Anexa nr. 2

la ordinul ministrului muncii,

 protecției sociale și familiei

nr. 99 din 10 iunie 2013

Standarde minime de calitate pentru
Serviciul de asistență telefonică gratuită pentru copii 

Capitolul I.    SERVICIU PRIETENOS COPILULUI
Accesibilitatea şi disponibilitatea serviciului – standardul nr. 1 
1. Condiţiile de funcţionare a serviciului corespund necesităţilor copilului, scopului, obiectivelor şi conţinutului serviciului. Prestatorul de serviciu asigură accesul gratuit, universal la serviciu al copiilor, părinților/îngrijitorilor acestora, precum și altor persoane care doresc să refere un caz privind necesitatea asistenței unui copil, sau să primească informații și consultare privind drepturile copilului și sistemul de protecție a acestuia.  

2. Rezultat: Serviciul este accesibil la nivel național și disponibil gratuit pentru toți apelanții. 

3. Indicatori de realizare:
a) Serviciul dispune de metodologie de lucru cu beneficiarii, care corespunde  necesităților acestora în conformitate cu scopul și obiectivele serviciului.

b) Serviciul funcționează conform programului de lucru. 

c) Serviciul este accesat gratuit de către apelant prin intermediul telefoniei fixe și mobile oferite de către operatorii de telefonie parteneri în prestarea serviciului,  precum și prin intermediul rețelei Internet.

d) Serviciul este prestat în limba română sau rusă în funcție de limba vorbită de apelant.
Informarea și sensibilizare - standardul nr. 2
4.Prestatorul de serviciu realizează sistematic activități de informare a populației despre conținutul serviciului, informarea copiilor realizîndu-se prin metode adaptate vîrstei, nivelului de dezvoltare a copiilor și problemelor potențialelor apelanți.

5. Rezultat: Populația în general și în special copiii cunosc despre existența serviciului și conținutul acestuia. 

6. Indicatori de realizare: 

a) Serviciul dispune de materiale informaționale.

b) Informaţia cu privire la serviciu adresată copiilor este redată într-un limbaj simplu şi accesibil.

c) Prestatorul întreprinde măsuri pentru informarea populației despre serviciu prin intermediul mass-media, telefoniei fixe și mobile, rețelei Internet.
d) În procesul de informare despre serviciu prestatorul de serviciu utilizează inclusiv date despre rezultatele activității sale.

Abordare individualizată – standardul nr. 3 

7. Activitățile realizate în cadrul serviciului sunt adaptate la particularităţile și necesităţile individuale ale copiilor.

8. Rezultat: Asistența oferită copilului corespunde particularităţilor și necesităţilor individuale identificate.
9. Indicatori de realizare:
a) Serviciul dispune de metodologie de lucru pentru determinarea particularităților copiilor și identificarea necesităților acestora.

b) Consilierii cunosc și aplică metodologia de lucru pentru determinarea particularităților copiilor și identificarea necesităților acestora.
c) Analiza datelor din Registrul electronic de evidență și gestionare a apelurilor (în continuare Registru) reflectă determinarea particularităţilor și necesităţilor individuale ale copiilor.
Abordare multidisciplinară – standardul nr. 4 

10.Consilierii asigură o abordare comprehensivă a apelurilor recepționate și în funcție de necesitățile identificate referă cazurile spre examinare și asistență instituţiilor, autorităților şi specialiştilor responsabili de protecția copilului.

11. Rezultat: Cazurile care necesită intervenție multidisciplinară sunt referite către instituţii, autorități şi specialişti responsabili de protecția copilului. 

12. Indicatori de realizare

a) Informația despre fiecare apel înregistrat de către consilieri conține date privind necesitatea referirii cazului pentru examinare și asistență multidisciplinară din partea instituţiilor, autorităților şi specialiştilor responsabili de protecția copilului.

b) Analiza datelor din Registru reflectă examinarea multidisciplinară a cazurilor referite.

Opinia copilului - standardul nr. 5  
13. Procedura de consiliere psiho - emoțională a copiilor conține metode şi tehnici care stimulează exprimarea opiniei copilului referitor la modalitatea de soluționare a problemelor abordate. 

14. Rezultat: Examinarea problemelor abordate de copil se realizează ținînd cont de opinia copilului.
15. Indicatori de realizare:
a) Prestatorul de serviciu are elaborat un set de reguli, care reglementează comunicarea consilierului cu beneficiarul, în special, cu copilul, care stimulează exprimarea liberă, expunerea informaţiilor cu privire la situaţia creată, expunerea opiniilor privind luarea deciziilor care îl vizează.  
b) Consilierii cunosc și aplică regulile de comunicare cu beneficiarul și stimulează expunerea opiniei copilului.

c) Analiza datelor din Registru reflectă examinarea problemelor abordate de copii, ținînd cont de opinia acestora.
Participarea copilului – standardul nr. 6

16. Prestatorul de serviciu asigură participarea copiilor în procesul de promovare și dezvoltare a serviciului.
17. Rezultat: Copiii participă în procesul de promovare și dezvoltare a  serviciului.
18. Indicatori de realizare:

a) Copiii sunt consultați în procesul de elaborare a materialelor promoționale ale serviciului.

b) Copiii sunt implicați în procesul de promovare a serviciului, în special în cadrul instituțiilor de învățămînt. 

c) Prestatorul de serviciu organizează măsuri de consultare a copiilor privind evaluarea activității serviciului și a necesităților de dezvoltare ale acestuia.

Confidenţialitatea informaţiei - standardul nr. 7 

19. Prestatorul de serviciu asigură confidenţialitatea datelor cu caracter personal.

20. Rezultat: Confidenţialitatea datelor cu caracter personal este asigurată în conformitate cu prevederile legislației privind protecția datelor cu caracter personal.

21. Indicatori de realizare: 

a) Serviciul dispune de un set de reguli privind asigurarea confidenţialității datelor cu caracter personal.

b) Personalul serviciului cunoaște și respectă regulile privind confidenţialitatea datelor cu caracter personal.

c) Beneficiarii serviciului sunt informaţi despre asigurarea confidenţialității datelor cu caracter personal.

d) Prestatorul dispune de echipamentul necesar pentru înregistrarea, stocarea și prelucrarea datelor cu caracter personal.

Anonimatul apelantului – standardul nr. 8

22. Personalul serviciului asigură anonimatul apelantului.
23. Rezultat: Anonimatul apelantului este asigurat în cazul în care acesta refuză să se identifice, cu excepția situațiilor cînd apelantul se află în pericol iminent sau cînd identificarea datelor despre apelant este necesară în procesul investigării de către organele de drept a cazurilor de abuz, neglijare sau exploatare.
24. Indicatori de realizare: 

a) Serviciul dispune de un set de criterii privind determinarea situațiilor de risc iminent, care condiționează necesitatea întreprinderii măsurilor pentru obținerea datelor de identificare a apelantului.
b) Personalul serviciului cunoaște și aplică criteriile privind determinarea situațiilor de risc iminent.
c) Analiza datelor din Registru reflectă corectitudinea aplicării criteriilor privind determinarea situațiilor de risc iminent.

Personalitatea copilului - standardul nr. 9 

25. Asistența acordată în cadrul serviciului se realizează ținîndu-se cont de  particularitățile personalității copilului (situaţia copilului, trecutul şi familia acestuia, etnia, specificul cultural, apartenenţa religioasă, dizabilitatea, etc.).
26. Rezultat: Serviciul contribuie la promovarea drepturilor copilului, ținînd cont de personalitatea fiecărui copil.

27. Indicatori de realizare: În procesul de consiliere psiho-emoțională, consultare și informare a apelanților consilierii aplică tehnici pentru consolidarea autoaprecierii copiilor, sporirea încrederii în sine și conștientizarea drepturilor sale. 
Non-discriminare  - standardul nr. 10 

28. Prestarea serviciului se realizează fără discriminare a copiilor indiferent de rasă, culoare, sex, limbă, religie, opinie politică sau altă opinie, de cetățenie, apartenență etnică sau origine socială, de statutul la naștere, de situația materială, de gradul și tipul dizabilității, de aspecte specifice de creștere și educație ale copilului, ale părinților ori ale îngrijitorilor, de locului aflării copilului (familie, instituție educațională, serviciu social, instituție medicală, comunitate, etc.)
29. Rezultat: Serviciul contribuie la promovarea și respectarea drepturilor copilului, indiferent de rasă, culoare, sex, limbă, religie, opinie politică sau altă opinie, de cetățenie, apartenență etnică sau origine socială, de statutul la naștere, de situația materială, de gradul și tipul dizabilității, de aspecte specifice de creștere și educație ale copilului, ale părinților ori ale îngrijitorilor, de locului aflării copilului (familie, instituție educațională, serviciu social, instituție medicală, comunitate, etc.).
30. Indicatori de realizare:
a) Prestatorul de serviciu dispune de un set reguli pentru prevenirea discriminării.

b) Personalul cunoaște și aplică metode de lucru cu copiii victime a discriminării și preveni discriminarea copiilor în procesul de prestare a serviciului.

c) Analiza datelor din Registru reflectă atitudinea non-discriminatorie a consilierilor și suportul acordat copiilor victime ale discriminării.

Capitolul II.  ORGANIZAREA ȘI FUNCȚIONAREA SERVICIULUI

Spațiul de amplasare a serviciului și locurile de muncă ale personalului serviciului – standardul nr. 11

31. Serviciul este amplasat într-un spațiu care corespunde necesităților de funcționare a serviciului. Locurile de muncă ale personalului asigură condiții confortabile de activitate al acestuia.
32. Rezultat: Personalul este satisfăcut de condițiile de muncă.

33. Indicatori de realizare:

a) Încăperea în care activează consilierii este:

· izolată fonic, 

· conectată la sistemul de termoficare, 
· dotată cu aer condiționat,

· iluminată corespunzător,

· dotată cu mobilier de birou, mobilier pentru odihnă și safeu.  

b) Culorile folosite pentru amenajarea interioară a spațiului sunt neutre, nu irită. 

c) Metrajul atribuit unui consilier este de cel puțin 6 m2.
d) Locurile de muncă ale consilierilor sunt delimitate, asigurînd condițiile necesare pentru concentrare asupra activității.

e) Scaunele sunt mobile, ergonomice și ajustabile.

Parametrii tehnici ai echipamentului – standardul nr. 12

34. Serviciul este dotat cu echipament tehnic performant, care contribuie la realizarea efectivă a activităților și reduce riscul întreruperii prestării serviciului din motive tehnice.  
35. Rezultat: Activitatea serviciului nu este perturbată din cauza defecțiunilor tehnice ale echipamentului sau caracteristicilor tehnice depășite sau necorespunzătoare ale acestuia.

36. Indicatori de realizare:

Serviciul este dotat cu:

a) 3 telefoane fixe,

b) 4 computere (unu de rezervă),

c) UPS - ri pentru computere,
d) imprimantă de rețea,

e) copiator,
f) fax,

g) aparat de scanare,

h) două dictafoane,

i) server protejat pentru baza de date a Serviciului,
j) generator autonom de energie electrică,

k) conexiune la Internet,
l) 2 telefoane mobile. 
Caracteristicile informaționale ale apelului – standardul nr. 13
37. Numărul oricărui apelant este identificat, iar convorbirea telefonică cu acesta se înregistrează în mod automat. 
38. Rezultat: Identificarea numărului apelantului și înregistrarea apelurilor contribuie la acordarea unei asistențe și referiri prompte, în special în cazurile de urgență. 
39. Indicatori de realizare: Numărul cazurilor în care identificarea numărului și înregistrarea convorbirii a contribuit la asigurarea unei reacții prompte din partea autorităților, instituțiilor și specialiștilor de resort.

Evaluarea necesităţilor imediate şi potenţialului risc de expunere a copilului la violență, neglijare şi exploatare – standardul nr. 14 

40.Consilierii au abilități pentru a determina scopul și contextul apelului și a identifica tipul intervenției necesare.
41. Rezultat: Necesitățile identificate de către consilieri corespund cu necesitățile reale ale apelanților.

42. Indicatori de realizare:
a) Serviciul dispune de metode și tehnici de evaluare a necesităților imediate ale copilului şi potenţialul risc de expunere a copilului la violență, neglijare și exploatare.
b) Consilierii cunosc și aplică metodele și tehnicele de evaluare a necesităților imediate ale copilului şi potenţialul risc de expunere a copilului la violență, neglijare și exploatare.
c) Analiza datelor din Registru reflectă corectitudinea aplicării metodelor și tehnicilor de evaluare a necesitățile imediate ale copilului şi potenţialului risc de expunere a copilului la violență, neglijare și exploatare.
Consilierea psiho-emoțională - standardul nr. 15 
43. Serviciul oferă copiilor și după caz părinților/îngrijitorilor consiliere psiho-emoțională de înaltă calitate. 
44. Rezultat: În rezultatul consilierii psiho-emoționale a apelanților sunt prevenite sau depășite situațiile de criză emoțională cauzate de probleme relaționale, violență, neglijare, exploatare, probleme de autoapreciere și probleme emoționale cauzate de starea sănătății. 
45. Indicatori de realizare

a) Serviciul dispune de metode și tehnici de consiliere psiho-emoțională.
b) Consilierii cunosc și aplică metode și tehnici de consiliere psiho-emoțională.
c) Analiza independentă a convorbirilor înregistrate a cazurilor de consiliere denotă impactul pozitiv al consilierii efectuate asupra comportamentului și stării emoționale a apelantului.

Informarea privind drepturile copilului și consultare privind sistemul de protecție – standardul nr. 16

46. Serviciul oferă apelanților într-un mod accesibil informații generale privind drepturile copilului prevăzute de tratatele internaționale la care Republica Moldova este parte, de legislația națională, precum și consultare privind sistemul de protecție.
47. Rezultat: Apelanții sunt informați despre drepturile copilului.
48. Indicatori de realizare:

a) Serviciul dispune de un set complex de informații cu privire la drepturile copilului și sistemul de protecție.

b) Informația cu privire la drepturile copilului și sistemul de protecție este completată și revizuită conform necesităților.

c) Analiza datelor din Registru reflectă informarea și consultarea comprehensivă și adecvată a apelanților.
Redirecționarea apelanților – standardul nr. 17
49. Serviciul dispune de o bază de date comprehensivă care conține datele de contact ale autorităților, instituțiilor, specialiștilor care pot oferi informații și consultanță specifică și detaliată privind drepturile copilului și sistemul de protecție a copilului.

50. Rezultat: În baza redirecționării, apelanții sunt informați și consultați în domeniul drepturilor copilului și sistemul de protecție a copilului de către  autoritățile, instituțiile, specialiștii conform necesităților identificate de către consilier.
51. Indicatori de realizare:
a) Prestatorul de serviciu are încheiate Acorduri de colaborare cu autoritățile, instituțiile, organizațiile cu competențe în domeniul drepturilor copilului și protecției acestuia.

b) Datele de contact ale autorităților, instituțiilor, organizațiilor și specialiștilor care pot oferi informare și consultanță sînt completate și revizuite conform necesităților.

c) Analiză datelor din Registru reflectă redirecționarea corectă a apelanților.

Referirea cazului în regim de urgență - standardul nr. 18
52. În cazul recepționării apelurilor din conținutul cărora se identifică semne privind existența unui pericol iminent pentru viața și sănătatea copilului, consilierii referă imediat cazul către autoritățile și instituțiile competente conform mecanismului de cooperare intersectorială în domeniul identificării și asistenței copiilor victime și potențiale victime ale violenței, neglijării și exploatării.
53. Rezultat: Toate cazurile de urgență sunt referite imediat către autoritățile sau instituţiile de resort. 
54.  Indicatori de realizare:
a)  Serviciul dispune de un set de indicatori privind determinarea situațiilor de pericol iminent, care condiționează necesitatea referirii imediate a cazului.
b) Consilierii cunosc și aplică indicatori privind determinarea situațiilor de pericol iminent.
c) Serviciul dispune de o bază de date comprehensivă care conține datele de contact ale autorităților și instituțiilor responsabile de identificarea și asistența copiilor aflați în situații de pericol iminent.

d) Analiză datelor din Registru reflectă corectitudinea aplicării indicatorilor privind determinarea situațiilor de pericol eminent.

Referirea cazului în regim de lucru - standardul nr. 19
55. În cazul recepționării apelurilor din conținutul cărora se identifică necesitatea acordării asistenței copilului, cu excepția cazurilor de pericol iminent, consilierii referă în termen de 24 ore cazul către autoritățile, instituțiile, specialiștii responsabili de protecția copilului.
56. Rezultat: Referirea cazurilor în regim de lucru este realizată în termenul stabilit și corespunde necesităților de asistență identificate.
57. Indicatori de realizare:
a) Serviciul dispune de o bază de date comprehensivă, care conține datele de contact ale autorităților și instituțiilor responsabile de identificarea copiilor în situație de risc și protecția acestora.

b) Analiza asistenței cazurilor referite reflectă faptul că autoritățile, instituțiile, organizațiile și specialiștii către care s-a referit cazul au fost selectate corect.  

Managementul datelor - standardul nr. 20 

58. Serviciul dispune de un Registru electronic de evidență și gestionare a apelurilor.  

59. Rezultat: Analiza datelor din Registrul electronic de evidență și gestionare a apelurilor contribuie la calitatea prestării serviciului și dezvoltarea acestuia.
60. Indicatori de realizare:

a) Datele din Registrul sunt înregistrate, stocate și prelucrate conform prevederilor legislației cu privire la protecția datelor cu caracter personal.

b) Accesul la datele cu caracter personal din Registrul este permis doar personalului serviciului.
c) Accesul la rapoartele statistice extrase din Registrul este liber prin intermediul paginii web a serviciului.
d) Tipul de date conținute în Registru este determinat de către Ministerul Muncii, Protecției Sociale și Familiei în coordonare cu prestatorul serviciului și va conține în mod obligatoriu:
- numărul de telefon (după caz IP-ul) de la care se efectuează apelul;

- datele de identificare ale apelantului (cu excepția situațiilor în care acesta solicită păstrarea anonimatului);

- tipul asistenței solicitate;

- necesitățile de asistență identificate;

- tipul asistenței oferite;

- rezultate examinării cazurilor referite;

- datele de identificare ale consilierului/consilierilor care au gestionat apelul.

CAPITOLUL III. RESURSE UMANE

ŞI MANAGEMENTUL SERVICIULUI

Recrutarea personalului serviciului - standardul nr. 21  
61. Criteriile de recrutare a personalului sunt focusate pe asigurarea calității prestării serviciului.   
62. Rezultat: Personalul serviciului este angajat în corespundere cu criteriile de recrutare. 
63. Indicatori de realizare:
a) Prestatorul de serviciu dispune de criterii de recrutare a personalului.

b) Managerul serviciului are studii superioare în domeniul psihologiei/ pedagogiei/dreptului, experiență în domeniul protecției drepturilor copilului minim 3 ani și experiență de management administrativ.
c) Consilierii serviciului au studii superioare în domeniul psihologiei.
d) Specialistul în tehnologii informaționale are studii superioare în domeniu și experiență în gestionarea bazelor de date sau sistemelor informaționale automatizate.

Formarea personalului – standardul nr. 22
64. Prestatorul de serviciu asigură formarea inițială și continuă a personalului serviciului

65. Rezultat: Formarea personalului serviciului contribuie la prestarea calitativă a serviciului.
66. Indicatori de realizare:

a) Solicitanţii la postul de consilier sau manager al serviciului au urmat cursul de formare iniţială cu o durata de 40 ore.
b) Personalul serviciului participă anual la cursuri de formare profesională continuă cu durata de minim 20 de ore.
c) Conținutul cursurilor de formare corespunde necesităților de formare a personalului identificate de către prestator.
Supervizarea și evaluarea personalului – standardul nr. 23
67. Serviciul dispune de un sistem eficient de supervizare și evaluare a personalului serviciului. 

68. Rezultat: Supervizarea și evaluarea personalului contribuie la prestarea calitativă a serviciului prin consolidarea competenţelor profesionale, gestionarea eficientă a sarcinilor şi timpului de lucru.

69. Indicatori de realizare:

a) Şedinţele de supervizare se desfăşoară lunar, în grup sau individual și se protocolează.
b) Conținutul ședințelor de supervizare (planificate sau ad-hoc) se referă la:

- metodele și tehnicele aplicate în cadrul serviciului;

- discutarea cazurilor dificile și identificarea soluțiilor;

- schimb de experiență;

- starea emoţională a personalului;

- consolidarea spiritului de echipă.

c) Evaluarea personalului se efectuează anual.

d) Procesul de evaluare se axează pe:

- rezultatele activității personalului în prestarea serviciului;

- rezultatele participării la cursuri de formare profesională.
e) Rezultatele supervizării și evaluării personalului sunt utilizate de către prestatorul de serviciu în procesul de evaluare a necesităților de formare a personalului.

Promovarea serviciului – standardul nr. 24
70. Ministerul Muncii, Protecției Sociale și Familiei în colaborare cu prestatorul de serviciu întreprinde măsuri sistematice de promovare a serviciului. 
71. Rezultat: Copiii din Republica Moldova cunosc despre existența serviciului, obiectivele și conținutul acestuia.
72. Indicatori de realizare:
a) Prestatorul dispune de o Strategie de comunicare pentru promovarea serviciului, care prevede măsuri de: 

- elaborare și diseminare a materialelor promoționale;

- mediatizare a activității serviciului;

- asigurare a vizibilității serviciului.

b) Managerul serviciului și consilierii participă sistematic în realizarea activităților prevăzute în Strategia de comunicare. 
Dezvoltarea serviciului – standardul nr. 25
73. Ministerul Muncii, Protecției Sociale și Familiei în colaborare cu Prestatorul de serviciu întreprinde măsuri pentru dezvoltarea serviciului în scopul corespunderii acestuia necesităților beneficiarilor.
74. Rezultat: Conținutul serviciului corespunde necesităților beneficiarilor. 
75. Indicatori de realizare: Prestatorul de serviciul are un Plan de dezvoltare a serviciului elaborat în baza:

- analizei necesităților și profilului beneficiarilor;


- cadrului normativ;


- cadrului instituțional și metodologic.
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