeaza consilierul despre existenta unor traume fizice care
indicd vatamare a integritatii corporale sau a sanatatii victimei, despre folosirea
unei arme sau despre vulnerabilitatea deosebita a acesteia pe motiv de dizabilitate
sau capacitati intelectuale reduse.

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

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

28. Solicitarile care vizeaza cazurile suspecte de violenta, neglijare,
exploatare si trafic al copilului se refera catre Serviciul de asistenta telefonica
gratuitd pentru copii — Telefonul Copilului 116 111.

29. In cazul referirii victimelor citre alte servicii, pentru a beneficia de
protectie, asistentd si suport, consilierul expediaza un demers catre autoritatile
competente si/sau organizatiile partenere. Transmiterea datelor cu caracter
personal se realizeaza prin mijloace securizate, utilizand posta electronica oficiala
a prestatorului, posta electronicd guvernamentald si evitdnd transmiterea prin
intermediul postei electronice personale.

30. In cazul in care persoana solicita o informatie sau servicii, altele decat
cele care intra in mandatul Serviciului, consilierul ofera, dupa posibilitate, datele
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de contact ale autoritdtilor/organizatiilor care ar putea oferi informatia sau
serviciul solicitat.

31. In situatia in care, la momentul efectudrii unei solicitiri, apelantul
adopta un limbaj indecent, exprimat prin insulte, mesaje denigratoare la adresa
consilierului sau a Serviciului sau intrerupe repetat apelurile telefonice, consilierul
nu manifesta reactie negativa si continua dialogul intr-o maniera calma, dupa caz.

32. Dupa finalizarea dialogului, consilierul inregistreaza cazul in Registrul
electronic de evidenta a cazurilor, respectand forma si procedura stabilita de catre
prestator, in conformitate cu prevederile legislatiei privind protectia datelor cu
caracter personal.

33. Datele cu caracter personal din Registrul electronic de evidenta a
cazurilor se pastreazd pentru o perioada de minim cinci ani, cu posibilitatea de
anonimizare. Datele depersonalizate obtinute pot fi utilizate in scopuri statistice,
de cercetare si pot fi prezentate instantelor judecatoresti, la solicitarea acestora, in
calitate de probe.

34. Consilierii Serviciului monitorizeazd cazurile referite spre asistenta,
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 organizeazd managementul eficient al Serviciului in
conformitate cu prevederile prezentului Regulament si ale Standardele minime de
calitate, asigurand functionarea de calitate, continuitatea si respectarea drepturilor
beneficiarilor Serviciului.

36. Metodele de management al Serviciului sunt:

36.1. planificarea, monitorizarea si evaluarea activitatii Serviciului;

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

36.3. gestionarea bazei tehnico-materiale a Serviciului;

36.4. gestionarea resurselor umane — selectarea si angajarea personalului,
instruirea s1 dezvoltarea competentelor necesare, motivarea personalului in
vederea cresterii eficientei la locul de munca;
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36.5. atragerea si utilizarea eficienta a resurselor financiare necesare pentru
dezvoltarea durabila a Serviciului;

36.6. asigurarea secretariatului, evidentei contabild si a procedurilor de
raportare;

36.7. prelucrarea datelor cu caracter personal in conformitate cu
prevederile legislatiei privind protectia datelor cu caracter personal;

36.8. aprobarea politicilor corespunzatoare de protectie a datelor cu
caracter personal;

36.9. gestionarea Registrului electronic de evidenta a cazurilor.

37. Serviciul detine si aplica o procedura clard de depunere si examinare a
plangerilor, care garanteaza drepturile angajatilor, ale beneficiarilor sau, dupa caz,
ale altor persoane interesate. Beneficiarii Serviciului au dreptul de a depune
plangeri privind modul de prestare a serviciilor, prin posta electronicd oficiala a
prestatorului sau prin corespondentd, la sediul acestuia. Prestatorul inregistreaza
s1 gestioneazd plangerile conform procedurilor interne si este obligat sda le
solutioneze in termen de 15 zile lucratoare.

38. Prestatorul elaboreaza Planul strategic de dezvoltare, care include
aspecte privind dezvoltarea Serviciului, asigurdnd monitorizarea si evaluarea
implementarii acestuia.

39. Prestatorul elaboreaza rapoarte statistice (depersonalizate) de activitate
si rapoarte financiare si le prezinta Ministerului Muncii si Protectiei Sociale, dupa
cum urmeaza:

39.1. raportul lunar privind activitatea Serviciului;

39.2. raportul lunar privind utilizarea mijloacelor financiare alocate de la
bugetul de stat;

39.3. raportul semestrial, prezentat pana la sfarsitul lunii urmatoare
(31 1ulie si, respectiv, 31 ianuarie);

39.4. raportul anual generalizator, care contine analiza comparativd a
datelor, prezentat pana la data de 28 februarie.

40. Rapoartele semestriale si anuale de activitate a Serviciului contin
informatii privind:

40.1. date generale privind functionarea Serviciului (numarul total de
apeluri receptionate, caracteristica solicitarilor receptionate, disponibilitatea si
timpul de raspuns al operatorilor, mijloacele financiare utilizate);

40.2. profilul victimelor (sex, varsta, mediul de trai (rural/urban), profilul
migrational, dizabilitate, etnie, limba vorbitd);

40.3. tipurile de violenta raportate (violenta fizica, psihologica, economica,
spirituala, sexuald; hartuire si violentd cu utilizarea tehnologiilor informationale
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sau a comunicatiilor electronice; violenta si hartuire la locul de munca, hartuire
sexuala, casatorii fortate, viol, violenta obstetrica, forme multiple);

40.4. situatii de risc si urgenta (cazuri de amenintare iminenta; cazuri care
au necesitat apelarea Serviciului national unic pentru apelurile de urgenta 112);

40.5. tipurile de servicii oferite si calitatea interventiei,

40.6. activitati de instruire si suport pentru personal;

40.7. activitati de informare publica;

40.8. analiza comparativa a datelor si inclusiv privind evolutia
fenomenului cu perioadele respective precedente a datelor din rapoartele
semestriale s1 anuale;

40.9. alte constatari, concluzii, dificultati, si recomandari.

41. Ministerul Muncii si Protectiei Sociale asigura publicarea rapoartelor
semestriale si anuale pe site-ul web oficial al ministerului si pe site-ul web privind
prevenirea si combaterea violentei in familie.

42. Analiza datelor din Registrul electronic de evidenta a cazurilor are loc
in modul stabilit de cétre prestator, cu respectarea legislatiei in domeniul protectiei
datelor cu caracter personal.

Sectiunea a 2-a
Managementul resurselor umane

43. Statele de personal ale Serviciului sunt constituite din: manager al
Serviciului, consilieri (predominant femei), specialist in domeniul tehnologiilor
informationale si contabil. Pentru asigurarea bunei functionari, Serviciul este
constituit din minimum patru unitati de consilieri.

44. Personalul trebuie sa asigure competente lingvistice corespunzatoare,
pentru a putea comunica cu migrantii, cu cetdteni straini $i cu persoanele
vorbitoare de limba rusa si limba engleza.

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

46. 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 in baza
contractuala.

47. Specialistii personalului de baza participd la formarea profesionald la
locul de munca (initiald si continud), in baza unui modul special elaborat de catre

Y:\1.DRAN-DTAN 2025\200\Hotarari\8 76-MMPS-2025\876-redactat-ro.docx



13

prestator si aprobat de Ministerul Muncii si Protectiei Sociale, care include
aspectele teoretice si practice ale activitatii Serviciului.

48. Managerul Serviciului coordoneaza activitatea propriu-zisd 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 convoaca, in mod regulat, sedinte
de lucru cu consilierii, pentru a discuta si a solutiona problemele aparute in
activitatea curenta a Serviciului.

49. Prestatorul monitorizeaza constant activitatea managerului Serviciului.

50. Prestatorul efectueaza supervizarea si evaluarea realizarilor profesionale
ale personalului Serviciului si intreprinde masurile necesare pentru dezvoltarea
acestuia, Tn modul prevazut de documentele interne ale prestatorului.

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

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

Sectiunea a 3-a
Baza tehnico-materiala si resursele financiare ale Serviciului

53. Prestatorul detine bunuri si echipament necesar pentru a asigura
conditii decente de munca personalului Serviciului si posibilitati tehnice de
functionare in regim nonstop pentru toti beneficiarii, in conformitate cu
Standardele minime de calitate.

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

55. Gestionarea bunurilor se efectueaza in functie de destinatia acestora si
profilul Serviciului, conform procedurii stabilite de legislatie si de statutul

prestatorului.

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

57. Prestatorul intreprinde masurile necesare pentru a atrage asistenta
tehnica internationald, donatii din partea persoanelor juridice si fizice sau alte
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mijloace, pentru a asigura Tmbundtatirea calitatii serviciilor prestate si durabilitatea
Serviciului.

58. Prestatorul asigura evidenta contabild si elaborarea rapoartelor
financiare Tn conformitate cu legislatia.

Anexanr. 2
la Hotararea Guvernului nr. 575/2017

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

Capitolul I
ORGANIZAREA SERVICIULUI

Sectiunea 1
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 neintrerupta a Serviciului de asistenta telefonica gratuita
pentru victimele violentei in familie si violentei impotriva femeilor (in
continuare — Serviciu).

2. Rezultatul scontat: prestatorul asigura conditii decente de munca pentru

eqe v, .

de ore/7 zile pe sdptamana) — pentru toti beneficiarii Serviciului.

3. Indicatori de realizare:

3.1. spatiul In care functioneazd Serviciul este conectat la sisteme de
aprovizionare cu apa, canalizare, incalzire, ventilare si energie electricd;

3.2. spatiul in care isi desfasoard activitatea specialistii Serviciului este
izolat — birou separat cu o suprafata suficientd pentru amplasarea a doud locuri de
munca pentru angajati (nu mai putin de 6 m? pentru fiecare specialist), acces la
lumina naturald si o cromaticd neutrd a peretilor. Spatiul este dotat cu sistem de
supraveghere video, cu sisteme antiincendiu si antifurt;

3.3. locurile de munca sunt dotate cu mobilier necesar si echipament tehnic
(doud aparate de telefonie fixa, doud perechi de casti, doua telefoane mobile
pentru redirectionarea solicitarilor pe timp de noapte, in zilele de odihna si de
sarbatoare, doud computere conectate la internet, doud surse de alimentare
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neintreruptibilda (UPS) pentru calculatoare, imprimanta, scaner, copiator si soft
antivirus);

3.4. prestatorul detine un numar de telefon special care poate fi apelat
gratuit de la orice telefon fix sau mobil, din orice localitate a Republicii Moldova
si de mijloace online de comunicare la distanta, conectate la internet.

Accesibilitatea si disponibilitatea Serviciului — standardul 2

4. Prestatorul asigura accesul gratuit la Serviciu atat pe teritoriul
Republicii Moldova, cat si in afara tarii pentru victimele violentei in familie si
violentei impotriva femeilor, membrii de familie a acestora, precum si pentru
persoanele care detin informatii despre pericolul iminent de savarsire a unor acte
de violentd sau despre savarsirea lor, oferind informatii si consultare privind
drepturile victimelor si sistemul de protectie a acestora.

5. Rezultatul scontat: Serviciul este accesibil si disponibil pentru toti
apelantii de pe teritoriul Republicii Moldova si de peste hotare.

6. Indicatori de realizare:

6.1. Serviciul functioneazd in regim nonstop (24 de ore/7 zile pe
sdaptamanad);

6.2. Serviciul este accesat gratuit de catre apelant prin intermediul retelelor
publice de comunicatii electronice fixe si mobile, precum si prin tehnologii
informationale sau comunicatii electronice.

Accesibilitate lingvistica — standardul 3
7. Serviciul asigurd acces neconditionat la toate serviciile prestate pentru
beneficiarii care nu vorbesc limba roména, prin furnizarea suportului lingvistic
direct.
8. Rezultatul scontat: toti beneficiarii, inclusiv femeile migrante,
persoanele stramutate, cetatenii strdini si apatrizii au acces egal la serviciile de

asistenta, protectie si suport.

9. Indicatori de realizare: serviciul este prestat in limbile romana,
engleza si rusa, In functie de limba vorbita de cétre apelant.
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Sectiunea a 2-a
Managementul si dezvoltarea durabila

Managementul Serviciului — standardul 4
10. Prestatorul asigura functionarea de calitate si continuitatea Serviciului.

11. Rezultatul scontat: Serviciul dispune de un sistem de management
eficient al resurselor umane, financiare, materiale si al altor resurse.

12. Indicatori de realizare:

12.1. prestatorul functioneaza in baza unui statut inregistrat in modul stabilit
de legislatie, care include structura organizatiei, organele de conducere si
competentele acestora;

12.2. prestatorul elaboreaza Planul de dezvoltare strategica al Serviciului, care
face parte din planul de dezvoltare al organizatiei, asigurand monitorizarea si
evaluarea implementarii acestuia.

Sectiunea a 3-a
Resursele umane

Personalul Serviciului — standardul 5

13. Prestatorul angajeaza personal calificat, in conformitate cu prevederile
Codului muncii al Republicii Moldova nr. 154/2003 si cu statele de personal
aprobate, care corespunde cerintelor de calificare si calitatilor personale prevazute
in fisele de post si in Regulamentul de organizare si functionare al Serviciului.

14. Rezultatul scontat: prestatorul dispune de personal calificat pentru
prestarea serviciilor de calitate.

15. Indicatori de realizare:

15.1. prestatorul dispune de criterii de recrutare a personalului;

15.2. personalul detine calificarile si studiile corespunzatoare functiei
detinute, reflectate in fisa de post. Consilierii detin studii superioare in psihologie.

Formarea, supervizarea si evaluarea personalului — standardul 6
16. Prestatorul planificd formarea initiald si continud a personalului,

asigurd supervizarea, inclusiv supervizarea externa, si evaluarea periodica a
competentelor profesionale.
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17. Rezultatul scontat: personalul Serviciului dispune de competente
profesionale actualizate, beneficiaza de suport metodologic continuu si de
supervizare interna si externd, care 11 asigurd obiectivitate, independenta, claritate
in decizii si prevenirea arderii profesionale.

18. Indicatori de realizare:

18.1. formare initiala si continua:

18.1.1. personalul beneficiazd de formare initiald si participa anual la
programe de formare continud de minimum 40 de ore;

18.1.2. formarea continua include domenii relevante: violentd impotriva
femeilor si violentd in familie, consiliere, lucru cu persoane vulnerabile, abordare
centratd pe victima, egalitate si nediscriminare, eticd, comunicare, managementul
stresului, interventie de criza, interventie de urgenta, protectia datelor etc;

18.1.3. prestatorul asigurd elaborarea si implementarea planului anual de
formare;

18.1.4. toate cheltuielile aferente instruirii initiale sunt suportate de catre
prestator;

18.2. supervizare profesionala interna:

18.2.1. se organizeaza lunar sedinte de supervizare interna (individualad sau
de grup), orientate spre analiza cazurilor, schimbul de experienta, gestionarea
situatiilor dificile si sustinerea echipei;

18.2.2. sedintele sunt documentate succint, fara sarcini birocratice excesive;

18.3. supervizare externa:

18.3.1. personalul beneficiaza de supervizare externa, cel putin o data pe an,
realizata de un specialist independent acreditat;

18.3.2. supervizorul extern nu are relatii ierarhice sau contractuale directe
cu personalul supervizat;

18.3.3. scopul supervizarii externe este evaluarea obiectivd a practicii
profesionale, suportul emotional si prevenirea conflictelor de interese;

18.3.4. recomandarile supervizorului extern sunt utilizate exclusiv pentru
imbunatatirea calitdtii serviciilor;

18.4. evaluarea competentelor profesionale:

18.4.1. evaluarea performantelor se realizeazd anual, in baza indicatorilor
de calitate si a concluziilor supervizarii;

18.4.2. evaluarea include respectarea procedurilor, calitatea documentarii,
abilitatile de interventie si competentele non-tehnice (comunicare,
confidentialitate i etica).

Conflictul de interese — standardul 7
19. Consilierii Serviciului evita situatiile in care interesele personale sau

relatiile profesionale ori alte actiuni externe pot influenta impartialitatea si
obiectivitatea deciziilor privind beneficiarii serviciilor.
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20. Rezultatul scontat: deciziile consilierilor sunt obiective,
independente si orientate spre protectia corespunzatoare a fetelor si femeilor care
utilizeaza Serviciul.

21. Indicatori de realizare:

21.1. numar de situatii de conflict de interese prevenite sau raportate in
cadrul Serviciului;

21.2. personalul Serviciului semneazd Declaratia de impartialitate si
prevenire a conflictelor de interese;

21.3. proceduri interne privind gestionarea situatiilor in care consilierii sunt
inlocuiti pentru a preveni un potential conflict de interese.

Capitolul 11
PROMOVAREA SI PRESTAREA SERVICIILOR

Sectiunea 1
Promovare, informare si parteneriat

Promovarea Serviciului si informarea populatiei — standardul 8

22. Prestatorul asigurd informarea populatiei despre existenta, specificul si

I ERIR]

e, v,

Serviciului. Prestatorul achitda costul apelurilor de intrare la numarul de telefon
special, receptionate de pe teritoriul tarii. Costul apelurilor de intrare de peste
hotarele tarii este suportat de cétre beneficiar.

23. Rezultatul scontat: populatia cunoaste despre existenta Serviciului si
intelege specificul activitatii acestuia.

24. Indicatori de realizare:

24.1. prestatorul dispune de materiale informationale (audio/video si
tiparite) cu privire la specificul Serviciului, care sunt distribuite n diverse institutii
publice si cladiri de menire sociald cu acces maxim pentru populatie;

24.2. prestatorul dispune de site web oficial;

24.3. prestatorul promoveaza serviciile prestate la nivel national si local, in
colaborare cu coordonatorii echipelor multidisciplinare, cu autoritatile competente
si organizatiile partenere;

24.4. prestatorul desfasoara si participd la evenimente si activitati de
informare privind fenomenul violentei impotriva femeilor si violentei in familie,
impreund cu reprezentantii altor institutii/organizatii;

24.5. informatia este redata intr-un limbaj accesibil.
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Parteneriat — standardul 9

25. Prestatorul stabileste si dezvolta relatii de cooperare cu autoritatile
statului si cu institutiile abilitate prin lege cu functii de prevenire si combatere a
violentei Tmpotriva femeilor si violentei in familie si de oferire a asistentei
victimelor, precum si cu organizatiille necomerciale din domeniu, active in
domeniul vizat.

26. Rezultatul scontat: autoritatile competente si organizatiile partenere
inteleg rolul Serviciului si refera victimele, facilitdnd accesul acestora la asistenta.

27. Indicatori de realizare:

27.1. organizatiile partenere ale Serviciului si mass-media sunt informate cu
privire la rolul acestuia in cadrul infrastructurii existente de protectie si suport al
beneficiarilor;

27.2.numar de beneficiari referiti de catre autoritdtile competente si
organizatiile necomerciale active in domeniu pentru accesarea serviciului de
asistenta telefonica gratuitd in perioada analizata.

Sectiunea a 2-a
Tipuri de servicii

Consilierea informationala — standardul 10

28. Consilierii Serviciului comunica cu beneficiarii prin mijloacele de
comunicare disponibile, oferindu-le informatii despre Serviciu, drepturile
victimelor, masurile de protectie si asistentd, precum si despre sanctiunile
aplicabile agresorilor.

29. Rezultatul scontat: beneficiarii sunt informati despre modalitétile de
solutionare a cazurilor de violentd, agresorii — despre raspunderea lor, iar
comunitatea sprijina accesul beneficiarilor la Serviciu.

30. Indicatori de realizare:

30.1. numar al adresarilor receptionate in cadrul Serviciului;

30.2. numar de beneficiari informati si orientati in cazurile de violenta in
familie.

Asistenta psihologica — standardul 11
31. Consilierii Serviciului oferd beneficiarilor asistentd psihologica in
vederea prevenirii sau depasirii problemelor psihoemotionale. Consilierii
Serviciului poartd un dialog deschis, adoptand un limbaj accesibil, bazat pe
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incredere, in scopul identificarii victimelor si al dezvoltarii respectului de sine si
demnitatii fiecarui beneficiar, valorificind potentialul personal al fiecarui
beneficiar.

32. Rezultatul scontat: beneficiarii primesc suportul psihoemotional
necesar pentru prevenirea sau depasirea situatiilor de crizd, a problemelor
psihologice cauzate de interrelationare problematica in cuplu sau familie, violenta
in familie si violenta impotriva femeilor.

33. Indicator de realizare: numar de beneficiari ai Serviciului care au
beneficiat de asistentd psihologica prin intermediul telefonului si/sau al altor
mijloace de comunicare in perioada analizata.

Consilierea juridica — standardul 12

34. Consilierii Serviciului oferd consiliere juridica, furnizand informatii
privind drepturile victimelor, modalitatile de exercitare si valorificare a acestora
pe cale judiciara sau extrajudiciara, precum si alte aspecte ce tin de domeniul
violentei Impotriva femeilor si violentei in familie.

35. Rezultatul scontat: beneficiarii primesc suport juridic necesar si in
timp util, care le permite sa inteleaga drepturile lor, optiunile legale disponibile,
masurile de protectie si pasii necesari pentru solutionarea problemelor sociale si
juridice asociate violentes.

36. Indicatori de realizare:

36.1. numar de beneficiari ai Serviciului care au beneficiat de consiliere
juridica 1n perioada analizata;

36.2. materiale/informatii juridice furnizate beneficiarilor (de exemplu,
recomandari, linkuri §i resurse).

Sectiunea a 3-a
Interventii

Identificarea victimelor, evaluarea necesitatilor si riscurilor
si informarea despre drepturile lor — standardul 13

37. Consilierii identifica victimele violentei impotriva femeilor si violentei

in familie, evalueaza nevoile si riscurile acestora si le ofera informatii despre
drepturi, protectie si mecanismele de solutionare a cazurilor.
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38. Rezultatul scontat: victimele sunt sprijinite sd-si exprime problemele,
sd-gi cunoascd drepturile si sa primeascda recomanddri privind madsurile de
protectie, pentru a lua decizii informate.

39. Indicatori de realizare:

39.1. numadr de victime identificate in perioada analizata;

39.2. numar de cazuri in care au fost explicate drepturile victimelor
prevazute de legislatie;

39.3. numar de cazuri in care a fost evaluat riscul (inclusiv riscul de
violenta repetata);

39.4. numdr de cazuri in care victimele au primit recomandari privind
masurile de protectie (ordin de restrictie de urgenta, ordonanta de protectie);

39.5. numdr de cazuri in care victimele au fost informate despre serviciile
disponibile (centre, servicii sociale si servicii de suport).

Referirea privind acordarea protectiei,
asistentei si suportului — standardul 14

40. Consilierii Serviciului ofera victimelor identificate, cu acordul acestora,
asistentd In ceea ce priveste stabilirea legaturii cu autoritdtile competente si
organizatiile partenere, pentru referirea acestora in vederea accesarii serviciilor
specializate in functie de necesitdtile individuale si riscurile identificate.

41. Rezultatul scontat: victimele identificate de Serviciu, precum si copiii
acestora beneficiaza de protectia si suportul necesar oferit de catre specialisti din
diverse domenii.

42. Indicatori de realizare:

42.1. numar de victime referite de Serviciu, In perioada analizata, catre
autoritdtile competente si organizatiile partenere pentru a beneficia de protectia si
asistenta necesara;

42.2. numar de victime pentru care au fost oferite informatii privind
serviciile specializate disponibile;

42.3. numar de cazuri in care colaborarea cu institutiile partenere a fost
documentata corespunzator.

Suportul in situatii de criza — standardul 15

43. Consilierii Serviciului identifica cazurile in care victimele si copiii
acestora se afla in situatie de criza ce prezintd un pericol iminent pentru viata si/sau
integritatea fizicd si/sau psihica a persoanei si intervin in regim de urgenta, avand
drept scop eliminarea amenintarilor existente prin asigurarea securitatii si a
nevoilor imediate ale victimelor si copiilor acestora.
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44. Rezultatul scontat: victimele si copiii acestora beneficiaza de ajutor
imediat si suport necesar in situatii de criza.

45. Indicatori de realizare:

45.1. numar de victime care au beneficiat de ajutor imediat si de sustinere
in situatii de criza de la personalul serviciului, in perioada analizata;

45.2. numar de cazuri in care a fost contactata politia sau Serviciul national
unic pentru apelurile de urgenta 112.

Sesizarea autoritatilor competente — standardul 16

46. Consilierii Serviciului sesizeaza autoritdtile si institutiile abilitate cu
functii de prevenire si de combatere a violentei in familie, cazurile in care
victimele si copiii acestora se afla 1n situatii de criza si/sau copiii se afld in situatii
de criza, precum si cazurile de rele tratamente, neglijenta sau exploatare a copiilor.

47. Rezultatul scontat: asigurarea protectiei, asistentei si suportului
necesar in cazul unor incélcari grave ale drepturilor omului fata de femei si copii.

48. Indicatori de realizare:

48.1. numar de sesizari ale Serviciului catre autoritatile competente in
perioada analizata;

48.2. numar de situatii in care autoritatile au confirmat receptionarea
sesizdrii §i au intervenit.

Sectiunea a 4-a
Monitorizarea principiilor stabilite
si a abordarilor privind prestarea Serviciului

Anonimatul si confidentialitatea — standardul 17

49. Consilierii Serviciului oferd servicii de suport informational, de
asistentd psihologica si de identificare si informare a victimelor in conditii de
anonimat al apelantului. In cazul prestarii altor tipuri de servicii, consilierii
Serviciului, la necesitate, solicitd consimtdmantul beneficiarului de a prelucra,
inclusiv, de a transmite datele cu caracter personal ale acestuia unei parti terte.
Consilierii Serviciului respectd confidentialitatea datelor cu caracter personal
obtinute si a informatiilor privind viata privata a persoanei, asigurand, totodata,
prelucrarea datelor cu caracter personal in modul prevazut de legislatie.

Y:\1.DRAN-DTAN 2025\200\Hotarari\8 76-MMPS-2025\876-redactat-ro.docx



23

50. Rezultatul scontat: asigurarea drepturilor beneficiarilor in ceea ce
priveste prelucrarea datelor cu caracter personal, in special a dreptului la
inviolabilitatea vietii intime, familiale si private.

51. Indicatori de realizare:

51.1. prestatorul elaboreaza si aproba Politica de protectie a datelor cu
caracter personal si Regulamentul privind prelucrarea informatiilor care contin
date cu caracter personal in sistemul de evidentd a apelurilor receptionate de
Serviciu;

51.2. numadr de consiliert instruiti anual privind confidentialitatea si
protectia datelor.

Abordarea individualizata — standardul 18

52. Activitdtile realizate in cadrul Serviciului sunt adaptate la
particularitatile si necesitatile individuale ale beneficiarilor.

53. Rezultatul  scontat: asistenta oferitd corespunde particularitatilor si
necesitdtilor individuale identificate.

54. Indicatori de realizare:

54.1. numarul de beneficiari pentru care au fost evaluate necesitatile si
riscurile existente;

54.2. analiza datelor din Registrul electronic de evidentd a cazurilor
reflectd particularitatile situatiei, nevoile individuale si nivelul de risc al
victimelor, identificate de consilierii Serviciului pe baza informatiilor comunicate
de apelanti, precum si orientarea catre serviciile corespunzatoare.

Abordarea multidisciplinara — standardul 19

55. Consilierii asigura o abordare comprehensiva a apelurilor receptionate
s1, in functie de necesitatile identificate, refera cazurile spre examinare si asistenta
catre institutiile, autoritatile si specialistii responsabili de protectia victimelor.

56. Rezultatul scontat: cazurile care necesitd interventie
multidisciplinara sunt referite catre autoritdtile competente si organizatiile
partenere.

57. Indicatori de realizare:

57.1. numarul de beneficiari care au fost referiti de Serviciu catre
institutiile si autoritatile responsabile de asistenta si protectia victimelor;
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57.2. numarul de sedinte interne de discutare a cazurilor desfasurate pentru
analiza si coordonarea interventiei multidisciplinare.

Abordarea bazata pe drepturile omului si centrata
pe victima — standardul 20

58. Consilierii Serviciului presteaza servicii cu acordul beneficiarilor,
indiferent de participarea acestora la procesul civil sau penal, tindnd cont de
circumstantele personale si de nevoile fiecarui beneficiar in parte. Consilierii
informeaza victimele despre drepturile lor, respectand dreptul acestora la alegere
si decizie independentd. In comunicare cu beneficiarii, consilierii adoptid o
tonalitate a vocii binevoitoare si manifesta empatie, evitind folosirea unui limbay
dur sau jignitor.

59. Rezultatul scontat: asigurarea respectdrii demnitatii umane, a opiniilor,
intereselor, drepturilor si libertdtilor beneficiarilor. Asigurarea accesului
neconditionat al victimelor si al copiilor acestora la protectie si asistentd adecvata,
in functie de necesitatile identificate.

60. Indicatori de realizare:

60.1. prestatorul elaboreaza si aproba politica interna ce asigura respectarea
normelor de etica in comunicarea cu beneficiarii;

60.2. numar de consilieri instruiti anual privind abordarea centratd pe
victima si drepturile omului;

60.3. numar de situatii in care victimele au fost informate despre drepturile
lor in perioada analizata.

Egalitatea si nediscriminarea — standardul 21

61. Prestarea serviciilor se realizeazd in conformitate cu principiul
drepturilor fundamentale ale omului si al nediscriminarii, asigurand egalitatea de
tratament pentru toti beneficiarii, indiferent de rasd, culoare, sex, origine nationala,
etnica sau sociala, statut social, statut la nastere, limba, religie, cetdtenie, opinii
politice sau de alta naturd, identitate de gen, orientare sexuala, situatie materiala,
grad si tip de dizabilitate, apartenenta politica sau orice alt criteriu.

62. Rezultatul scontat: toate serviciile prestate sunt accesibile, in egala
masurd, tuturor beneficiarilor Serviciului, respectand principiul nediscriminarii si

asigurand un suport adaptat nevoilor individuale ale fiecarui beneficiar.

63. Indicatori de realizare:
63.1. existenta politicii interne privind egalitatea si nediscriminarea;
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63.2. numar de consilieri instruiti anual cu privire la principiile egalitatii,
nediscrimindrii si adaptarii la diversitate;

63.3. numar de cazuri in care suportul a fost adaptat pentru beneficiarii cu
dizabilitati sau alte necesitati speciale, precum si pentru beneficiarii de diferite
nationalitati, apartenenta etnica sau statut social.

Capitolul IIT
REZULTATELE SERVICIILOR PRESTATE

Monitorizarea calitatii si orientarea spre rezultat — standardul 22
64. Cu acordul victimelor, consilierii Serviciului monitorizeaza cazurile
referite cdtre asistenta, protectie si suport, masurile intreprinse de autoritatile
competente si organizatiille necomerciale catre care au fost referite acestea,
intervenind, la necesitate, in proces. Monitorizarea se realizeaza prin contactarea
autoritdtilor/organizatiilor la care au fost referite acestea.

65. Rezultatul scontat: identificarea gradului de conformitate a masurilor
de protectie si asistenta de care au beneficiat victimele cu necesitatile si interesele
lor. Revizuirea constanta a tehnicilor si metodelor de lucru ale Serviciului in
vederea imbunatatirii calitatii muncii.

66. Indicatori de realizare: numar de sesizari realizate de personalul
Serviciului catre autoritatile competente si organizatiile necomerciale, pentru
realizarea monitorizarii rezultatelor referirii.

Depunerea si examinarea plangerilor — standardul 23

67. Prestatorul receptioneaza, Iinregistreazd si examineazd plangeri,
reclamatii sau alte documente depuse de catre beneficiari, personalul angajat sau
orice persoana fizica sau juridica.

68. Rezultatul scontat: beneficiarii au posibilitatea de a depune plangeri
privind serviciile primite, iar acestea sunt inregistrate, evaluate si solutionate
intr-un mod transparent si prompt.

69. Indicatori de realizare:

69.1. prestatorul pune la dispozitie canale clare pentru depunerea
plangerilor si reclamatiilor, inclusiv telefon gratuit, email, formular online sau in
SCr1S;

69.2. plangerile se inregistreaza in Registrul de evidenta a plangerilor si
reclamatiilor si se examineaza in termen de 15 zile lucrétoare;
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69.3. prestatorul analizeaza periodic plangerile si reclamatiile, pentru a
identifica eventualele probleme in procesul de prestare a serviciilor, i adopta
masuri de imbunatatire;

69.4. numar de sesizari sau reclamatiilor referitoare la atitudinea
consilierilor.

Colectarea datelor si efectuarea cercetarilor — standardul 24

70. Consilierii Serviciului tin evidenta si prelucreaza datele depersonalizate
cu privire la solicitarile receptionate, in scopuri statistice si de cercetare.

71. Rezultatul scontat: datele depersonalizate obtinute constituie o baza
importanta pentru analiza fenomenului violentei in familie si violentei impotriva
femeilor, a modalitdtilor de interventie in astfel de cazuri, dar si pentru formularea
unor recomandari in vederea eliminarii deficientelor identificate, si sprijind
eforturile de prevenire si combatere a violentei in familie si violenteir impotriva
femeilor.

72. Indicatori de realizare: existenta, in format electronic sau tiparit, a
rapoartelor statistice (depersonalizate) si a rapoartelor despre cercetari, elaborate
de cétre prestator in perioada analizata.

Transparenta rezultatelor obtinute — standardul 25

73. Personalul Serviciului oferd constant informatii despre rezultatele
inregistrate pentru site-ul sau web oficial privind prevenirea si combaterea
violentei In familie in care este reflectatd activitatea acestuia.

74. Rezultatul scontat: Serviciul pune la dispozitia beneficiarilor, a
donatorilor si a altor organizatii interesate informatii relevante cu referire la
activitatea sa.

75. Indicatori de realizare: rapoartele de activitate ale Serviciului sunt
disponibile pe site-ul web oficial al prestatorului.”

2. Ministerul Muncii si Protectiei Sociale va aproba, in termen de 12 luni
de la data publicarii prezentei hotarari, Manualul operational privind gestionarea
cazurilor admise in Serviciul de asistentd telefonica gratuitd pentru victimele
violentei In familie si violentei impotriva femeilor, in conformitate cu prevederile
Standardelor minime de calitate si ale cadrului legal aplicabil.
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3. Prezenta hotarare intrd in vigoare la data publicarii in Monitorul Oficial
al Republicii Moldova.

Prim-ministru ALEXANDRU MUNTEANU

Contrasemneaza:

Ministrul muncii
si protectiei sociale Natalia Plugaru
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NOTA DE FUNDAMENTARE
la proiectul hotirarii Guvernului pentru modificarea Hotararii Guvernului nr. 575/2017
cu privire la aprobarea Regulamentului de organizare si functionare a Serviciului de asistenta
telefonica gratuiti pentru victimele violentei in familie si violentei impotriva femeilor si a
Standardelor minime de calitate

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

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

2. Conditiile ce au impus elaborarea proiectului actului normativ

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

- tinerele care prefera comunicarea prin chat sau mesaje;

- persoanele cu dizabilitati auditive;

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




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

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

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

3. Obiectivele urmarite si solutiile propuse

3.1. Principalele prevederi ale proiectului si evidentierea elementelor noi

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

Principalele elemente de noutate vizeaza:

- Extinderea si diversificarea canalelor de consiliere prin introducerea chatului online si a altor
mijloace de comunicare la distanta facilitate de tehnologii informationale sau comunicatii electronice,
in functie de posibilitatea prestatorului de servicii (aplicatiilor WhatsApp/Viber/Telegram, e-mailului si
apelurilor video), pentru a oferi posibilitatea fiecarei victime de a alege modul cel mai sigur si accesibil
de a cere ajutor;

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

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

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

- Analiza formelor de violentd comise prin intermediul tehnologiilor informationale si al
comunicatiilor electronice;

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

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

In alta ordine de idei, mentioniam ci prevederile proiectului hotararii Guvernului urmeaza si intre in
vigoare la data publicarii in Monitorul Oficial. Aceastd optiune este justificatd de necesitatea asigurarii
efective si continue a accesului victimelor violentei In familie si violentei impotriva femeilor la servicii
de asistentd telefonicd gratuita, care constituie un mecanism esential de interventie primara, informare,
referire si protectie.

In acest context, aplicarea imediatd a prevederilor proiectului urmireste garantarea drepturilor
fundamentale ale victimelor la servicii sociale si este in conformitate cu prevederile alin. (3), art. 56 a
Legiinr. 100/2017 cu privire la actele normative, care prevede ca: ,,Intrarea in vigoare a actelor normative
poate fi stabilitd pentru o altd data doar in cazul in care se urmareste protectia drepturilor si libertatilor
fundamentale ale omului, realizarea angajamentelor internationale ale Republicii Moldova, conformarea
cadrului normativ hotaririlor Curtii Constitutionale, eliminarea unor lacune din legislatie sau contradictii
intre actele normative ori daca exista alte circumstante obiective.”.

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

4. Analiza impactului de reglementare




4.1. Impactul asupra sectorului public

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

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

In acelasi timp, consolidarea standardelor de calitate va sprijini profesionalizarea activitatii
consilierilor, prin definirea clard a competentelor, responsabilitatilor si procedurilor de interventie,
inclusiv pentru noile canale de comunicare la distantd, precum chatul online sau alte mijloace de
comunicare la dintanta facilitate de tehnologii informationale sau comunicatii electronice, in functie de
posibilitatea prestatorului de servicii (e-mail, aplicatii de mesagerie securizatd precum WhatsApp, Viber,
Telegram etc.). Aceasta va conduce la cresterea calitatii asistentei acordate si la Tmbunatatirea coordonarii
dintre Serviciu, structurile teritoriale de asistenta sociala si prestatorii de servicii specializate.

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

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

4.2. Impactul financiar si argumentarea costurilor estimative

Implementarea modificarilor propuse se va realiza fara solicitarea de alocari bugetare suplimentare
substantiale, prin utilizarea eficientd a resurselor alocate. Ministerul Muncii si Protectiei Sociale asigura
prestarea Serviciului prin achizitionarea anuald a acestuia, in conditiile Legii nr. 131/2015 privind
achizitiile publice, garantind atat plata serviciului, cét si buna functionare a acestuia.

Pentru functionarea Serviciului, anual sunt alocate resurse financiare in bugetul de stat. In ultimii ani,
bugetul alocat a fost urmatorul:

* 2020 — 882,0 mii lei;

* 2021 —913,4 mii lei;

* 2022 — 873,6 mii lei;

* 2023 — 864,0 mii lei;

* 2024 — 873,6 mii lei;

* 2025 — 873,6 mii lei, dintre care 430,5 mii lei au fost utilizati in primul semestru.

4.3. Impactul asupra sectorului privat

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

4.4. Impactul social

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

Prin introducerea chatului online si a altor mijloace de comunicare facilitate de tehnologii
informationale sau comunicatii electronice, in functie de posibilitatea prestatorului de servicii (e-mail,
WhatsApp, Viber, Telegram, victimele vor putea alege forma cea mai sigura si accesibild de comunicare,
reducand riscurile de expunere in situatii periculoase. Aceasta diversificare a canalelor va creste gradul




de accesibilitate, confidentialitate si incluziune, asigurand egalitatea reala de sanse 1n exercitarea dreptului
la asistenta si protectie.

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

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

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

4.4.1. Impactul asupra datelor cu caracter personal

Proiectul nu introduce noi forme de prelucrare a datelor cu caracter personal, ci consolideaza masurile
existente de confidentialitate si securitate. Actul normativ reafirma si subliniaza necesitatea respectarii
confidentialitatii datelor si a vietii private a beneficiarilor. Prelucrarea acestora este strict limitata la scopul
acordarii masurilor de protectie, iar prestatorul are obligatia de a asigura inregistrarea, pastrarea si
utilizarea datelor in conformitate cu legislatia in vigoare privind protectia datelor cu caracter personal.

Se pune un accent deosebit pe informarea beneficiarului cu privire la principiile de protectie a datelor
si pe obtinerea consimtdmantului verbal pentru prelucrarea acestora, inclusiv pentru transmiterea catre
organele competente. In plus, proiectul stabileste ca prestatorul elaboreazi si aproba Politica de securitate
a datelor cu caracter personal si Regulamentul privind prelucrarea informatiilor care contin date personale
in sistemul de evidenta a apelurilor receptionate de Serviciu, asigurand totodata instruirea personalului in
domeniul protectiei datelor.

Prin clarificarea si intarirea acestor mecanisme, proiectul consolideazd increderea beneficiarilor in
serviciile oferite, asigura un control mai eficient asupra circulatiei si stocarii informatiilor si garanteaza
prelucrarea responsabila a datelor, fard a genera riscuri suplimentare pentru drepturile si libertatile
persoanelor vizate.

4.4.2. Impactul asupra echitatii si egalitatii de gen

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

Prin introducerea canalelor alternative de comunicare, precum chatului online si a alte mijloace de
comunicare facilitate de tehnologii informationale sau comunicatii electronice, in functie de posibilitatea
prestatorului de servicii (e-mail, aplicatii mobile precum WhatsApp, Viber, Telegram etc.), serviciul
devine accesibil pentru categorii anterior excluse — femei cu dizabilitdti auditive, tinere care preferd
comunicarea scrisd, femei migrante si refugiate care nu cunosc limba romana. Astfel, interventia
contribuie la garantarea egalitatii de sanse in exercitarea dreptului la protectie si sprijin, asigurand ca nicio
victima sa nu fie exclusa din cauza mijloacelor limitate de comunicare sau a limbii.

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

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

4.6. Alte impacturi si informatii relevante

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




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

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

5. Compatibilitatea proiectului actului normativ cu legislatia UE

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

Proiectul propus include ajustari ale cadrului normativ national pentru a asigura transpunerea
Directivei (UE) 2024/1385 a Parlamentului European si a Consiliului din 14 mai 2024 privind combaterea
violentei Impotriva femeilor si a violentei domestice, precum si a cerintelor Conventiei de la Istanbul:

Printre acestea se numara:

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

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

e includerea violentei comise prin intermediul tehnologiilor informationale si al comunicatiilor
electronice, in concordanta cu modificarile recente ale Legii nr. 45/2007;

e includerea mijloacelor alternative de comunicare la distanta, pe langa apelul telefonic;

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

5.2. Masuri normative care urmairesc crearea cadrului juridic intern necesar pentru
implementarea legislatiei UE
Pentru a asigura aplicarea efectiva a legislatiei europene, proiectul prevede:
accesul victimelor la servicii de asistenta prin canale multiple (apel, chat, mesagerie, video, e-mail);
confidentialitatea si siguranta comunicarii;
formarea si supervizarea continud a specialistilor;
colectarea unitara a datelor statistice privind cazurile de violenta.
Astfel, proiectul constituie un pas esential in procesul de aliniere a Republicii Moldova la acquis-ul
Uniunii Europene si la standardele internationale privind protectia si sprijinul acordat victimelor violentei
impotriva femeilor si violentei in familie

6. Avizarea si consultarea publica a proiectului actului normativ

La data de 08 octombrie 2025 anuntul privind initierea elaborarii proiectului hotararii Guvernului
pentru modificarea unor acte normative (privind serviciile sociale) a fost publicat pe platforma
guvernamentald www.particip.gov.md (link: https://particip.gov.md/ro/document/stages/*/15279), fiind
oferita posibilitatea tuturor partilor interesate sa prezinte propuneri si recomandari. Proiectul mentionat
viza actualizarea si modificarea unui numar important de acte normative in domeniu, inclusiv Hotararea
Guvernului nr. 575/2017 cu privire la aprobarea Regulamentului de organizare si functionare a Serviciului
de asistentd telefonica gratuita pentru victimele violentei in familie si violentei Impotriva femeilor si a
Standardelor minime de calitate.

Ulterior, s-a decis separarea proiectului general, astfel, la data de 30 octombrie 2025 anuntul privind
initierea elaborarii proiectului hotdrarii Guvernului pentru modificarea Hotdrarii Guvernului nr. 575/2017
cu privire la aprobarea Regulamentului de organizare si functionare a Serviciului de asistenta telefonica
gratuita pentru victimele violentei in familie si violentei impotriva femeilor si a Standardelor minime de
calitate a  fost publicat pe platforma guvernamentalda  www.particip.gov.md  (link:
https://particip.gov.md/ro/document/stages/*/15400) si pe pagina oficiala a Ministerului (link:
https://social.gov.md/transparenta-decizionala/anunturi-de-initiere-a-deciziei/anunt-privind-initierea-
elaborarii-proiectului-hotararii-guvernului-pentru-modificarea-hotararii-guvernului-nr-575-2017-
privind-aprobarea-regulamentului-de-organizare-si-functionare-a-serviciului-de/).

Proiectul de act normativ a fost supus procedurii de consultare publica in conformitate cu Legea
nr. 239/2008 privind transparenta in procesul decizional.

Ministerul Muncii si Protectiei Sociale a organizat, pe 14 noiembrie curent, consultari publice extinse
asupra proiectelor de modificare a cadrului normativ. Cu prezenta fizica au fost prezenti 18 participanti:
6 organizatii necomerciale, 5 parteneri de dezvoltare (Oficiul CoE, UNICEF, OIM, UNFPA, UN
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Women). Totodata, pe platforma on-line au fost conectati 79 participanti (reprezentanti ai ATAS, STAS,
serviciilor specializate) (link: https://social.gov.md/comunicare/comunicate/ministerul-a-consultat-
proiectele-de-hotarari-pentru-imbunatatirea-asistentei-acordate-persoanelor-afectate-de-violenta-trafic-
de-flinte-umane-si-a-cuplurilor-mama-copil-aflate-in-dificultate/).

Totodatd, am receptionat 20 de avize ale partilor vizate in procesul de avizare/consultare publica.
Recomandarile au fost acceptate si integrate in continutul proiectului cu mici exceptii argumentate in
tabelul de sinteza.

La etapa de expertizare au fost receptionate avize de la A.O. Centrul International ,,.La Strada”,
Agentiei Nationale pentru Reglementare Tn Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei si opinia
Ministerului Finantelor, care au fost luate in considerare, integrate in proiect si reflectate in tabelul de
sinteza.

Aditional, comunicam ca proiectul hotararii Guvernului a fost coordonat si consultat cu Comisia
Europeana, in conformitate cu Instructiunea privind continutul si procedura de transmitere a dosarelor
catre Comisia Europeana pentru coordonarea prealabila a proiectelor de acte normative care asigura
transpunerea legislatiei UE, inclusiv a proiectelor de acte normative esentiale pentru procesul de
aderare.

Proiectul de act normativ a fost definitivat cu luarea in considerare a recomandarilor Comisiei
Europene, formulate in cadrul procesului de coordonare prealabild, acestea fiind luate in considerare la
etapa de definitivare a documentelor, Tn scopul asigurarii coerentei si compatibilitdtii cadrului normativ
national in domeniul serviciilor sociale cu legislatia si standardele Uniunii Europene, precum si cu
angajamentele asumate de Republica Moldova in contextul procesului de aderare.

7. Concluziile expertizelor

Proiectul a fost supus expertizei juridice si anticoruptie, conform cerintelor legale. Ministerul Justitiei
si Centrul National Anticoruptie au prezentat unele observatii si propuneri de imbunatatire a proiectului,
care au fost analizate si valorificate la finalizarea proiectului, acestea fiind reflectate si in tabelul de
sintezd. Totodata, au fost inldturate lacunele de ordin redactional, pentru a asigura conformitatea
proiectului cu prevederile Legii nr. 100/2017.

8. Modul de incorporare a actului in cadrul normativ existent

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

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

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

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

9. Masurile necesare pentru implementarea prevederilor proiectului actului normativ

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

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

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

3. Asigurarea controlului si monitorizarii implementarii hotararii de cédtre Ministerul Muncii si
Protectiei Sociale, prin rapoarte lunare si semestriale generate automat din sistemele informationale de
stocare a datelor, in scopul evaluarii performantei Serviciului si a gradului de satisfactie al beneficiarilor.
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4. Integrarea noilor standarde si proceduri in sistemele informationale existente, pentru a facilita
raportarea, analiza indicatorilor de calitate si coordonarea interinstitutionald intre Ministerul Muncii si
Protectiei Sociale, directiile teritoriale de asistentd sociala si prestatorul Serviciului.

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

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

Ministra Natalia PLUGARU




SINTEZA
la proiectul hotararii Guvernului cu privire la modificarea Hotararii Guvernului nr. 575/2017 cu privire la aprobarea Regulamentului de organizare si
functionare a Serviciului de asistenta telefonica gratuitd pentru victimele violentei in familie si violentei impotriva femeilor si a Standardelor minime de
calitate (numar unic 876/MMPS/2025)

Participantul la avizare, Nr. Continutul obiectiei, Argumentarea
consultare publica, expertizare | crt. propunerii, recomandarii, concluziei autorului proiectului
Avizare si consultare publica
Cancelaria de Stat (Centrul de 1. | Lipsa de obiectii si propuneri.

Armonizare a Legislatiei)
Aviz nr. 31/02-69/11737 din

20.11.2025

Ministerul Sanatatii 2. | Lipsa de obiectii si propuneri.
Aviz nr. 15/3659 din 21.11.2025

Ministerul Educatiei si Cercetarii 3. | Lipsa de obiectii si propuneri.
Aviz nr. 06/150/25 din 20.11.2025

Ministerul Afacerilor Interne 4. | Lipsa de obiectii si propuneri.

Aviz nr. 38/4129 din 24.11.2025

Congresul Autoritatilor Locale din 5. | Lipsa de obiectii si propuneri.
Moldova
Aviz nr. 325 din 18.11.2025

Directia Generala Asistenta Sociald | 6. | Lipsa de obiectii si propuneri.
a Consiliului municipal Chisindu
Aviz nr. 1-04/1-2866 din
26.11.2025

Agentia Teritoriala de Asistenta 7. | Lipsa de obiectii si propuneri.
Sociala Sud-Vest
Aviz nr. 765 din 24.11.2025

Agentia Teritoriala de Asistenta 8. | Lipsa de obiectii si propuneri.
Sociala Sud-Est
Aviz nr. 667 din 24.11.2025

Agentia Teritoriala de Asistenta 9. | Lipsa de obiectii si propuneri.
Sociala Nord-Vest
Aviz nr. 957 din 20.11.2025

Agentia Teritoriala de Asistenta 10. | Lipsa de obiectii si propuneri.
Sociala Centru




Aviz nr. 913 din 21.11.2025

Agentia Teritoriala de Asistenta 11. | Lipsa de obiectii si propuneri.
Sociala Nord
Aviznr. 915 din 21.11.2025
Agentia Teritoriald de Asistenta 12. | in anexa nr. 1: Se accepta.
Sociala Centru-Vest Introducerea unui alineat nou la punctul 4 (cu privire la Capitolul I — Dizpozitii generale din Anexa nr.
Aviz nr. 879 din 24.11.2025 accesibilitate): 1 a fost completat cu punctul 5 privind
»Serviciul asigurd accesibilitatea pentru persoanele cu accesibilitatea Serviciului pentru persoanele cu
dizabilitati prin mijloace de comunicare asistata, inclusiv prin dizabilitati.
mesaje text, video-call, servicii de interpretare in limbajul
mimicogestual sau alte tehnologii asistive.”.
13. | Punctul 5 privind chatul online se va completa cu textul: Se accepta.
,»Chatul online se desfasoara pe o platforma tehnica securizata, Punctul a fost expus intr-o noua redactie.
care asigurd confidentialitatea comunicarii, criptarea datelor
transmise si protectia impotriva accesului neautorizat.”.
14. | Se propune completarea punctului 6 cu introducerea unei notiuni | Nu se accepta.
noi: Proiectul face trimitere directd la Legea nr.
,»(12) date sensibile — date cu caracter personal referitoare la 133/2011 privind protectia datelor cu caracter
sdndtate, viata sexuala, orientare sexuala, apartenenta etnica, personal, care reglementeaza cadrul general de
opinii politice sau religioase, date privind victimizarea sau alte prelucrare a datelor cu caracter personal si
informatii care pot afecta fizic sau moral persoana vizatd.”. asigurd conformitatea acestora, fara a utiliza
expresia ,,date sensibile”.
In textul proiectului nu se face referire directa
la termenul ,,date sensibile”.
15. | Se propune completarea punctului 11 cu urmatoarele obiective: | Se accepta.
»(7) asigurarea accesului la Serviciu n limba materna sau Obiectivele au fost integrate in proiectul
preferatd a apelantului, inclusiv prin utilizarea interpretilor la Regulamentului.
distanta, acolo unde este necesar; (8) dezvoltarea capacitatilor
tehnologice ale Serviciului pentru a raspunde prompt si eficient
utilizand mijloace moderne de comunicare.”.
16. | Se propune completarea punctului 12 cu urmatorul principiu: Se accepta.
»(7) principiul sigurantei — toate interventiile Serviciului sunt
orientate spre prevenirea revictimizarii, asigurarea securitatii
apelantului si minimizarea riscurilor asociate.”.
17. | Se propune completarea punctului 14 cu urmatoarele obligatii Se accepta.

ale prestatorului: ,,(13) sa asigure implementarea si actualizarea
periodica a unui sistem de management al securitatii

Recomandarile au fost integrate in proiect,
exceptie face recomandarea privind obligatia
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informationale, conform standardelor internationale; (14) sa
elaboreze proceduri interne privind prevenirea conflictelor de
interese in activitatea consilierilor; (15) sa instituie un mecanism
intern de protectie psihologica si supervizare profesionala
periodica pentru consilieri.”.

implementarii unui sistem de management al
securitatii informationale conform standardelor
internationale. Aceasta propunere se suprapune
cu obligatia de a asigura masurile
organizatorico-tehnice necesare pentru
protectia datelor cu caracter personal, care
acopera deja aspectele esentiale privind
securitatea informatiilor prelucrate n cadrul
Serviciului. Mai mult decat atat, pentru
recomandarea cu nr. 14, privind prevenirea
conflictelor de interese, a fost introdus un
standard nou dedicat acestui principiu.

18.

Se propune completarea punctului 18 cu un nou tip de serviciu:
,,4) Consiliere medicala.”.

Nu se accepta.

Serviciul telefonic gratuit pentru victimele
violentei in familie si violentei Impotriva
femeilor nu are competenta de a oferi
consiliere medicala directa, care presupune
evaluare clinica, diagnostic i recomandari
specifice.

In schimb, Serviciul asigura referirea
beneficiarilor catre institutiile medico-sanitare,
precum si raportarea cazului in regim de
urgentd, inclusiv prin intermediul Serviciului
national unic pentru apelurile de urgenta 112,
atunci cand este necesar.

19.

Se propune completarea punctului 19 cu urmatorul text: ,,(5)
Interventii de prevenire — oferirea informatiilor si consilierii
privind metode de evitare a escaladarii conflictelor, identificarea
timpurie a semnelor violentei si orientarea catre servicii
preventive.”.

Nu se accepta.

Scopul Serviciului telefonic gratuit pentru
victimele violentei impotriva femeilor si
violentei in familie este de a asigura sprijin
imediat, accesibil si confidential, prin
furnizarea de suport psiho-emotional,
consiliere si orientare catre serviciile de
asistentd, protectie si suport.

Tipurile de interventii prevazute in prezent
(interventii de urgenta si interventii de criza)
urmaresc prevenirea escaladarii situatiilor de
violenta si asigurarea protectiei imediate,




precum si reducerea riscurilor pentru viata si
siguranta beneficiarului.

Propunerea de completare cu ,,interventii de
prevenire” ar induce in eroare, deoarece
sugereaza ca Serviciul ar desfasura activitati
de prevenire generald a fenomenului violentei,
ceea ce nu intrd in competenta directa a
Serviciului.

20. | Se propune completarea Capitolului IV cu un nou punct: ,,30". Se accepta.
Datele cu caracter personal din Registrul electronic se pastreaza | Propunerea a fost integratd in proiectul
pentru o perioada de 5 ani, dupa care sunt anonimizate sau Regulamentului.
sterse, conform legislatiei in vigoare.”.
21. | Se propune completarea punctului 37 cu urmatorul text: Se accepta partial.
»Prestatorul este obligat sa solutioneze plangerea in termen de Propunerea a fost integrata in proiect cu
30 de zile lucratoare si sa asigure posibilitatea depunerii termen de examinare de 15 zile, cu exceptia
anonime a plangerilor.”. anonimitatii. Plangerile anonime conform
Codului administrativ nu se examineaza.
22. | Se propune completarea punctului 48 cu urmatorul text: Se accepta.
»Programul de formare continud include minimum 40 de ore Specificatiile privind durata cursului au fost
anual, acoperind violenta bazatd pe gen, consilierea centrata pe integrate 1n standardul de calitate referitor la
trauma, riscurile cibernetice si protectia datelor.”. formarea profesionald a personalului.
Tematicile sunt integrate in obligatia
prestatorului de a realiza formarea
profesionald. In mod expres, proiectul include
prevederi care stabileste ca planul de formare
continud se aproba anual, in functie de
necesitatile de dezvoltare profesionala
identificate.
23. | Se propune completarea punctului 54 cu urmatorul text: ,,Baza Nu se accepta.

tehnico-materiala include un sistem informatizat de management
al cazurilor, cu arhitecturd securizata, acces diferentiat pe roluri
si jurnalizare a accesarilor.”.

Propunerea privind includerea unui sistem
informatizat de management al cazurilor cu
acces diferentiat si jurnalizare a accesarilor
este deja acoperitd prin prevederile existente
referitoare la Registrul electronic de evidenta a
cazurilor si masurile organizatorico-tehnice
pentru protectia datelor cu caracter personal.
Serviciul nu dispune de un sistem informatizat




cu acces larg si control pe roluri care sa
impuna necesitatea de jurnalizare a accesarilor.
Introducerea acestei formulari ar fi redundanta
si nu aduce valoare suplimentard la standardele
prevazute in proiect.

24. | Suplimentar, se recomanda: Se accepta.
- detalierea indicatorilor de performanta pentru evaluarea Indicatorii au fost formulati astfel incat sa fie
calitatii serviciului; masurabili.
- includerea unor dispozitii clare privind protectia datelor si Proiectul include prevederi specifice privind
securitatea informatiilor prelucrate; prelucrarea datelor cu caracter personal, in
- armonizarea terminologiei cu cea din legislatia actuald privind | conformitate cu Legea nr. 133/2011.
prevenirea si combaterea violentei domestice. Terminologia utilizata este aliniata cadrului
normativ aplicabil In domeniul prevenirii si
combaterii violentei Tmpotriva femeilor si
violentei in familie.
Agentia Teritoriala de Asistenta 25. | In contextul Capitolului I — Dispozitii generale, considerim Se accepta.
Sociald Centru Est oportun includerea clauzei care ar presupune obligarea Proiectul prevede canale alternative de
Aviz nr. 06-02/532 din 24.11.2025 prestatorului de a asigura accesibilitatea Serviciului si pentru comunicare inclusiv pentru persoanele cu
persoanele cu dizabilitati de auz si vorbire prin integrarea unor dizabilitate auditiva.
canale alternative de comunicare (ex. chat online, SMS, aplicatii
mobile accesibile). Acest lucru ar permite asigurarea egalitatii de
acces la servicii pentru toate categoriile de beneficiari, in
conformitate cu principiile nediscriminarii si incluziunii.
26. | Conform prevederilor punctului 19, se propune specificarea Se accepta.
necesitatii de raspuns din partea personalului Serviciului si la Proiectul prevede utilizarea mijloacelor online
solicitdrile venite prin aplicatii de mesagerie instanta (ex. de comunicare (chat, e-mail, aplicatii de
WhatsApp, Viber), cu respectarea normelor de protectie a mesagerie securizatd WhatsApp, Viber,
datelor, context adaptat la realitatile tehnologice actuale si Telegram, etc.).
preferintele de comunicare ale beneficiarilor, in special ale
tinerilor.
Agentia Nationala de Prevenire si 27. | in Anexa nr. 1: Se accepta.
Combatere a Violentei impotriva La punctul 2 se propune includerea bazei legale explicite privind | Baza legald pentru contractarea prestatorului
Femeilor si a Violentei in Familie contractarea prestatorului, cu trimitere la Legea nr. 131/2015 este mentionata in textul proiectului, prin
Aviz nr. 02/808 din 20.11.2025 privind achizitiile publice. referirea explicitd la Legea nr. 131/2015
privind achizitiile publice.
28. | Cu referire la punctele 4 si 5 se propune introducerea Se accepta.

prevederilor privind:




6

a) confidentialitatea apelurilor si chat-ului, in conformitate cu
Legea nr. 133/2011 privind protectia datelor cu caracter
personal;

grupuri vulnerabile.

Proiectul a fost completat cu prevederi care
stabilesc confidentialitatea interventiilor si
accesibilitatea persoanelor cu dizabilitati
auditive la Serviciu.

29.

La punctul 6 se propune corelarea definitiei ,,prestator” cu Legea
nr. 129/2012 privind acreditarea prestatorilor de servicii sociale;
precum si includerea mentiunii ca Serviciul nu aplica masuri
coercitive.

Se accepta partial.

Notiunea de prestator este corelatd cu Legea
nr. 129/2012 privind acreditarea prestatorilor
de servicii sociale. Mentiunea privind
neaplicarea masurilor coercitive nu se justifica
a fi inclusa expres in proiect, intrucat
Serviciul, prin natura si scopul sau,
functioneaza exclusiv pe baza
consimtamantului si sprijinului voluntar al
beneficiarilor, iar cadrul conceptual si
operational existent exclude implicit orice
forma de constrangere.

30.

La punctul 9 standardele minime de calitate ar trebui specificate
ca anexa sau prin referintd legald actualizata.

Nu se accepta.

Regulamentul si Standardele minime de
calitate sunt anexe la Hotararea de Guvern nr.
575/2017. O mentiune suplimentara privind
localizarea lor ar fi redundanta si nu aduce
claritate normativa suplimentara.

31.

La punctul 10 se propune completarea punctului cu o prevedere
expresa privind asigurarea accesului neingradit la Serviciu
pentru toate categoriile de victime ale violentei in familie si
violentei impotriva femeilor, inclusiv pentru victime migrante,
refugiate, persoane cu dizabilitati, precum si alte grupuri aflate
in situatii de vulnerabilitate. Aceasta completare este necesara
pentru a garanta caracterul universal, nediscriminatoriu si
accesibil al Serviciului, In conformitate cu prevederile Legii nr.
45/2007 si standardelor internationale in domeniu.

Se accepta.

In fond, principiul accesului neingradit si al
nediscriminarii este reflectat in proiect atat in
prevederile generale ale Regulamentului, cét si
in standardul ,,Egalitate si nediscriminare”,
care garanteaza acces egal pentru toate
categoriile de beneficiari, indiferent de rasa,
culoare, sex, origine nationald, etnicd sau
sociala, statut social, statut la nastere, limba,
religie, cetatenie, opinii politice sau de alta
naturd, identitate de gen, orientare sexuala,
situatie materiala, grad si tip de dizabilitate,
apartenenta politicd sau orice alt criteriu.
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32. | La punctul 11 se propune includerea unei prevederi explicite Se accepta.
conform careia referirea victimelor catre alte servicii specializate | Prevederile propuse sunt reflectate in proiect.
sau institutii competente se efectueaza numai cu acordul Textul stabileste in mod explicit ca
victimei, cu exceptia situatiilor de urgenta sau a cazurilor ce interventiile de referire se realizeaza cu
implica protectia copilului, in care intervin prevederile si acordul victimei, iar interventiile de urgenta se
procedurile stabilite prin Hotararea Guvernului nr. 270/2014 cu | efectueaza fara acord, atunci cand exista
privire la aprobarea Instructiunilor privind mecanismul riscuri iminente pentru viata si sigurantd. De
intersectorial de cooperare pentru identificarea, evaluarea, asemenea, in sectiunea privind gestionarea
referirea, asistenta i monitorizarea copiilor victime si potentiale | solicitarilor sunt detaliate procedurile
victime ale violentei, neglijarii, exploatarii si traficului. aplicabile cazurilor care implica copii, inclusiv
Aceastda completare contribuie la respectarea principiului trimiterea la Hotararea Guvernului nr.
consimtdmantului informat si a dreptului victimei la 270/2014.
autodeterminare.
33. | La punctul 14 se recomanda actualizarea trimiterilor la protectia | Se accepta partial.
datelor cu caracter personal, inclusiv, ludnd in consideratie Lista de obligatii a fost completata cu obligatia
prevederile Legii nr. 195/2024 privind protectia datelor cu de formare profesionala continua a
caracter personal, care intra in vigoare la data de 23.08.2026. personalului.
Introducerea obligatiei de instruire continua a personalului in Referirea la Legea nr. 195/2024 privind
materie de protectia datelor, interventie in situatii de urgenta, protectia datelor cu caracter personal nu poate
protectia copilului. fi inclusa 1n prezent, deoarece aceasta va intra
in vigoare abia la data de 23.08.2026. in
contextul actual, proiectul se bazeazd pe Legea
nr. 133/2011 privind protectia datelor cu
caracter personal, care constituie cadrul legal
aplicabil.
34. | Cu referire la punctele 16 si 17 se propune introducerea Se accepta.
indicatorilor de performanta (ex.: timp de raspuns, rata de Textul a fost completat cu punctul 24, care
preluare a apelurilor), precum si mentionarea obligativitatii prevede timpul de raspuns si rata solicitarilor
actualizdrii permanente a informatiilor puse la dispozitia receptionate.
publicului.
35. | La punctele 18, 19, 20 si 21 se propune examinarea oportunitatii | Nu se accepta.

introducerii obligatiei de respectare a protocoalelor de
interventie sau a instructiunilor in cazurile de violenta sexuala si
in cazurile care implicd minori.

Prevederile actuale stabilesc ca solicitarile
privind cazuri suspecte de violentd, neglijare,
exploatare sau trafic de copii se refera catre
Serviciul de asistenta telefonicd gratuita pentru
copii — Telefonul copilului 116 111. In
situatiile 1n care violenta in familie implica si




copii, consilierul informeaza imediat
autoritatea tutelara locala si transmite, in
termen de 24 de ore, Fisa de sesizare a cazului
suspect, conform Hotararii Guvernului nr.
270/2014.

Inspectoratul Social de Stat
Aviz nr. 01/851 din 24.11.2025

36.

in anexa nr. 2:
La standardul 10, punctul 29 cuvantul ,,primarilor” se substituie
cu sintagma ,,beneficiarilor primari”.

Se accepta.
Textul a fost revizuit.

A.O. Centrul International ,,.La
Strada”

37.

in proiectul hotirarii:

Se propune excluderea Anexei nr. 1 si Anexei nr. 2 din partea
dispozitiva a Hotédrarii Guvernului si reformularea punctului 2
dupa cum urmeaza:

,»2. Se completeaza Hotararea Guvernului nr. 575/2017 cu
punctul 1!, cu urmétorul cuprins:

1'. Anexa nr. 1 si Anexa nr. 2 se prezinti in redactie noud,
conform anexelor nr. 1 si nr. 2 la prezenta hotarare.

Nu se accepta.

Anexele constituie parte integrantd a Hotararii
Guvernului nr. 575/2017 si se actualizeaza prin
prezenta modificare. Formularea actuala este
sustinuta si de Ministerului Justitiei prin avizul
sau.

38.

in anexa nr. 1:

La punctul 6, subpunctul 4) se propune utilizarea literei ,,S”
majusculd in termenul ,,Serviciu”, atunci cand acesta
desemneaza unitatea structurald a prestatorului de servicii,
pentru a-1 distinge de ,,servicii” ca actiuni orientate spre
satisfacerea nevoilor beneficiarului (similar utilizarii din textul
integral al Regulamentului).

Se accepta.

39.

La punctul 11 se propune excluderea obiectivului Serviciului ,,1)
reducerea nivelului de tolerantd fata de violenta pe baza de gen,
inclusiv violenta in familie”, deoarece acest obiectiv nu este
formulat corect, avand 1n vedere scopul Serviciului stabilit la
punctul 10 din Regulament. Obiectivele trebuie formulate
pornind de la scopul Serviciului si trebuie sa precizeze modul in
care acesta va fi atins. In cazul de fatd, obiectivul propus nu
decurge din scopul Serviciului, ci 1l depaseste.

Se accepta.

40.

La punctul 12 principiile si abordarile expuse trebuie armonizate
cu sectiunea 4 din Anexa nr. 2. In acest sens se propune:

e Substituirea continutului subpunctul2) cu urmatorul text: ,,2)
abordarea bazata pe drepturile omului si centrata pe victima* in

Se accepta partial.

Principiile abordare individualizata si
multidisciplinara au fost divizate.

Cu privire la celelalte principii asupra caror se
propune ajustarea si excluderea, mentiondm
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conformitate cu standardul nr. 19 din proiectul Standardelor
minime de calitate;

e Separarea abordarii individualizate de abordarea
multidisciplinard, asa cum prevad standardele nr. 17 si nr. 18.
e Excluderea principiilor ,,celeritate” si ,,intersectionalitate”,
intrucat nu exista standarde care sa acopere sau sa dezvolte
aceste principii.

cd acestea au rol de orientari generale care
ghideaza activitatea Serviciului si modul de
actiune a consilierilor. Acestea nu trebuie
neaparat sa fie asociate unor standarde
masurabile si nici invers — standardele nu
impun modificarea sau excluderea principiilor.
Principiul celeritatii si intersectionalitatii
constituie concepte relevante in interventiile
sociale, acestea subliniaza importanta
raspunsului prompt in situatii de violenta si
respectiv, reflecta necesitatea adaptarii
interventiei la situatia complexa a victimei, cu
multiple vulnerabilitati.

41.

La punctul 18, subpunctul 1) se propune substituirea sintagmei
,»prin intermediul serviciului de telefonie si al altor mijloace
online de comunicare” cu sintagma ,,prin telefon si prin
intermediul mijloacelor online de comunicare”.

Se accepta.
Textul a fost revizuit.

42.

La punctul 18, subpunctul 3) se propune substituirea sintagmei
»asistenta juridica primard” cu ,,consiliere juridica” si excluderea
referintei la ,,conform prevederilor Legii nr. 198/2007 cu privire
la asistenta juridica garantata de stat”, intrucat, potrivit Legii nr.
198/2007 (art. 17), doar asociatiile obstesti specializate in
acordarea asistentei juridice sunt abilitate sa ofere servicii de
asistenta juridica primara. Prestatorul Serviciului ofera trei tipuri
de servicii si, prin urmare, nu poate fi specializat exclusiv in

acordarea asistentei juridice.

Se accepta.
Textul a fost revizuit.

43.

La punctul 19 se propune combinarea interventiilor de urgenta
cu interventiile de criza intr-o singura categorie ,,Servicii de
urgentd”, deoarece consideram ca aceste tipuri de servicii nu pot
fi separate. Ele sunt intotdeauna legate de situatia de criza a
beneficiarului. Mai mult, il consideram un serviciu separat, si nu
doar o interventie/actiune in cadrul altor servicii, daca intelegem
corect termenul ,interventie”. In acest context, se propune
mutarea definitiei ,,servicii de urgentd” in punctul 18 al
Regulamentului

Nu se accepta.

Separarea interventiilor de urgenta si de criza
are sens operational. In proiect, interventiile de
urgenta si interventiile de criza au definitii si
scopuri diferite: Interventiile de urgenta
presupun actiuni imediate pentru protectia
victimel, inclusiv raportarea cdtre autoritati
fara acordul victimei, atunci cand este necesar;
Interventiile de criza vizeaza sprijinul
psihologic si stabilizarea situatiei, reducand
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riscurile pentru viata si sdnatatea persoanei, cu
acordul acesteia.

Combinarea lor intr-o singura categorie
»Servicii de urgentd” ar reduce claritatea
operationala si ar putea crea confuzie pentru
consilieri privind modul de actiune in functie
de situatie.

44. | Se propune suplimentarea punctului 19 cu un subpunct nou, Se accepta partial.
armonizat cu standardul 12, cu urmatorul continut: ,,Interventii Propunerea de suplimentare a punctul 19 cu un
de identificare a victimelor si de informare despre drepturile lor | subpunct privind ,,interventii de identificare a
— detectarea victimelor violentei in familie si ale violentei victimelor si de informare despre drepturile
impotriva femeilor, in baza informatiilor comunicate de apelant, | lor” este acoperita de tipurile de interventii
evaluarea nevoilor individuale imediate §i riscurilor existente existente in regulament precum si de serviciul
pentru viata si sanatatea acestora, informindu-le despre de consiliere informationald, care include
mecanismul de solutionare a actelor de violenta in familie si furnizarea de informatii despre drepturi,
violenta impotriva femeilor, despre drepturile lor, stabilite prin mecanisme de protectie si servicii disponibile.
lege, despre ajutorul si protectia de care pot beneficia. Introducerea unui subpunct separat s-ar

suprapune cu prevederile existente.

45. | Se propune excluderea din punctul 19, subpunctul 3) ,,Interventii | Se accepta.
de referire si coordonare” cuvantului ,,si de coordonare” Textul a fost revizuit.
deoarece Serviciul nu are dreptul de a coordona activitatea altor
Servicii.

46. | Cu referire la punctul 39, lista rapoartelor Prestatorului a fost Se accepta.

extinsa semnificativ In comparatie cu lista prevazuta in varianta
actuald a Regulamentului, iar aceastd listd nu este exhaustiva. In
plus, lista raportatd in text nu corespunde anexei la proiectul
Regulamentului. Consideram ca astfel de cerinte vor obliga
personalul de bazd sa aloce prea mult timp elaborarii rapoartelor,
in detrimentul acordarii sprijinului necesar beneficiarilor
Serviciului.

In acest context, propunem:

+ completarea textului de la punctul 39, dupa cuvintele
,.statistice (depersonalizate) de activitate”, cu sintagma ,,$i
rapoartele financiare”;

» excluderea cuvintelor ,,in conformitate cu anexa la prezentul
Regulament”;

Textul a fost revizuit. Anexa privind continut
raportului a fost exclusa, textul fiind integrat in
Regulament.
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+ excluderea subpunctului 5) ,,alte informatii si rapoarte
tematice”.

47. | Se propune suplimentarea textului din punctul 42, subpunctul 2) | Se accepta.
cu cuvintele ,,cu norma intreaga”. Textul a fost revizuit.
48. | Se propune excluderea anexei din Regulament (Structura Se accepta.
rapoartelor semestriale si anuale de activitate a Serviciului de Anexa privind continut raportului a fost
asistenta telefonica gratuitd pentru victimele violentei in familie | exclusa, textul fiind integrat in Regulament.
si violentei impotriva femeilor).
49. | In anexa nr. 2: Se accepta.
Se propune substituirea cuvantului ,,indicator” cu ,,indicatori” n
punctele 18, 21, 24, 27, 30, 33 si 60 ale proiectului standardelor
minime de calitate.
50. | La standardul 2, punctul 4 se propune a se completa textul prin Se accepta.
adaugarea sintagmei ,,pe teritoriul Republicii Moldova” dupa
cuvintele ,,accesul gratuit”, intrucat accesul gratuit la Serviciu
poate fi asigurat doar in interiorul tarii.
51. | La standardul 2, punctul 6 se propune excluderea subpunctul 1), | Se accepta.
intrucat indicatorul privind corespunderea cu necesitatile Textul a fost revizuit.
beneficiarilor nu are legatura cu accesibilitatea Serviciului. Acest
indicator este asociat In mod mai adecvat cu standardul nr. 17.
In plus, se propune transferarea subpunctul 4) la punctul 9,
deoarece prestarea serviciilor in limbile romana si rusa este
relevanta pentru standardul nr. 3 (accesibilitatea lingvistica).
52. | La standardul 3, punctul 6 se propune excluderea supunctull) Nu se accepta.

deoarece acest indicator nu este masurabil.
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Autorul face referire la punctul 9 ceea ce
stabileste ca Serviciul dezvolta si mentine
parteneriate care asigura interpretariatul pentru
limbile vorbite de beneficiarii straini. Acest
indicator de realizare nu poate fi exclus
intrucat urmareste numarul de parteneriate
dezvoltate pentru a asigurd interpretariatul
pentru limbile vorbite de beneficiarii straini,
ceea ce este esential pentru accesibilitatea
Serviciului.

53.

Capitolul II, Sectiunea 2 — Tipuri de servicii, se propune
armonizarea continutului acestei sectiuni cu prevederile
Sectiunii 2 din Capitolul IV al proiectului Regulamentului
(,,Tipurile de servicii si interventii”’), dupd cum urmeaza:

1. Suplimentarea proiectului privind standardele minime de
calitate cu un standard nou ,,Consilierea juridica* cu urmatorul
continut:

»Consilierea juridica - standardul nr.12

34. Consilierii Serviciului oferd beneficiarilor primari consiliere
juridica la telefon si/sau prin intermediul altor mijloace de
comunicare, furnizandu-le informatii privind drepturile
victimelor, modalitatile de exercitare si valorificare a acestora pe
cale judiciard sau extrajudiciara, precum si alte aspecte ce tin de
domeniul violentei Impotriva femeilor si violentei in familie.

35 Rezultat: Beneficiarii primari primesc suportul juridic
necesar pentru solutionarea problemelor sociale si juridice
cauzate de interactiuni disfunctionale in cuplu sau familie,
violenta Tn familie si violenta impotriva femeilor.

36. Indicator de realizare:

Numarul beneficiarilor primari ai Serviciului care au beneficiat
de consiliere juridica prin telefon si/sau prin alte mijloace de
comunicare in perioada analizatd.”.

Se accepta.
Sectiunea a fost completatd cu standardul
pentru consiliere juridica.

54.

2. Modificarea denumirii standardului 14 din ,,Suportul in
situatii de crizd” 1n ,,Servicii de urgenta”.

Nu se accepta.

In proiect a fost pastrata distinctia dintre
interventia in situatii de criza $i interventia in
situatii de urgenta.




13

55. | 3. Mutarea standardului 12 ,,Identificarea victimelor si Se accepta.
informarea acestora despre drepturile lor” si a standardului 13 Standardele respective au fost migrate la
,Referirea privind acordarea protectiei, asistentei si suportului” | sectiunea ,,Interventii”.
in Sectiunea 3 a proiectului standardelor minime de calitate.
56. | 4. Ajustarea numerotarii standardelor in urma modificarilor Se accepta.
operate.
57. | In Capitolul II, Sectiunea 3 — Interventii si referiri, se propune Se accepta.
schimbarea denumirii Sectiunii 3 1n ,,Interventii”, deoarece
referirea este mentionata in punctul 19 al proiectului
Regulamentului ca un tip de interventie.
58. | La standardul 17 — Abordarea individualizata, se propune Se accepta partial.
excluderea subpunctul 1) din punctul 51, deoarece acesta nu Continutul indicatorului de realizare a fost
reprezinta un indicator masurabil. ajustat prin eliminarea termenului ,,evaluare”,
care ar fi putut sugera obligatia completarii
unor formulare standardizate sau utilizarea
unor instrumente de evaluare complexe.
Totusi, mentinerea indicatorului este
importanta: desi nu este cantitativ, acesta poate
fi masurat prin analiza documentatiei de caz si
reflectd modul in care interventiile se aliniaza
nevoilor, riscurilor si situatiei individuale a
fiecdrei victime.
59. | La standardul 18 — Abordarea multidisciplinara, se propune Se accepta.
excluderea subpunctul 1) din punctul 54, intrucat acest indicator | Indicatorul a fost exclus.
poate fi evidentiat doar prin analiza datelor din Registru,
conform celor prevazute la subpunctul 2) al aceluiasi punct.
60. | La standardul 20 — Egalitatea si nediscriminarea, se propune Se accepta.
excluderea subpunctul 1) din punctul 54, deoarece indicatorul Indicatorul a fost exclus.
respectiv poate fi demonstrat exclusiv prin analiza datelor
statistice, in conformitate cu subpunctul 2).
61. | La standardul 21 — Depunerea si examinarea plangerilor, se Se accepta.
propune mutarea acestui standard in Capitolul III, deoarece Standardul a fost migrat la Capitolul III —
acesta nu reflecta principii si abordari ale Serviciului, asa cum Rezultatele serviciilor prestate.
sugereaza denumirea Sectiunii 4.
Ministerul Dezvoltarii Economice 62. | In anexa nr. 2: Se accepta partial.

si Digitalizarii
Aviz nr. 13/3-3326 din 24.11.2025

Avand in vedere noile cerinte prevazute de Legea nr. 109/2025
privind datele deschise si reutilizarea informatiilor din sectorul

Din momentul intrarii vigoare a actelor
normative mentionate se va tine cont de
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public si Hotararea Guvernului nr. 563/2025, datele statistice si
datele de cercetare din sectorul public reprezinta seturi de date
cu valoare ridicata.

Astfel, se propune cu titlu de recomandare ca datele mentionate
la punctul 69 subpunctul 1) si punctul 72 subpunctul 1) sa fie
examinate prin prisma actelor enuntate supra, in vederea
facilitarii accesului unificat la seturile de date produse, colectate
si gestionate de organismele din sectorul public sau de
intreprinderile publice.

prevederile legale in procesul de elaborare si
prelucrare a datelor.

Ministerul Justitiei
Aviz nr. 04/1-11520 din 24.11.2025

63.

in proiectul hotirarii:

Pornind de la prevederile art. 102 din Constitutie, art. 37 din
Legea nr. 136/2017 cu privire la Guvern si art. 14 din Legea nr.
100/2017 cu privire la actele normative, actele normative ale
Guvernului se adopta pentru exercitarea atributiilor
constitutionale si a celor ce decurg din Legea cu privire la
Guvern, precum si pentru organizarea executarii legilor. Astfel,
in clauza de adoptare, se va indica temeiul legal de adoptare a
actului normativ respectiv, norma concretd din lege care indica
expres competenta Guvernului de a adopta actul in cauza.

La caz, relevant este art. 10 alin. (4) din Legea nr. 45/2007 cu
privire la prevenirea si combaterea violentei impotriva femeilor
si a violentei in familie, care statueaza cd, organizarea $i
functionarea centrelor/serviciilor de asistenta si protectie a
victimelor violentei in familie si a copiilor lor, precum si a
centrelor/serviciilor de asistenta si consiliere a agresorilor
familiali, se desfagoara in conformitate cu regulamentele-cadru
si cu standardele minime de calitate aprobate de Guvern.

In conformitate cu art. 62 din Legea nr. 100/2017 cu privire la
actele normative, modificarea actului normativ consta in
schimbarea oficiala a textului actului, inclusiv a dispozitiilor
finale sau tranzitorii, realizata prin modificari, excluderi sau
completari ale unor parti din text. Prin urmare, aferent expresiei
,»cu modificarile si completarile ulterioare” nu este necesara
referinta la completari, deoarece modificarile includ si
completari.

La punctul 1 subpunctul 1) semnalam ca, in conformitate cu art.
43 alin. (1) din Legea nr. 100/2017 cu privire la actele

Se accepta.
Textul a fost revizuit conform propunerilor.
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normative, ,,In preambulul actului normativ sunt prevazute
scopul si ratiunea adoptarii, aprobarii sau emiterii actului
normativ, motivatia social-politica, economica sau de alta
naturd, precum si directiile principale care sunt reflectate in actul
normativ”’. Avand in vedere prevederea legald enuntata, se
constata ca modificarea propusa nu vizeaza preambulul
proiectului de act normativ, dar se refera la clauza de adoptare.

64.

Cu referire la expunerea in redactie noud a anexelor nr. 1 si nr. 2
la Hotararea Guvernului nr. 575/2017, norma de modificare se
va formula dupa cum urmeaza:

»anexele nr. 1 si nr. 2 vor avea urmatorul cuprins:”

Se accepta.
Textul a fost revizuit.

65.

Numerotarea elementelor structurale urmeaza a fi revizuita in
conformitate cu prevederile art. 52 alin. (3) din Legea nr.
100/2017, care stabileste ca ,,Pentru interpretare corecta si
aplicare comoda, punctele pot fi divizate in subpuncte care se
numeroteaza prin adaugarea consecutiva a cifrelor arabe, pana la
gradul de detaliere necesar”.

Se accepta.
Numerotarea a fost revizuita conform
cerintelor stipulate in Legea nr. 100/2017.

66.

in anexa nr. 1:

La punctul 12 subpunctul 4), in vederea asigurarii coerentei
normei si a aplicdrii uniforme in practica, se considera oportuna
delimitarea principiului ,,abordare individualizata si
multidisciplinard” in doua principii separate, intrucat acestea
reprezintd concepte autonome, cu finalitati si implicatii distincte
in procesul de acordare a serviciilor.

Se accepta.
Principiile au fost divizate.

67.

La punctul 18, subpunctul 3), se constata ca utilizarea denumirii
tipului de serviciu ,,asistentd juridicd primara” exceda limitele
atributiilor institutionale ale Serviciului. Or, conform
prevederilor art. 15 din Legea nr. 198/2007 cu privire la
asistenta juridica garantata de stat, poate fi acordata asistenta
juridicd primara, de para-juristi si de asociatiile obstesti
specializate in acordarea asistentei juridice. Avand 1n vedere ca
personalul Serviciului nu este abilitat conform prevederilor
legale, se recomanda substituirea denumirii cu ,,consiliere
juridicd” 1n vederea asigurdrii corectitudinii terminologice si a
conformitatii cu cadrul legal aplicabil.

Se accepta.
Textul a fost revizuit.

68.

Punctul 41 din anexa nr. 1 prevede ca statele de personal ale
Serviciului sunt constituite din personalul de baza si cel auxiliar.

Se accepta.
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Personalul de baza include: 1) managerul Serviciului — cu norma
intreaga, care la necesitate poate exercita si functia de consilier;
2) 6 consilieri, predominant femei. Personalul de baza, in
temeiul punctul 44 din anexa nr. 1, trebuie sa detina studii
superioare Tn domeniul psihologiei sau altor stiinte
socioumanistice.

In aceeasi ordine de idei, conform punctul 15 subpunctul 3) din
anexa nr. 2, consilierii Serviciului au studii superioare in
domeniul psihologiei sau in domeniul altor stiinte
socioumanistice.

Pe de alta parte, personalul Serviciului ofera, pe 1anga tipurile de
servicii prevazute la punctul 18 subpunctul 1) si 2), inclusiv
consiliere juridica in conditiile subpunctul 3) al aceluiasi punct,
sub forma furnizarii de informatii beneficiarilor primari privind
drepturile victimelor, modalitatile de realizare si de valorificare a
acestora pe cale judiciara sau extrajudiciara si consultanta ce
vizeaza domeniul violentei Tmpotriva femeilor si violentei in
familie. In sensul acordirii consultatiei juridice se va examina
daca este suficient ca personalul serviciului sa detind studii
superioare In domeniul psihologiei sau in domeniul stiintelor
socioumanistice.

Complementar, analizdnd continutul consilierii informationale si
a celei juridice se constata o suprapunere a spectrului de
informatii comunicate beneficiarilor Serviciului. Astfel, desi
anexa nr. 1 se referd la trei servicii de consiliere (informationald,
psihologica si juridicd), in cuprinsul anexei nr. 2 consilierea
juridica nu se identifica.

Anexa nr. 2 a fost completatd cu Standardul
,Consiliere juridica”.

Cu referire la propunerea de a introduce
cerinta studiilor superioare in domeniul
dreptului pentru personalul de baza, pentru a
nu crea suprapuneri, punctul 44 a fost exclus.
Standardul ,, Personalul Serviciului” prevede
ca managerul Serviciului ,, are studii
superioare in domeniul
psihologiei/pedagogiei/dreptului sau in
domeniul altor stiinte socioumanistice”, ceea
ce acopera inclusiv componenta juridica, la
nivelul de coordonare.

Iar 1n privinta consilierilor, mentionam ca
activitatea de consiliere juridica prestata in
cadrul Serviciului consta in furnizarea de
informatii privind drepturile victimelor si
modalitdtile de valorificare a acestora. Aceasta
activitate nu echivaleaza cu prestarea unui
serviciu de consiliere juridicd specializata si, in
consecinta, nu justifica instituirea obligatiei de
a detine studii superioare in drept.

Cu referire la observatia privind suprapunerea
partiald intre consilierea informationala si cea
juridicd, precizam ca acestea reprezinta doua
servicii distincte: consilierea informationala
ofera suport general si ghidaj privind
drepturile s1 mecanismele existente, in timp ce
consilierea juridica furnizeaza informatii
punctuale si consultative referitoare la
aspectele legale ale violentei impotriva
femeilor si violentei in familie.

Agentia Nationala pentru
Reglementare in Comunicatii
Electronice si Tehnologia
Informatiei

69.

Se solicita prelungirea termenului de avizare a acestui proiect
pana la data de 02 decembrie 2025 avand in vedere argumentele
dupa cum urmeaza.

Actualmente, ANRCETI este la etapa de elaborare a
Procedurilor si conditiilor de atribuire, rezervare, cesionare,

Nu se accepta.

Conform pct. 220 din Hotararea Guvernului
nr. 610/2018, in cazul in care, in procesul de
efectuare a avizarii, o autoritate constata
necesitatea prelungirii termenului de avizare,
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Aviz nr. 03-DRA/2091 din
27.11.2025

Aditional: propuneri expediate prin
e-mail la data de 26.11.2025

suspendare si de revocare a drepturilor de utilizare a resurselor
de numeratie, inclusiv si a resurselor de numeratie atribuite
serviciilor sociale armonizate la nivel european.

Tinind cont ca Serviciul de asistenta telefonica gratuitd pentru
victimele violentei in familie si violentei impotriva femeilor va fi
prestat, in principal, cu utilizarea unui numar din Planul National
de Numeratie al Republicii Moldova, ANRCETI urmeaza sa
reexamineze proiectul Procedurilor si conditiilor de atribuire,
rezervare, cesionare, suspendare si de revocare a drepturilor de
utilizare a resurselor de numeratie, precum si sd examineze
detaliat proiectul Regulamentului propus spre avizare in vederea
coreldrii acestora.

aceasta poate solicita extinderea termenului in
cadrul sedintei secretarilor generali ai
ministerelor, cu informarea autorului actului
normativ despre prelungirea termenului.

70.

in anexa nr. 1

Punctul 4 prevede ca 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.
Potrivit Deciziei Comisiei 2007/116/CE din

15 februarie 2007, pentru servicii armonizate cu caracter social
este rezervatd seria nationald de numere care incep cu,,116” ca
numere armonizate la nivel european.

Astfel, in vederea conformarii la Decizia 2007/116/CE, incepand
cu anul 2010 au deschise spre alocare, in Planul National de
Numerotare al Republicii Moldova, numerele nationale scurte
,,1160007, ,,1161117,,,116123” etc. atribuite serviciilor
armonizate la nivel european, precum si au fost emise
reglementari speciale n vederea alocarii si utilizarii acestor
numere.

In actualul Plan National de Numerotare al Republicii
Moldova, aprobat prin Ordinul ministrului infrastructurii si
dezvoltarii regionale nr. 5 din 12.01.2023, valabil pana la
31.12.2025, precum si in Planul National de Numerotatie al
Republicii Moldova aprobat prin Hotararea Consiliului de
Administratie al ANRCETI nr. 44 din 17.11.2025 (PNN), in
vigoare din 01.10.2026, pentru asistenta (linie) telefonica care
ofera sprijin emotional, este atribuit numarul 116123 cu utilizare
la nivel national.

Se ia act.

Odata cu transpunerea Directivei (UE)
2024/1385 privind combaterea violentei
impotriva femeilor si a violentei domestice,
planificatd pentru sfarsitul anului 2026, va fi
analizata oportunitatea si va fi luata o decizie
privind modificarea numarului actual cu un
numadr din seria ,,116”, pentru a asigura
armonizarea serviciului la standardele
europene.
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De asemenea, in PNN al Republicii Moldova sunt specificate si
numere cu acces gratuit pentru apelant (numere Freephone) care
incep cu ,,0800”: 0800(00000)-0800(59999); 0800(70000)-
0800(99999) atribuite diverselor servicii prestate la nivel
national si numerele 0800(60000)-0800(69999) ca numere
pentru servicii Freephone internationale.

In acest sens, este necesar de clarificat, care categorie de
numere va fi utilizata pentru Serviciul de asistenta telefonica
gratuita pentru victimele violentei in familie si violentei
impotriva femeilor, numere pentru servicii armonizate cu
caracter social care incep cu ,, 116" sau numere Freephone care
incep cu ,,0800"?

71. | Punctul 3 prevede ca Serviciul functioneaza si pentru toti Se ia act.
apelantii de peste hotarele Republicii Moldova. Odata cu transpunerea Directivei (UE)
Conform Deciziei Comisiei 2007/116/CE privind rezervarea 2024/1385 privind combaterea violentei
seriei nationale de numere care incep cu ,,116” ca numere impotriva femeilor si a violentei domestice,
armonizate pentru servicii armonizate cu caracter social, accesul | planificata pentru sfarsitul anului 2026, va fi
la aceste servicii au cetitenii si vizitatorii din alte state. In sensul | analizati oportunitatea si va fi luati o decizie
acestor prevederi, accesul cétre serviciile respective poate fi privind modificarea numarului actual cu un
deschis doar la nivel national, inclusiv persoanelor aflate in numadr din seria ,,116”, pentru a asigura
roaming. In cazul in care se va utiliza un numar din seria care armonizarea serviciului la standardele
incepe cu ,,116”, deschiderea accesului de peste hotarele europene.
Republicii Moldova va conditiona modificarea formatului
acestui numar, fapt ce contravine prevederilor Deciziei Comisiei
2007/116/CE, ale PNN si altor reglementari emise de ANRCETI
conformate la prevederile Deciziei mentionate.

72. | La punctul 6: Se accepta.

1) de exclus subpunctul 2), dat fiind faptul cd aceasta

notiune se regaseste in Legea nr. 45/2007 cu privire la
prevenirea si combaterea violentei Impotriva femeilor si
violentei in familie, iar semnificatiile acestora sunt diferite;

2) notiunile de expus in ordine alfabeticd, pentru o

intelegere mai usoard;

3) de completat cu notiunea ,,apelant” si semnificatia acesteia;
4) de completat in final cu un nou alineat cu urmatorul
cuprins .,,Notiunile si expresiile utilizate In prezentul
Regulament au semnificatiile prevazute in Legea nr. 45/2007”.

Textul a fost revizuit: notiunile au fost expuse
in ordine alfabetica, a fost expusd definitia
»apelantului”, iar pentru notiunile specifice
domeniului s-a facut trimitere la Legea nr.
45/2007.”



callto:0800(00000)-0800(59999
callto:0800(70000)-0800(99999
callto:0800(70000)-0800(99999
callto:0800(60000)-0800(69999
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In cazul in care nu se redd o semnificatie a cuvantului ,,apelant”,
la punctul 12 subpunctul 1), dupa cuvantul ,,apelantului” de
completat cu textul ,,Serviciului, in continuare apelant”.

73. | La punctul 16, cuvintele ,,numar de telefon gratuit” de substituit | Se accepta.
cu cuvintele ,,numar de telefon cu acces gratuit”. Textul a fost revizuit.
74. | Avand in vedere ca Legea comunicatiilor electronice nr. 72/2025 | Se ia act.
(in vigoare din 01.01.2026) nu include careva prevederi ce tin de | Odata cu transpunerea Directivei (UE)
alocarea numerelor pentru servicii armonizate cu caracter social, | 2024/1385 privind combaterea violentei
cu exceptia numerelor de telefon 116000 si 116111 ca linii impotriva femeilor si a violentei domestice,
telefonice de urgente pentru copii dispdruti si pentru copii, in planificata pentru sfarsitul anului 2026, va fi
temeiul Deciziei Comisiei 2007/116/CE, care prevede ca analizata oportunitatea si va fi luata o decizie
utilizarea acestor numere se realizeze in baza conditiilor privind modificarea numarului actual cu un
speciale, ANRCETTI a prevazut in PNN ca aceste numere se numar din seria ,,116”, pentru a asigura
aloca si se utilizeaza conform reglementarilor speciale emise de | armonizarea serviciului la standardele
ANRCETI si alte autoritati/institutii implicate. europene.
Astfel, pentru alocarea numarului 116123 consideram necesar de
a completa, dupd punctul 17, cu prevederi speciale ce tin de
procedura, conditiile de eliberare a licentei de utilizare a acestui
numdr si termenul de valabilitate a licentei (eliberarea de catre
ANRCETI a licentei de utilizare a numarului respectiv prin
incredintare directa entitatii care va detine contractul incheiat
cu Ministerul Muncii si Protectiei Sociale (MMPS), care ulterior
va semna contracte cu furnizorii de servicii de comunicatii
electronice, sau selectarea prin concurs organizat de ANRCETI
a furnizorului care va obtine licenta respectiva §i care ulterior
va semna un contract cu prestatorul serviciului selectat de
MMPS?) sau, dupa caz, necesitatea elaborarii de comun cu
autoritatile implicate a unor reglementari speciale care vor viza
procedura si conditiile de eliberare si utilizare a numarului
respectiv.
75. | in Anexa nr. 2: Se accepta.

Punctul 5 din proiectul Regulamentului (Anexa 1) prevede ca
Serviciul dispune de un chat online, care permite receptionarea
adresarilor in scris, In regim real, prin intermediul tehnologiilor
informationale si de comunicatii, iar subpunctul 3) din punctul 6
din Anexa 2 prevede ca Serviciul este accesat gratuit de catre
apelant prin intermediul telefoniei fixe si mobile oferite de catre

Textul a fost revizuit.
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operatorii de telefonie — parteneri 1n prestarea serviciului,
precum si prin intermediul mijloacelor online de comunicare.

In vederea clarificarii acestor prevederi, precum si conformarii la
prevederile Legii comunicatiilor electronice nr. 72/2025, textul
,»prin intermediul telefoniei fixe si mobile oferite de catre
operatorii de telefonie” de substituit cu textul ,,prin intermediul
retelelor publice de comunicatii electronice fixe si mobile
furnizate de furnizorii de retele publice si servicii de comunicatii
electronice accesibile publicului”.

76.

Punctul 6, subpunctul 4) prevede ca Serviciul este prestat in
limbile romana si rusd, in functie de limba vorbitd de solicitant.
In cazul in care solicitantul vorbeste o alti limba decat cea
romana sau rusd, consilierul, in functie de cunostintele
lingvistice, va oferi asistenta necesara sau va directiona cazul
catre un alt consilier. Totodata, punctul 45 din Regulament
prevede ca personalul de baza trebuie sa asigure, pe cat posibil,
competente lingvistice corespunzatoare pentru a putea comunica
cu migranti, cetdteni straini si persoane vorbitoare de limba
engleza si/sau accesul la servicii de interpretariat la distanta.
Pentru corelarea acestor prevederi, propunem ca punctul 6,
subpunctul 4) dupa cuvantul ,,roméana” sa fie completat cu
cuvantul ,.engleza”.

Se accepta.

Punctul a fost expus in urmatoarea redactie:
,,9.2. Serviciul este prestat in limbile romana,
engleza si rusa, in functie de limba vorbita de
apelant.”.

77.

La punctele 7 si 9 subpunctul 2) cuvintele ,,limba de stat” de
substitui cu cuvintele ,,limba romana”, modificarea data este
necesara in vederea clarificarii acestor prevederi, dat fiind
faptul ca beneficiari ai serviciului pot fi si persoane strdine.

Se accepta.
Textul a fost revizuit.

Avize suplimentare

Agentia Nationala pentru
Reglementare in Comunicatii
Electronice s1 Tehnologia
Informatiei

Aviz nr. 01-DRA/3046 din
05.12.2025

78.

in anexa nr. 1:

Punctul 4 de modificat si de expus In urmatoarea redactie:

4. Serviciul dispune de o linie telefonica de urgenta la nivel
national cu utilizarea unui numar national scurt de telefon,
armonizat la nivelul Uniunii Europene, cu acces gratuit pentru
apelant alocat prin incredintare directd, de catre Agentia
Nationald pentru Reglementare in Comunicatii conform Planului
National de Numerotatie al Republicii Moldova, prestatorului
Serviciului care dispune de un contrat incheiat in acest sens cu
Ministerul Muncii si Protectiei Sociale.

Se ia act.

Aspectele privind schimbarea numarului
telefonic national destinat Serviciului la un
numar armonizat la nivelul Uniunii Europene
vor fi analizate in cadrul procesului de
transpunere a Directivei (UE) 2024/1385
privind combaterea violentei impotriva
femeilor si a violentei domestice, planificat
pentru sfarsitul anului 2026. Modificarile de
numerotatie vor fi evaluate in mod integrat la
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Dupa punctul 4 de completat cu urmatoarele puncte:

,»J. Linia telefonica de urgentd mentionatd la punctul 4 se
utilizeaza la nivel national pentru preluarea simultand a mai
multor apeluri, asigurand accesul apelantilor din orice retele
publice de comunicatii electronice fixe si mobile de pe intreg
teritoriul Republicii Moldova si raspuns apelantului. Se interzice
originarea de la acest numar a apelurilor de intoarcere, sau ale
altor apeluri nationale sau internationale.

6. Prestatorul Serviciului suporta costul apelurilor de intrare la
numar de telefon atribuit Serviciului conform punctului 4,
parvenite de pe teritoriul Republicii Moldova de la rezidenti si
non rezidenti, inclusiv de la persoanele aflate in roaming.”.
Propunerile date sunt conforme Directivei 2024/1385 a
Parlamentului European si a Consiliului din 14 mai 2024
privind combaterea violentei impotriva femeilor si a violentei
domestice precum si Deciziei Comisiei 2007/116/CE din 15
februarie 2007, privind rezervarea seriei nationale de numere
care incep cu ,, 116" ca numere armonizate pentru servicii
armonizate cu caracter social. In vederea conformdrii la aceastd
Decizie, incepand cu anul 2010 au fost deschise spre alocare, in
Planul National de Numerotare al Republicii Moldova (PNN),
numerele nationale scurte ,, 116000, ,, 116006, ,,116111",

L, 1161237 etc.

atribuite serviciilor armonizate la nivel european, inclusiv
pentru asistenta (linie) telefonica care ofera sprijin emotional,
precum Si au fost emise reglementari speciale in vederea
alocarii si utilizarii acestor numere.

acea etapa, pentru a asigura conformitatea cu
standardele europene.

79.

La punctul 3, recomanddm excluderea textului ,,$1 de peste
hotarele Republicii Moldova”. Deschiderea accesului de peste
hotarele Republicii Moldova la numarul national scurt atribuit
serviciilor sociale va conditiona modificarea formatului acestui
numar, fapt ce contravine prevederilor Directivei CE 2024/1385
si Deciziei Comisiei 2007/116/CE, ale PNN si altor reglementari
emise de ANRCETI conformate la prevederile la reglementarile
Europene.

Nu se accepta.

Scopul prezentului proiect este de a asigura
cadrul de reglementare pentru un serviciu de
asistentd telefonica gratuita, care ofera
consilierea apelantilor, in regim de 24/24 de
ore, 7 zile din sdptamana, privind prevenirea
violentei impotriva femeilor si violentei In
familie, precum si privind serviciile
disponibile pentru victimele violentei si
agresorii familiali, fard a indica expres
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Recomanddm ca pentru prestarea Serviciului pentru apelantii din
afara Republicii Moldova sa fie utilizat un numar atribuit in
PNN pentru servicii Freephone internationale.

numarul de telefon utilizat in acest sens.
Prevederile vin sa asigure implementarea Legii
nr. 45/2007 cu privire la prevenirea si
combaterea violentei impotriva femeilor si a
violentei in familie, dar si asigurarea
implementarii prevederilor art. 24 al
Conventiei Consiliului Europei privind
prevenirea si combaterea violentei Impotriva
femeilor si violentei domestice, care statuiaza
ca ,,Partile adopta masurile legislative sau de
alta naturd necesare pentru a institui linii
telefonice de asistentd la nivel national,
disponibile nonstop (24/7), gratuite, care sa
ofere apelantilor consiliere, in mod
confidential sau cu respectarea anonimatului
acestora, pentru toate formele de violenta
acoperite de prezenta Conventie.”

Minimul care urmeaza a fi asigurat este nivelul
national.

Pentru acoperire internationala va fi precautata
posibilitatea identificarii unei solutii, eventual,
pe canalele de mesagerie sau chat vor putea fi
consiliate persoanele care se afla peste hotarele
tarii.

Modificarile propuse la Regulament prevad ca
Serviciul sa fie disponibil nu doar prin apel
telefonic, ci si in mediul online, precum chat
online sau alte canale 1n functie de
disponibilitatea prestatorului de serviciu (e-
mail, WhatsApp, Viber sau Telegram), ceea ce
permite accesarea acestuia inclusiv de cétre
cetatenii aflati peste hotare. Totodata, Serviciul
ramane accesibil la nivel national prin
telefonie fixa si mobila, iar la moment,
apelurile pot fi receptionate din afara tarii la
numarul international +373 22 240 624.
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A.O. Centrul International ,,.La
Strada”
Aviz nr. 284/25 din 08.12.2025

80. | in anexa nr. 1: Se accepta.
La punctul 4 se propune substituirea cuvintelor “a mesajelor text | Textul a fost revizuit. Mentiunea privind
(SMS)” cu cuvintele “de un chat online care permite receptionarea | ,,chatul online” se regasteste in punctul 6.
adresarilor 1n scris, in regim real” fiindca dispozitivul
,FreePhone”, utilizat pentru acest Serviciul, inclusiv pentru
inregistrarea automata a apelurilor, nu permite primirea de mesaje
SMS.
81. | La punctul 5 se propune excluderea cuvintelor ,,SMS” si Se accepta.
“aplicatii de mesagerie securizatd precum WhatsApp, Viber, In textul proiectului s-a optat pentru utilizarea
Telegram, etc.” deoarece dispozitivul ,,FreePhone”, utilizat terminologiei recomandate de Ministerul
pentru acest Serviciul, nu permite utilizarea aplicatiilor mobile. | Justitiei si anume: ,,tehnologii informationale
Iar utilizarea telefonului mobil obisnuit cu aplicatiile mentionate | sau comunicatii electronice care sa asigure un
nu asigura securitatea apelurilor. nivel adecvat de confidentialitate a
informatiilor”. Aceastd formulare permite
prestatorului Serviciului sa utilizeze mijloacele
de comunicare de care dispune efectiv,
adaptate infrastructurii disponibile si cerintelor
de securitate, fard a fi restrictionat la aplicatii
mobile specific.
82. | La subpunctul 7.1. se propune excluderea cuvintelor “aplicatii de | Se accepta.

mesagerie securizatd precum WhatsApp, Viber, Telegram, etc.”
din motivul mentionat mai sus.

Textul a fost revizuit

83.

La subpunctele 20.1 si 20.2 se propune combinarea interventiilor
de urgenta cu interventiile de criza intr-o singura categorie
»Interventii de urgentd”, deoarece consideram ca aceste tipuri de
activitate nu pot fi separate In practicd. Ele sunt intotdeauna
legate de situatia de criza a beneficiarului, asa cum prevede
definitia ,,Situatie de criza” din pct.7.10. al Proiectului
Regulamentului si standardul 15.

In caz contrar, este necesard completarea pct.7 cu definitia
separata a ,, Situatiei de urgenta”.

In plus, propunem suplimentarea pct.20 cu un subpunct nou,
armonizat cu standardul 13 din acest Proiect, cu urmatorul
continut:

LInterventii de identificare a victimelor, evaluarea riscurilor si
necesitatilor - detectarea victimelor violentei In familie si ale
violentei Tmpotriva femeilor, in baza informatiilor comunicate de

Se accepta partial.

Textul a fost completat cu interventii de
identificare a victimelor, evaluarea riscurilor
si necesitatilor.

Cu referire la combinarea interventiilor de
criza si de urgena, acest lucru nu poate fi
posibil Intrucat acestea sunt doud interventii
separate. Interventia de urgenta si interventia
de criza reprezinta doua etape diferite, dar
complementare, ale rdspunsului institutional in
cazurile de violenta, motiv pentru care este
necesar ca ele s fie reglementate distinct.
Interventia de urgenta are scopul principal de
protectie imediatd $i se activeaza pentru
prevenirea unui prejudiciu iminent. Ea implica
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apelant, evaluarea nevoilor individuale imediate si riscurilor
existente pentru viata si sanatatea acestora, informandu-le despre
mecanismul de solutionare a actelor de violentd in familie si
violenta impotriva femeilor, precum si despre asistenta si
protectia de care pot beneficia.”

raportarea cazului, alertarea serviciilor
competente si aplicarea masurilor de protectie.
nterventia de urgenta activeaza in primul rand
politia, serviciile medicale de urgenta si
mecanismele legale de protectie.

Interventia de criza vizeaza stabilizarea
emotionala si psihologica a victimei dupa sau
in timpul unei situatii traumatice, reducerea
riscurilor si prevenirea agravarii starii victimei.
Interventia de criza implica psihologi,
consilieri, specialisti in suport psiho-social,
care aplica tehnici profesionale de stabilizare.

84. | La punctul 22 se propune excluderea cuvintelor ,,SMS” si Se accepta.
“WhatsApp, Viber, Telegram, etc.” din motivul mentionat mai Punctul 22 a fost exclus din proiect.
sus. La punctul 22 se propune excluderea acestui punct din
motiv ca indicatorii mentionati nu sunt masurabili din punct de
vedere tehnic.
85. | La punctul 27 se propune excluderea sintagmei ,,in cazurile de Se accepta.
vatamare medie sau grava a integritafii corporale sau a sanatafii” | Textul a fost reformulat astfel incat decizia
din a doua propozitie a punctului respectiv sau completarea privind sesizarea Serviciului de urgenta 112,
textului cu notiunile relevante, intrucit nu este clar cum urmeaza | fara acordul victimei, sa fie luatd in baza
a fi evaluat gradul de vatamare a victimei. Totodata, propunem circumstantelor comunicate de apelant
substituirea cuvintelor ,,in cazurile de” cu formularea ,,in consilierului.
cazurile 1n care consilierul a fost informat despre...”, pentru a
asigura o aplicare clara si corectd a prevederii.
86. | La punctul 31 se propune excluderea cuvintelor ,,la care se Se accepta.
anexeaza fisa de referire a beneficiarului”, intrucat toate
informatiile necesare despre beneficiar pot fi incluse direct in
demers. Din aceasta perspectiva, nu identificam necesitatea
utilizarii a doud documente distincte pentru referirea
beneficiarului.
87. | Se propune excluderea punctului 35, deoarece, in practica, Se accepta.

informatiile din Registrul electronic de evidenta a cazurilor pot fi
necesare i dupa termenul de 5 ani. Totodata, nu este clar cum
datele depersonalizate ,,pot fi utilizate ... in instanta de judecata,
in calitate de probd”, intrucat aceastd prevedere nu

Textul a fost revizuit, astfel incat informatiile
urmeaza a fi pastrate minim 5 ani. Datele
depersonalizate pot fi utilizate in instanta de
judecatd in calitate de probe, in baza unei
solicitari a instantei de judecata.
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este aplicabila in practica si nu corespunde regulilor procesuale
privind administrarea probelor.

88.

La subpunctul 38.8. se propune substituirea cuvintelor ,,Ghidului
de asigurare a confidentialitatii datelor cu caracter personal® cu
cuvintele ,,Politica de protectie a datelor cu caracter personal*
asa cum prevede Legea privind protectia datelor cu caracter
personal nr.195/2024 (art.24).

Se accepta.
Textul a fost revizuit.

89.

La punctul 46 se propune excluderea cuvintelor ,,si/sau accesul
la servicii de interpretariat la distantd” deoarece aceste servicii
sunt costisitoare si nu pot fi asigurate din bugetul alocat de
Ministerul Muncii si Protectiei Sociale pentru gestionarea

serviciului.

Se accepta.

Referintele la serviciul de interpretariat au fost
excluse din text, Intrucat noile completari
extind competenta lingvistica a personalului
pentru limba engleza, pe langa limba rusa si
limba romana.

90.

La anexa nr. 2:

Accesibilitatea si disponibilitatea Serviciului — standardul 2

La subpunctul 6.2. se propune excluderea excluderea cuvintelor
»SMS” si “aplicatii de mesagerie securizata precum WhatsApp,
Viber, Telegram, etc.” din motivul mentionat mai sus.

Se accepta.
Propunerea a fost luatad in considerare si textul
modificat.

91.

Accesibilitatea lingvistica — standardul 3
La punctul 6 se propune excluderea cuvintelor ,,sau interpretat la
distanta“.

Se accepta.

Autorul face referintd de fapt la punctul 7.
Referinta la serviciile de interpretariat a fost
exclusa din text.

92.

Consilierea informationald — standardul nr.10

La punctul 28 se propune excluderea cuvintelor ,,SMS” si
“aplicatii de mesagerie securizatd precum WhatsApp, Viber,
Telegram, etc.”.

Se accepta.
Textul a fost revizuit.

93.

Consilierea juridica — standardul nr.12
La punctul 35 se propune substituirea cuvantului ,,adecvat” cu
cuvantul “necesar”.

Se accepta.
Textul a fost revizuit.

94.

Identificarea victimelor si informarea acestora despre drepturile
lor — standardul nr.13

Se propune schimbarea denumirii standardului spre
»ldentificarea victimelor, evaluarea necesitatilor si riscurilor*
deoarece activitatea de informare privind drepturile victimelor
deja este inclusa in standardul 12 ,,Consilierea juridica“.

Se accepta.

Standardul a fost redenumit astfel incat sa
includa si componenta de evaluare a
necesitatilor si riscurilor. Cuvintele ,,sprijin
politienesc” au fost substituite cu ,,ordin de
restrictie de urgenta”.
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In plus, propunem excluderea cuvintelor ,,sprijin politienesc” din
pct. 39.4. fiindca acest termen nu este utilizat in Legea nr.
45/2007 si nu este clar ce Inseamna.

9s.

Referirea privind acordarea protectiei, asistentei si suportului —
standardul 14

La subpunctul 42.2. se propune substituirea cuvintelor ,,Numarul
situatiilor in care* cu cuvintele ,,Numarul victimelor pentru
care®, deoarece notiunea ,,situatie* nu este clara.

Se accepta.
Textul a fost revizuit.

96.

Abordarea individualizata — standardul 18

La subpunctele 54.1. si 54.2 se mentioneaza cd subpunctul 54.1
nu este formulat ca indicator si, in plus, continutul acestuia se
regadseste, in mare parte, in pct. 54.2. Propunem comasarea celor
doua puncte, iar pct.54.1 sa fie reformulat dupa cum urmeaza:
»4.1. % beneficiarelor primari, pentru care au fost evaluate
necesitatile si riscurile existente*.

Se accepta.
Indicatorii au fost reformulati.

97.

Abordarea multidisciplinara — standardul 19

Subpunctul 57.1. nu este formulat ca indicator. Prin urmare,
propunem redactarea continutului in mod urmator:

»J7.1. % beneficiarilor primari, care au fost referiti de Serviciu
spre institutiile si autoritatile responsabile de asistenta si
protectia victimelor.*

Se accepta.
Indicatorul a fost expus in redactia propusa.

98.

Monitorizarea calitatii si orientarea spre rezultat — standardul 22
La punctul 64 se propune excluderea sintagmei ,,periodica a
victimelor” din cea de-a doua propozitie a punctului respectiv,
intrucat contactarea telefonicd a victimelor le poate expune
riscurilor suplimentare ce tin de siguranta acestora.

Se accepta.
Textul a fost revizuit.

Ministerul Finantelor
Aviz nr. 07/2-03/194/1680 din
03.12.2025

99.

Aferent proiectelor de hotarari ale Guvernului cu numerele unice
830, 831, 832, 833, 868, 869, 870, 871, 872, 874, 875, 876, 877,
878, 879, Ministerul Finantelor conform competentelor
functionale, comunica urmatoarele.

Mentionam ca Nomenclatorul serviciilor sociale, aprobat prin
Ordinul Ministrului Muncii si Protectiei Sociale nr. 353/2011,
include o multitudine de servicii sociale existente in prezent,
care, din punct de vedere bugetar, reprezintd angajamente pe
care statul nu le poate asigura integral. Aceasta are loc in
conditiile Tn care impactul crizelor recente a determinat limitari
semnificative ale spatiului fiscal, iar, pe de altd parte, a impus

Se ia act.

Proiectul urmareste revizuirea si modernizarea
cadrului normativ aplicabil Serviciului de
asistentd telefonica gratuitd pentru victimele
violentei in familie si violentei impotriva
femeilor in scopul alinierii acestora
Importanta proiectului rezida in necesitatea
stringenta de a armoniza cadrul normativ
national la cerintele Conventiei de la Istanbul
si Directivei (UE) 2024/1385, in contextul
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alocari substantiale de fonduri bugetare pentru atenuarea
efectelor crizei energetice.

Totodata, conform art. 191 din Legea nr. 123/2010 cu privire la
serviciile sociale, Ministerul Muncii si Protectiei Sociale trebuia
sd elaboreze si sa prezinte Guvernului lista ,,serviciilor de baza”,
fundamentata pe criteriile stabilite in cadrul normativ si reiesind
din prioritatile domeniului protectiei sociale, corelate cu

Astfel, in lipsa unui cadru normativ prestabilit privind ,,serviciile
de baza”, elaborarea si aprobarea unor noi servicii sociale,
precum si actualizarea/aprobarea unor noi standarde implica
mijloace bugetare considerabile, care nu sunt cuantificate in
modul stabilit in proiectele inaintate, generand riscuri bugetare
majore.

De asemenea, avand in vedere fluxul semnificativ de proiecte
inaintate spre avizare/expertizare Intr-un termen foarte restrans si
volumul impunator de materiale, care urmau a fi transmise spre
examinare treptat, intr-un cadru de timp suficient pentru o
analiza calitativda, Ministerul Finantelor comunica
imposibilitatea examinarii multiaspectuale a acestora in
termenele solicitate. Aceasta se datoreaza prioritatilor institutiei,
inclusiv implicdrii plenare a personalului in procesul de
elaborare si modificare a legilor bugetare anuale.

Totodatd, cu referire la componenta financiara, mentionam ca
toate proiectele implica cheltuieli necuantificate si nu indica in
mod expres sursa de finantare, contrar prevederilor Legii nr.
100/2017 cu privire la actele normative.

In concluzie, Ministerul Finantelor se afld in imposibilitatea de a
produce o evaluare a modului in care acestea impacteaza
alocarea resurselor financiare publice si stabilitatea bugetara,
fara o evaluare adecvatd a impactului financiar asupra bugetului.

avansdrii Republicii Moldova in procesul de
aderare.

Conform angajamentelor asumate la nivel
european, statul este obligat sa modernizeze
sistemul de servicii sociale, n special sub
drepturilor fundamentale ale beneficiarilor.
Proiectul este parte a pachetului de hotarari de
Guvernsupuse modificarilor de catre
Ministerul Muncii si Protectiei Sociale pentru
a asigura realizarea Reformei 4.4.10-13:
serviciilor sociale in conformitate cu
standardele minime si cu nevoile populatiei
din Agenda de reforme aferentd Planului de
crestere al Republicii Moldova pentru anii
2025-2027.

Implementarea modificarilor propuse 1n cadrul
proiectului se va realiza fara solicitarea de
alocari bugetare suplimentare, prin utilizarea
eficienta a resurselor alocate. Ministerul
Muncii si Protectiel Sociale asigura prestarea
Serviciului prin achizitionarea anuala a
acestuia, in conditiile Legii nr. 131/2015
privind achizitiile publice, garantand atat plata
serviciului, cat si buna functionare a acestuia.

Expertizare

Ministerul Justitiei
Aviz nr. 09.12.2025 nr. 04/1-12122

100.

La proiectul hotararii:

La pct. 1, dupa textul ,,(Monitorul Oficial al Republicii Moldova,
2017, nr. 253-264, art. 668)” se va completa cu textul ,, , cu
modificarile ulterioare,”.

Se accepta.
Textul a fost completat.
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101.

La subpct. 1.2, textul ,,se expune intr-o noud redactie:” se va
substitui cu textul ,,va avea urmatorul cuprins:”.

Se accepta.
Textul a fost modificat.

102.

La anexa nr. 1 (Regulamentul de organizare si functionare a
Serviciului de asistenta telefonica gratuitd pentru victimele
violentei in familie si violentei impotriva femeilor):

La pct. 5, referitor la utilizarea ,,mijloacelor online de
comunicare la distanta (chat, e-mail, aplicatii de mesagerie
securizatd precum WhatsApp, Viber, Telegram)” se recomanda
utilizarea denumirii generice de ,,tehnologii informationale sau
comunicatii electronice care sa asigure un nivel adecvat de
confidentialitate a informatiilor”. Observatia data este valabila
pentru toate cazurile similare din proiect.

Se accepta.
Propunerile au fost luate in considerarea si
textul proiectului a fost modificat.

103.

La subpct. 8.1, in vederea uniformizarii terminologiei, se
recomanda completarea listei beneficiarilor Serviciului cu
Lapatrizi”.

Se accepta.
Textul a fost revizuit.

104.

Obiectivul prevazut la subpct. 12.6 reia, in esentd, dispozitia de

ce determind o dublare a reglementarii pe aceeasi dimensiune.
Prin urmare, se recomanda comasarea acestor doud prevederi.

Se accepta.

Subpunctul 12.6. a fost integrat in subpunctul
12.1.

105.

In aceeasi ordine de idei, obligatia instituita la subpct. 15.13,
referitoare la formarea profesionala continua, se suprapune
obligatiei prevazute la subpct. 15.2, motiv pentru care se
considera oportund uniformizarea celor doua dispozitii.

Se accepta.
Subpunctul 15.13. a fost exclus pentru a evita
dublarea obligatiunilor.

106.

In anexa nr. 2:
La pct. 49 din Anexa nr. 2, cuvintele ,,in vigoare” se vor exclude
ca fiind inutile.

Se accepta.
Textul a fost modificat.

107.

La pct. 2 din proiectul hotararii, verbul ,,aproba” se va reda la
timpul viitor.

Se accepta.
Textul a fost modificat.

108.

La definitivarea proiectului de act normativ, se va tine cont ca
textul punctelor trebuie sa aiba un caracter dispozitiv (normativ),
sa prezinte norma instituitd fara explicatii sau justificari (a se
vedea, spre exemplu, subpct. 36.2, 39.5 din anexa nr. 2, etc.).

Se ia act.

In cazul indicatorilor de realizare a
standardelor, s-a optat pentru includerea
explicatiilor si justificdrilor suplimentare,
pentru a asigura claritate si uniformitate in
aplicarea standardelor, inclusiv la raportarea
rezultatelor, precum si pentru a sprijini
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personalul in intelegerea si implementarea
corecta a prevederilor.

109.

In formula de atestare a autenticitatii actului normativ, cuvantul
,Ministra” se va substitui cu cuvantul ,,Ministrul”, conform
Decretului  Presedintelui Republicii Moldova nr. 424/2025
privind numirea Guvernului.

Se accepta.
Textul a fost modificat.

Centrul National Anticorputie

Raport de expertiza anticoruptie nr.
EHG25/11036 din 15.12.2025

110.

La punctul 39 din anexa nr. 1 si punctul 67 din anexa nr. 2:
normele analizate genereaza riscuri de coruptie si abuzuri prin
reglementarea incompletd si insuficientd a procedurii de
examinare si solutionare a plangerilor, desi acesta este un
mecanism important pentru buna functionare a Serviciului si
protectia drepturilor. Utilizarea expresiei generice "o procedura
clara”, fara a defini in mod clar elementele procedurale minime

obligatorii (precum etapele de examinare, termenul in care este
informat beneficiarul/angajatul sau alte persoane interesate,
modul de contestare a solutiei (cdile de atac) etc.), ofera factorilor
de decizie din cadrul Serviciului o discretie excesiva in stabilirea
si aplicarea procedurii interne. Ambiguitatea unor astfel de
reglementari faciliteaza adoptarea unor proceduri subiective,
netransparente si neuniforme, care pot fi utilizate arbitrar pentru a
avantaja intresele Serviciului sau a factorilor de decizie din cadrul
acestuia, in detrimentul intereselor legale ale
beneficiarului/angajatului serviciului sau altor altor persoane
interesate.

La fel, se remarcd reglementarea lacunara a termenului in care
sunt informate persoanele care inainteaza plangerea, despre
rezultatele examinarii. Lipsa unor reglementéri clare n aceasta
situatie va genera preconditii pentru abuzuri si, in consecinta,
poate fi considerat coruptibil.

Aceeasi obectie este valabild pentru punctul 67 din anexa nr.2
potrivit proiectului. In acest caz, utilizarea expresiei
“receptioneaza, inregistreaza si examineaza plangeri, reclamatii
sau alte documente” este confuza si respectiv nu specifica iIn mod
clar cadrul legal aplicabil ori domeniul reglementat. Lipsa unor
reglementari clare va permite prestatorului sa exercite o putere
discretionard nejustificata in respectarea procedurii de examinare
si solutionare a plangerilor/reclamatiilor sau altor documente.

Se accepta partial.

Regulamentul si standardele minime de
calitate stabileste procedura de depunere si
examinare a plangerilor. Beneficiarii
Serviciului au dreptul de a depune plangeri
privind modul de prestare a serviciilor, prin
intermediul postei electronice oficiale a
prestatorului sau prin corespondenta, la sediul
acestuia. Prestatorul inregistreaza si
gestioneaza plangerile In conformitate cu
procedurile interne si are obligatia de a le
examina si solutiona in termen de 15 zile
lucratoare.

Procedura detaliatd de examinare a plangerilor
urmeaza a fi standardizatd pentru toate
serviciile sociale coordonate de Ministerul
Muncii si Protectiei Social si va fi inclusd in
manualul operational privind gestionarea
cazurilor admise in Serviciu,
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Se recomandd, reconsiderarea prevederilor conform obiectiilor
expuse supra prin completarea proiectului cu norme care sa
prevada, in mod transparent, procedura de depunere si examinare
a plangerilor/reclamatiilor sau altor documente, cu indicarea
subiectului responsabil de receptionarea acestora, masurile
intreprinse, modul de contestare, termenul in care persoanele care
inainteazd plangerea/reclamatiile sau alte documente sunt
informate despre rezultatele examinarii etc.

111.

La punctul 13 din anexa nr. 2, norma, desi face referire la
trimiterea “in conformitate cu legislatia”, nu specificd cu
exactitate actul normativ concret, respectiv nu impune obligatia
prestatorului de a utiliza proceduri de recrutare si selectie
transparente si obiective pentru angajarea personalului calificat.
Lipsa unor reglementari precise si limitative cu privire la modul
de angajare a personalului mentionat genereaza discretie
prestatorului, ceea ce va face dificil sau va Impiedica tragerea la
raspundere a factorilor de decizie. Acestia, in timpul
implementarii, vor constientiza impunitatea lor pentru abuzurile
savarsite in procesul de aplicare, si deci astfel, va perpetua
savarsirea abuzurilor, precum si a altor manifestari de coruptie in
cauza.

Se recomandd, reconsiderarea prevederilor conform obiectiilor
expuse supra, prin substituirea cuvintelor “in conformitate cu
legislatia” si prevederea clard a actului normativ in temeiul caruia
se va angaja personalul calificat.

Se accepta.
Proiectul a fost completat cu referinta la Codul
muncii.

Ministra Natalia PLUGARU
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