AGENTIA NATIONALA
PENTRU EGALITATEA DE SANSE
INTRE FEMEI SI BARBATI

RAPORT CALL CENTER
01.01. -31.12.2018

in perioada 01 ianuarie 2018 - 31 decembrie 2018, la linia telefonica gratuitd destinata

victimelor violentei domestice din cadrul Serviciului Strategii, Politici, Programe si

Monitorizare pentru Prevenirea si Combaterea Violentei in Familie (numarul unic de

contact 0800.500.333 nivel national, numar apelabil gratuit din orice retea cu acoperire

nationald, la care victimele/martorii/orice alte persoane pot raporta orice incident de
violenta domestica), activitatea a fost desfasurata cu program continuu, 24h/24h, 7 zile/7
zile.

Actiunile intreprinse de catre consilierii mai sus mentionate, concordant cu specificatiile

din fisa postului si procedurile de lucru specifice, aprobate de catre conducerea institutiei,

sunt:
% asigurarea continuitatii activitatilor specifice liniei telefonice;
¢ preluarea apelurilor adresate la numarul unic;

% oferirea unor informatii rapide si utile despre demersurile pe care victima le poate
intreprinde pentru a iesi din situatia de violenta domestica, incalcare a principiilor
egalitatii de sanse/gen, trafic de persoane;

% completarea/Actualizarea Centralizatorului, continand inregistrarea cronologica a
fiecarui apel, in ordinea primirii;

% intocmirea Fisei de identificare a situatiei de incalcare a principiilor egalitatii de
sanse/gen, violenta domestica, trafic de persoane si violenta asupra copilului
declarata de victima sau martor si a datelor cu privire la apelanti (Fisa de
identificare incident);

¢ introducerea apelurilor in Sistemul Integrat de Raportare si Management a cazurilor
de incalcare a principiilor Egalitatii de sanse, Violenta Domestica, Trafic de
Persoane si Violenta asupra Copilului;

% documentarea si informarea continua in legatura cu actele normative incidente si
serviciile existente in domeniul prevenirii si combaterii violentei in familie;

% orientarea cazurilor catre institutii abilitate (DGASPC-uri, IPJ-uri, Politie de Sector,
ONG-uri) din judetul sau sectorul pe a carui raza teritoriala administrativa se afla
victima, inclusiv redactarea de adrese catre entitatile respective.

Gestionarea apelurilor preluate prin intermediul liniei telefonice de urgenta cu numar unic
(call-center), respectiv cazurilor identificate se realizeaza pe baza procedurii operationale
aprobate la nivelul ANES, aceasta stabilind un ansamblu de standarde, reguli si pasi care
sunt urmati de catre toti consilierii call-center, in vederea realizarii unui cadru uniform si
coerent de raspuns si solutionare a apelurilor.
In vederea analizarii gravitatii agresiunii, exista elaborata Fisa de identificare incident, ca
instrument de orientare si evaluare a nivelului de agresiune. Astfel, consilierul liniei
telefonice de urgenta evalueaza incidentul pe baza unor intrebari cheie si intrebari
generale, pentru a determina gravitatea situatiei, domeniul de interventie in care se
incadreaza situatia (violenta domestica, egalitate de sanse, trafic de persoane), datele de
identificare ale apelantului/victimei si descrierea generala a problemei semnalate, astfel:
1. set de intrebari-cheie pentru situatiile de urgenta in cazurile de violenta domestica
adresate victimei pentru a determina gravitatea starii acesteia la momentul
apelului si indrumarea victimei catre numarul unic de urgenta 112;
2. set de intrebari generale pentru inregistrarea cazului, dupa acordul prealabil al
apelantului: date de identificare, date referitoare la agresiune, date referitoare la
agresor.
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In orice demersuri propuse de cétre consilierii liniei telefonice de urgenta, este luata in
considerare siguranta si integitatea fizica a victimei si se solicita acordul acesteia pentru
oricare dintre pasii de urmat, incepand de la inregistrarea datelor si pana la semnalarea
situatiilor de abuz catre institutiile teritoriale abilitate in rezolvarea acestora.

in perioada mai sus mentionatd, in cadrul call-center-ului, au fost primite un numar de
1963 apeluri, incluzand atat apelurile scurte, fara, dialog, cat si reveniri ale unor persoane
care au apelat initial linia telefonica - 0800 500 333.

Din totalul de 1963 apeluri, excepand apelurile scurte, au fost 1571 apeluri preluate de la
persoane apelante (inclusiv reveniri ale apelurilor anteriare) - persoanele apelante fiind
preponderent de sex feminin (1284 persoane), calitatea apelantului fiind:

% victima a violentei domestice/trafic de persoane/egalitate de gen - 592 apelanti;

% martor al unui act de violenta - 302 apelanti;

alta persoana - 677 apelanti (persoana apelanta solicita informatii sau relateaza
aspecte care nu sunt de competenta ANES), domeniul pentru care s-a apelat
constituindu-l:
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violenta domestica - 926 persoane;

traficul de persoane - 5 persoane;

egalitatea de gen - 4 persoane;

altul - 636 persoane (persoana apelanta solicita informatii sau relateaza aspecte
care nu sunt de competenta ANES).
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Conform prevederilor Regulamentului (UE) 2016/679 al Parlamentului European si al Consiliului din 27 aprilie 2016 privind protectia
persoanelor fizice in ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter personal si privind libera circulatie a acestor date si de abrogare a
Directivei 95/46/CE (Regulamentul general privind protectia datelor), informatiile referitoare la datele cu caracter personal cuprinse in acest
document sunt confidentiale. Acestea sunt destinate exclusiv persoanei/persoanelor mentionate ca destinatar/destinatari si altor persoane
autorizate sa-l primeasca. Daca ati primit acest document in mod eronat, va adresam rugamintea de a returna documentul primit,

expeditorului



