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Cu privire la crearea, organizarea fi func{ionarea Serviciului
de asistentri telefonici gratuiti pentru persoanele cu dizabilit5(i

in temeiul art. 10 alin. (3) din Legea asistenlei sociale nr. 54712003 (Monirorul Oficial al
Republicii Moldova, 2004, nr. 42-44, art. 249), aI Legii nr. 12312010 cu privire Ia serviciile sociale
(Monitorul Oficialal Republicii Moldova,2010, nr. 155-158, arr. 541) ti arr.52 alin. (5) din Legea nr.
60/2012 privind incluziunea sociale a persoanelor cu dizabilitAfi (Monito(ul Oficial al Republicii
Moldova. 20l2, nr. 155-1 59, aft . 508),

ORDINi

1. Se instituie in cadrul Keystone Human Services Internationai Moldova Association (in
continuare - Keystone Moldova) Serviciul de asistenti telefonicd gratuitd pentru persoanele cu
dizabiliteli.

2. Se aprobA:
l) Regulamentul de organizare si funcqionare a Serviciului de asistenle telefonicd gratuita pentru

persoanele cu dizabilit'li, confotm anexei nr.I.
2) Standardele minime de calitate pentru Serviciul de asistentd telefonicA gratuit5 pentru

persoanele cu dizabilitdli, conform anexei nr.2.
3) Structura fi statele de personal ale Serviciului de asistentd telefonice gratuitd pentru persoanele

cu dizabilitdfi, conform anexei nr.3.
3. Cheltuieljle de intrefinere a Serviciului de asistenld telefonice gratuite pentru persoanele cu

dizabiliteli vor fi asigurate de cAtre Keystone Moldova, cu suportul financiar al Uniunii Europene in
cadrul Proiectului ,,Promovarea gi monitorizarea drepturilor persoanelor cu dizabilitdti mintale din
institufiile rezidenliale cu profilpsiho-neurologic", precum;i din alte surse, conform legislaliei.

4. Responsabilitatea pentru executarea prezentei decizii se atribuie dnei Parascovia Munteanu.
director de program, Keystone Moldova.

Director Executiv Keystone Moldova /l'e"r Ludmila MALCOCI



Anexa l.

REGULAMENTUL
de organizare qi func.tionare a Serviciului de asistenltr telefonici gratuittr

pentru persoanele cu dizabilitd(i

Capitolul I
DISPOZITII GENERALE

1. Prezentul Regulament stabile;te modul de organizare $i funcfionare a Serviciului de asistenld
telefonice gratuita pentru persoanele cu dizabiliteti (in continuare -,Ssnicir).

2. Ser",/iciul este prestat la nivel nalional de cefe Keystone Human Services Intemational Moldova
Association (in continuare Ptestatorul Seniciulul qi igi desfEqoare activitatea in conformitate cu
prezentul Regulament, Standardele minime de calitate, precum $i cu prevederile Iegislalieiin vigoare.

3. Serviciul, al carui domeniu de activitate se referd exclusiv la asistenla telefonicd gratuita pentru
persoanele cu dizabilitdli, nu este persoand juridicd, dar este o unitate structurald specializatd a
prestatorului, ce iti are sediul in municipiul Chiiindu, funcfioneazd 5 zile pe s5ptdmend a cate 8 ore pe
zj, cu posibilitatea extinderii activialii in regim nonstop (24 de orel1 zile pe saptimind) pentru toti
apelantii de pe te toriLrl Republicii Moldova qi de peste hotarele acesteia.

4. Serviciul dispune de un numer de telefon gratuit (freephone) - 080010808, cafe permite
receptionarea simultand a mai multe apeluri, asigurind accesul apelanlilor de la orice telefon fix sau
mobil. Prestatorul supote costul apelurilor de intrare Ia respectivul numdr de telefon format de pe
teritoriul 1drii. Costul apelurilor de intrare de peste hotarele ldrii este suportat de c5tre apelant.

5. In sensul prezentului Regulament se utilizeazd urmdtoarele noliuni:
l) olganizalii partenei"e - organizalii necomerciale care activeaze in domeniul apdrdrii drepturilor

persoanelor cu dizabilitSli fi prestatorii de servicii privali;
2) cotlsilier - specialist in consiliere gi asistenld sociale, care oferd indrumare giconsiliere persoanelor

fizice-beneficiari ca rdspuns la problemele persoanelor cu dizabilitSli.
6. Beneficiari ai Serviciului sint:
l) beneJiciarii ptimari -persoanele cu dizabilitdfi;
2) beneJiciarii secundali membrii comunitelii; grupurile de profesioni$ti care solicitd sau oferd

informaqii cu privire la fenomenul incalcdrii drepturilor persoanelor cu dizabilitali
7. Serviciul constituie un mijloc de comunicarc ti un instument de referire in domeniul protecliei si

asistentei persoanelor cu dizabilitdti.
8. Crearea Si functionarea Serviciului este reglementata de legislaqie, de prezentul Regulament $i de

Standardele minime de calitate.
Capitolul II

SCOPUL, OBIECTIVELE SI PRINCIPIILE SERVICIULUI
9. Scopul Serviciului este prevenirea Si reducerea sirua!iilor de incalcare a drepturilor persoanelor cu

dizabiliteli.
10. Obiectivele Serviciului sint:
l) facilitarea accesului gratuit la informalie, in conformitate cu prevederile Convenliei ONU privind

drcpturile persoanelor cu dizabilitdli qi altor acte normative;
2) identificarea, referirea si sesizarca cMurilor de incelcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitdli

cetre organele competente qi organizatiile partenere;
3) abilitarea persoanelor cu dizabilitdti qi a familiilor

telefonicA pentru revendicarea drepturilor incAlcate;
iciilor de consiliere



4) stabilirea 9i men{inerea relatriilor de colaborare cu organele competente $i organizaliile partene.e
pentru identificarea situaliilor de incalcare a drepturilor persoanelor cu dizabiliteli.

I l. Activitatea Serviciului are ia bazd urmitoarele orincioii:
I t respecLarea dreprurilor $i a libertalilor fundamentile alJomului;
2) respectarea necondifionate a demnitdtii umane;
3) atitudinea de egalitate qi nediscriminare;
4) valorizarea rolurilor sociale ale persoanelor cu dizabilitiqi;
5) abordarea multidisciplinard $i holisticA;
6) asigu€rea confidenfialitalii gi anonimatului. Diseminarea informaliei citre organele competente !i

organizaliile paftenere, in scopul prevenirii sau inldturerii situatiei de crizi care afecteazd persoana cu
dizabilitali, nu constituie incdlcare a confidenfialitdlii ti anonimarului.

Capitolul III
DREPTURILE $I OBLIGATI]LE PRESTATORULUI

SERVICIULUI
12. Prestatorul Serviciului are dreptul:

l) sA solicite gi se primeasce de la organele competente gi organizaliile partenere info.matia necesara,
inclusiv cu privire la beneficiarii referiti spre asistenla;

2) in momentul recepliondrii informatiei despre situafiile de crizi, si solicite $i se primeascd suport $i
asistenld de Ia organele competente gi organizaliile partenere, in vederea ludrii mdsurilor necesare pentru
a interveni in regim de urgenfe, avind drept scop eliminarea pericolului existent prin asigurarea
securitiqii qi a nevoilor imediate ale persoanelor;

3) si deslhgoare seminare, mese rotunde si alte activitefi de informare despre d.epturiie persoanelor cu
dizabilitdli gi utilitatea Serviciului pe intreg teritoriul Republicii Moldova.

13. Pfestatorul Serviciului este obligat:
1) sd desfEgoare activitatea in conformitate cu prevederile actelor normative, prezentului Regulament

gi Standardelor minime de calitate;
2) sa retere beneficiarii cdtre organele competente qi organizaliile partenere penhu oferirea asistentei

necesarc;

3) sd asigure $i sd mentind suportul tehnic si informational al Serviciului;
4) se angajeze personal calificat ti sa asigure formarea profesionald (iniliald $i continui);
5) se ofere beneficiarilor Serviciului servicii de calitate in conformitate cu prezentul Regulament qi cu

Standardele minime de calitate;
6) si asigure disponibilitatea serviciilor conform regimului stabilit de cAtre Prestatorul Serviciului;
7) sd asigure respectarea principiilor de bazd ale Serviciului menlionate in prezentul Regulament;
8) se stabileasce o procedurA eficiente de colaborare cu organele competente fi organizatiile partenere;
9) sd sesizeze organele competente despre cazurile de incilcare a drepturilor persoanelor cu dizabiliteli.

care constituie un pericol iminent pentru viata gi integritatea persoanei;
l0) sd monitorizeze procesul de solulionare a cazurilor de incilcare a drepturilor persoanelor cu

dizabilit6li $i mAsurile intreprinse de citre organele competente li organizaliile partenere;
11) sd lind evidenfa apelurilor receplionate $i sd prelucreze datele cu caracter personal in conformitate

cu prevederile legisla{iei;
l2) sd elaboreze !i se prezinte Ministerului Sinititii, Muncii Si Protectiei Sociale rapoarte de activitate,

precum li alte informalii (la solicitarea Ministerului);
l3) sa des{i$oare alte activiteli necesare pentru asigurarea unui management eficient al Serviciului,

transparenlei rezultatelor ob;inute qi dezvoltarii durabile a Servj4!



Capitolul IV
ORGANIZAREA PROCESULUI DE PRESTARE A SERVICIULUI

Sec{iunea l. Tipuri de servicii Qi con_tinutul acestora
14. Consilierii Serviciului ofera urmdtoarele tiDuri de asistente:
l) suport informalional la telefon, informarea beneficiarilor Serviciului cu privire la drepturile

persoanelor cu dizabilitdli, inclusiv privind posibilitalile de solulionare a cazurilor de incdlcare a
drepturilor persoanelor cu dizabilitdli in colaborare cu organele competente qi organizafiile partenerej

2) consilierea la telefon - oferirea asistenlei psihologice necesare in vede.ea depe$irii dificultAlilor
psihoemolionale in situaliide conflict, precum Si identificarea resurse lor pentru revendicarea drepturilor;

3) identificarea cazurilor suspecte de inc5lcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitdti - initierea unui
dialog de incredere cu apelantul pentru identificarea nevoilor de suport Si determinarea drepturilor
incdlcate;

4) colaborarea interiostitulionald pentru solulionarea cazurilor de incAlcare a drcptudlor persoanelor
cu dizabilitdfi, cLr acordul acestora identificarea $i stabilirea legeturilor cu organele competente si
organizaliile partenere pentru solulionarea situafiilor de incelcare a drepturilor Si accesarea serviciilor
specializate in funclie de necesitdlile $i riscurile identificale;

5) sesizarea situaliilor de risc iminent pentru viala;i/sau securitatea qi/sau integritatea persoanei
inlonnarea ;i consilierea in cazurile in care persoanele cu dizabilitAli se afle in situalie de criza.
Organizarea inter",/en,tiei in regim de urgenfd are scopul de a elimina pericolele existente gi de a asigura
securitatea persoanelor. Echipa Serviciului sesizeazi in regim de urgen!5 autoritdlile publice
responsabile de proteclia drepturilor persoanelor cu dizabilitdfi.

15. Consilierii Serviciului qin evidenla apelurilor receplionate gi asigurA colectarea si prelucrarea
infonr,aliei in scopul intocmirii rapoartelor de activitate sau in scop de cercetare, in baza regulilor
stabilite ?n legisialia cu privire la proteclia datelor cu caracter personal.

16. Consilierii Serviciului presteaza serviciiin conformitate cu Standardele minime de calitate,linind
cont de necesitelile individuale ale beneficiarilor acestuia.

^ Sectiunea a 2-a. Gestionarea apelurilor
17. In momentul receplionarii unui apel la numdrul special al Serviciului, consilierul inlormeazd

apelantul despre denumirea SeNiciului, despre faptul cd apelul sdu poate fi anonim, iar informafia -
confidenliali: instituie un dialog de incredere cu apelantul; analizeazd situalia actual5 a beneficiarului,
nece'italile acestuia. selectind tipurile de ser\ icii necesare.

18. In cazul receptiondrii unui apel de la o persoana cu dizabilitafi care considerd cd i s-a incilcat un
drept Si care se afl6 in situafie de risc iminent pentru viala, integritatea fi securitatea personala,
beneficiarului i se acordd servicii de consiliere $i cazul este referit organelor competente si organizaliilor
paftenere, iar autoritAlile responsabile sint sesizate cu privirc la cazul respectiv.

19. In situafia in care cazul este referit cdtre alte servicii pentru a beneficia de proteclie $i suport,
consilierul Serviciului intocmegte un demers si il expediazi, prin poltd, fax, e-mail, la organele
competente !i organizafiile partenere.

20. In cazul in care apelantul soliciti informalie sau ajutor, altele decit cele care intrd in competen.ta
Serviciului, consilierul oferd, dupd posibilitate, datele de contact ale organelor competente $i
organizatiilor partenere care ar putea oferi infolma{ia sau ajutorul solicitat.

21. Dace apelantul, la momentul efectuiriiapelului, nu vorbe$te sau are un comportament indecent,
exprimat prin insulte, mesaje denigratoare la adresa consilierului sau a Serviciului, precum $i in cazul
unor intreruperi repetate ale apelurilor, consilierul Serviciului nu maqi
cazul, continuA dialogul intr-o manierd calme.

e negativa Si, dacA este



22. Dupi finalizarea convorbirii, consilierul Serviciului consemneaze aceasta in baza de date a
apelurilor, respectind forma gi procedura stabilitd de cdtre Prestatorul Serviciului in conformitate cu
legjslaiia privind protectia datelor cu caractgr personal. Baza de date include urmitoarele informalii cu
privire la apelul efectuat:

l) numarul de ordine a apelului - indicd numdrul apelului din totalul de apeluri;
2) apel primar - indice apelanlii care telefoneazi repetat sau prima date);
3) numarul dosarului (se at buie apelantului la primul apel, apel primar, efectuat de acesta);
4) data apelului (anul/luna./ziua in care a fost preluat apelul);
5) numele/prenumele/pseudonimul apelantului (in funclie de cum se prezintd apelantul);
6) genul apelantului;
7) localizarea apelului (denumirea localitelii sau a institutiei rezideniiale etc.);
8) apeluri unice/repetate - indic6 recurenta problemei sesizate;
9) problema sesizatd - indica ceea ce solicitd./relateMA apelantul;
l0) numirul articolulului incdlcat din Conveniia ONU cu privire la drepturile persoanelor cu

dizabiliteli (se detennind de consilier in baza discutriei cu apelantul);
1l) tipul de asistenfa - indici generic unul din tipurile de asistenle conform pct.l4 al prezentului

Regulament;
l2) intervenlia efectuatd de consilier - indice descrierea interventei;
13) relerire/sesizare - se indicd in intervenliile de tip colaborare intersectorialA cui a fost

referirsesizat cazul (telefonic/demers):
14) apeluri parvenite in afara orelor de program (apeluri nepreluate, palvenite intre orele I8:00 PM-

9:00 AM. ale fiecareizile):
15) consilierul care a preluat apelul (se indicd la fiecare apel inregistrat).

Capitolul V
MANAGEMENTUL SERVICIIJLUI

Sectiunea 1. Metodele de management al Serviciului
Qi procedurile de raportare

23. Prestatorul de servicii organizeazd managementul eficient al Serviciului in conformitate cu
prezentul Regulament qi Standardele minime de calitate, asigurind funcfionarea calitative, continuitatea
$i respectarea drepturilor benefi ciarilor Serviciului.

24. Metodele de management al Serviciului s?nt:
1) planificarea, monitorizarea gi evaluarea activitelii Serviciului;
2) crearea unui sistem adecvat de comunicare intre speciali$tii SeNiciului gi beneficiari, cu utilizarea

noilor tehnologii informalionale, precum $i monitorizarea calitdlii serviciilor prestate;
3) gestionarea bazei tehnico-materiale a Serviciului;
4) gestionarea resurselor umane - selectarea $i angajarea personalului, instruirea qi dezvoltarea

competentelor necesare, motivarea personalului in vederea cregterii eficienlei la locul de munca;
5) elaborarea qiprezentarea rapoartelor de activitate a Serviciului.

Secliunea a 2-a. Managementul resurselor umane
25. Prestatorul de servicii aprobd structura Serviciului !i statele de personal in modul prevAzut de

legislafie.
26. Statele de personal ale Serviciului sint constituite din personal de baze $i personal auxiliar.
27. Personalul de bazd include managerul Serviciului 9i 2 consilieri cu studii superioare'in domeniul

psihologiei sau altor Etiinte socioumane.



28. Personalul auxiliar al Serviciului este format dintr-un specialist cu studii superioare in domeniul
TIC ti experienti profesionald de minimum 3 ani in gestionarea bazelor de date qi/sau a retelelor de
calculatoare gi un contabil cu studii superioare in domeniu $i experienld de muncA de minimum 3 ani.

29. Selectarea personalului de baze se efectueazi de citre prestatorul de selvicii in bazd de concurs,
!inind cont de prezenla calificdrii, a experienlei profesionale $i a calitdlilor personale necesare pentru
exercitarea atribuliilor in cadrul Serviciului.

30. Prestatorul incheie contracte individuale de munci cu tot pe$onalul Serviciului, precum ;i igi
asumi angajamentul de gestionare a datelor cu caracter personal, asigurd salarizarea acestora in modul
prevezut de legislafie, precum 9i pe baza contractuald.

31. Personalul de baza participe la fomarea profesionale la locul de muncd (ini!iald si continuA) in
baza unui modul special, elaborat de prestator, care include aspectele teoretice fi practice ale activitdfii
Serviciului.

32. Managerul Serviciului coordoneazd activitatea propriu-zise a consilierilor, asigurind calitatea
serviciilor prestate $i executarea de cefe aceqtia a cerinlelor prevezute de filele de post $i alte documente
interne ce rcglementeaze functionarea Serviciului. Managerul Serviciului convoace, in mod regulat,
$edinle de lucru cu consilierii, pentru a discuta qi a soluliona problemele apdrute in activitatea curente a
Serr'iciului.

33. Prestatorul monitorizeaza constant activ;tatea manageaului SeNiciului.
34. Prestatorul efectueaza supef'/izarea li evaluarea personalului Serviciului gi ia mAsurile necesare

pentru dezvoltarea acestuia, in modul prevdzut de documentele interne ale prestatorului.
35. Prestatorul asigurd elaborarea fi$elor de post pentru personalul Serviciului gi line evidenta

cadrelor in confolmitate cu legislalia.
Sectiunea a 3-a. Baza lehnico-materiali $i finantarea Serviciului

36. Prestatorul deqine bunuri gi echipament necesar pentu a asigura condilii de muncd personalului
Serviciului ii posib iliteli tehnice de functionare in regim non-stop pentru tofi beneficiarii, in conformitate
cu Standardele minime de calitate.

37. Prestatorul utilizeazi bunurile Serviciului exclusiv in vederea realizdrii scopurilor prevdzute de
statutul acestuia.

38. Finanlarea Serviciului se efectueazd din bugetul de stat, din donalii, grantud sau din alte surse
prevezute de legislalie.

39. P.estatorul asigure evidenla contabilA qi elaborarea rapoartelor financiare in conformitate cu
legislalia.

Director Executiv Keystone Moldoya /,'lrr Ludmila MALCOCI



STANDARI}E MINIME DE CALITATE
pentru Serviciul de asistenti telefonictr gratuiti

pentru persoanele cu dizabilititi
Capitolul I

ORGANIZAREA SERVICIULUI
Sectiunea 1. Baza tehnici li materiali

Spaliul de amplasare si dotarea locurilor de muncd ale Serviciului - standardul nr. 1

1 Prestatorul de servicii asigu.A un spaliu izolat gi il doteazi cu tot necesarul pentru funcfionarea
calitativA a Serviciului de asistenld telefonici gratuit[ pentru persoanele cu dizabiliteli (in continuare -
Serviciu).

2. Rezultatul: Prestatorul de servicii asigurd condilii decente de munci personalului Serviciului qi
posibilitdfi tehnice de funclionare (8 ore/5 zile pe saptamini) penrru toli beneficiarii Serviciului.

3. Indicatorii de realizare:
1) inciperea in care functioneazd Serviciul este conectatd la sistemele de aprovizionare cu ape,

canalizarc, incebire. ventilare si iluminare electrice.
2) lncdperea in care specialistul Servicir.rlui isi desfe$oara activitatea este izolatd - birou separat cu o

suprafali iuficienta pentiu amplasarea unui loc de munca pentru angajat. acces la Iumine naturala ti o
cromatice neutrd a perelilor. Incdperea este dotatd cu sisteme antiincendiu $i antifufi.

3) Locul de munce este dotat cu mobilierul necesar (1 masd de lucru, I scaun, I dulap) qi echipament
tehnic (2 aparate de telefonie fixd, 2 perechi de cdgti, 2 telefoane mobile pentru asigurarea sunetelor de
catre consilieri spre difedte directii, 1 computer conectat la releaua de Intemet, o surse de alimentare
neintreruptibile (UPS) pentru calculator, imprimantd, scaner $i copiator).

4) Prestatorul de servicii utilizeazd un numar de telefon special (freephone) - 080010808 pentru a fi
apelat gratuit de la orice telefon fix, public sau mobil, din orice localitate a Republicii Moldova.
Prestatorul de servicii achitd costul apelurilor de intrare la respectivul numAr de telefon, receplionate de
pe teritoriul ldrii. Costul apelurilor de intrare de peste hotarele larii este suportat de catre apelant.

Secfiunea a 2-a. Managementul li dezvoltarea durabild
Managementul Serviciului - standardul nr. 2
4. Prestatorul de servicii asiguri funclionarea calitativd $i continuitatea Serviciului.
5. Rezultatul: Serviciul dispune deun sistem de management eficient al resurselor umane, financiare,

materiale si al altor resurse.
6. Indicatorii de realizare:
l) Prestatorul de servicii funclioneazd in baza Statutului, inregistrat in modul stabilit de legislatie.

care prevede stuctura organizaliei, organele de conducere $i competentele acestora, sau in baza altor
acte stabilite de lege.

2) Prestatorul de servicii elaboreud Planul strategic de dezvoltare al Serviciului.
3) Personalul de conducere al prestatorului de servicii are experienle de atragere a asistenlei tehnice,

pentru a asigura stabilitatea qi continuitatea procesului de prestare a serviciilor sociale.
Sectiunea a 3-a. Resursele umane

Personalul Serviciului - slandardul nr. 3
7. Prcstatorul de servicii angajeazd la muncd, in conformi bazede concurs, perconal

calificat, care corespunde cerinlelor de calificare gi cal

Anexa 2.

Pe$onalul Serviciului este alcdtuit din:
te in fila de post.



l) personalul de baze, suficient pentru a asigura funclionarea calitativd a Serviciului;
2) personalul auxiliar, care susline activitatea Serviciului.
8. Rezultatul: Prestatorul dispune de personal calificat pentru prestarea serviciilor de calitate.
9. Indicatorii de realizare:
l) Personalul de bazi al SeNiciului este format din managerul Serviciului (0,5 unitate) fi 2 consiliefi

persoane cu studii superioare in domeniul psihologiei sau altor qtiinle socioumane, vorbitori de limbi
romane si limbi rusA:

2) Personalul auxiliar al Serviciului este format din:
a) specialist cu studji superioare in domeniul TIC qi experienta profesionali de minimum 3 ani in

gestionarea bazelor de date $i/sau a re{elelor de calculatoare 0,25 din salariul de funclie;
b) contabil cu studii superioare in domeniu qi experienle de munce de m;nimum 3 ani 0,25 din

salariul de funclie.
3) Pentru personalul Serviciului existe fiSe de post ce

perconale necesare pentru ocuparea postului respectiv.
Inslruirea personalului de bazl - standardul nr. 4

prevAd cerintele de calificare Si calitdfile

I0. Prestatorul de sen/icii asiguri instuirea nonfomal6 a specialigilor la locul de munce (initiald $i
continue) in baza unui modul special elaborat, care include aspectele teoretice gi practice ale activitedi
Serviciului.

11. Rezultatul: Personalul de bazd are pregatirea corespunzetoare Si abilitdlile necesare pentru a lucra
cu benefi ciarii Serviciului.

12. Indicatorii de realizare:
l) Prestatorul pune la dispozilia angajalilor modulul de instruire nonformalA (initialA qi continue) a

personalului Serviciului la locul de munca.
2) Personalul de baze deline certificatele de confirmare care atesti participarea la instruirea

nonformale la locul de munce.
Evaluarea performanlelor profesionale fi de dezvoltare - standardul nr. 5
13. Prestatorul de servicii asigurd evaluarea anuald a perfomanlelor profesionaie ale personalului

Serviciului.
I4. Rezultatul: Asigurarea respecterii de cdtre personalul Serviciului a cerinfelor prevezuft de fiiele

de post !i altor documente inteme ce reglementeazi funclionarea Sen,iciului, precum gi a posibilitalilor
de creitere personal5 gi profesionale a specialiqtilor.

15. Indicatorii de realizare:
l) Prestatorul de servicii deline fi$ele de evaluare profesionald a personalului Serviciului completate.

2) Fi$ele de evaluare profesionale a performan{elor personalului SeNiciului specifice necesit6lile de
dezvoltare profesionale a acestora gi misurile de prevenire a sindromului arderii profesionale.

3) Prestatorul de servicii dispune de un Plan anual de dezvoltare a personalului, care include mdsurile
pentru instruirea profesionald qi de prevenire a sindromului arderii profesionale a personalului de bazd
al Serviciului.

Capitolul II
PROCESUL DE PRESTARE A SERVICILOR

Secliunea 1. Accesul la servicii
Informarea/promovarea Serviciului - standardul nr. 6
16. Prestatorul asiguri informarea populaliei despre existenfa, specificul Si posibilitatile acceserii

Serviciului prin intemediul unui numdr special, $atuit pentru apelanli (freephone) - 080010808.
Prestatorul achitdcostul apelurilorde intrare larespectivul n bn, receptionate de pe teritoriul
1drii. Costul apelurilor de intrare de peste hotarele tarii apelant.



17. Rezultatul: Populatia cunoa$te despre existenla Serviciului 9i inlelege specificul activitalii
acestula.

18. Indicatorii de realizare:
1) Prestatorul de servicii dispune de matedale informalionale (audiovizuale qi tiperire) despre

specificul Selviciului.
2) Matedalele informafionale sint distribuite in dive.se institulii publice qi clediri de menire sociale

cu acces maxim pentru populalie,
Cooperarea fi parteneriatul - standardul nr. 7
19. Prestatorul de servicii stabile$te $i dezvolta relalii de cooperare cu autoritdlile statului, organele

competente si organizaliile partenere.
20, Rezultatul: Organele competente;i organizatiile partenere inleleg rolul Serviciului $i

informeazd beneficiarii primari despre existenla lui !i despre numarul special gratuit pentru apelanli
(freephone) - 080010808, despre alte posibiliteli de contactare a consilierilor, facilitind accesul acestora
la asistenld.

21. lndicatorii de realizare:
l) Organele competente Si organizatiile pafienere, mass-media sint informate cu privire la rolul

Serviciului in cadrul infrastructurii existente de p.otecije 9i suport al beneficiarilor.
2) Numtrrul apelurilor recep{ionate Si referite organelor competente/organizaliilor paftenere in

perioada analizatd.
3) Organele competente/organizaliile partenere cdrora le-au fost referite cazurile beneficiarilor

serviciului de asistenld telefonicd gratuiti in perioada analizatA gi caracteristica categoriilor de apeluri.
Secfiunea a 2-a. Tipuri de servicii

Suportul informa(ional h telefon - standardul nr. 8
22. Consilierii Serviciului oferd beneficiarilor primari gi secundari informalii generale privind

respectarea drepturilor persoanelor cu dizabilitali; mecanismul existent de solutionare a cazurilor de
incelcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitdli; drepturile persoanelor cu dizabiliteli, precum Si alte
aspecte referitoare la activitatea Serviciului.

23, Rezultatul: Beneficiarii sint informali despre posibilitetile de solulionare a cazurilor de
incSlcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitali. Actorii suspectalide incdlcarea drepturilor persoanelor
cu dizabiliteli sint infomali cu privire la reglementerile legale in domeniul respunderii juridice.
Membrii comunitafii contribuie activ la procesul de accesare a SeNiciului de cetre beneficiadi primari
fisecundari.

24. Indicatorii de realizare:
l) Numdrul de apeluri receplionate de la beneficiarii primari gi cei secundari in perioada analizata.
2) Actorii suspectali de incdlcarea drepturilor persoanelor cu dizabilit6li.
Consilierea Ia telefon - standardul nr. 9
25. Consilierii Serviciului oferd beneficiarilor primari li secundari consiliere in vederea prevenirii

sau depd$irii problemelor psihoemofionale $i situa[iilor de conflict apdrute in cazurile de incdlcare a
drepturilor persoanelor cu dizabiliteli, precum fi identificArii resurselor gi posibilitelilor de depdqire a
acestora. Consilierii Serviciului poarte un dialog deschis, bMat pe incredere, adoptind un limbaj
accesibil, in scopul identificerii$idezvolteriirespectuluide sine gi ademnitdtii fiecdrui beneficiar primar
gj secundar, valorificindu-i potenlialul personal.

26. Rezultatul: Beneficiarii primari gi secundari primesc suportul emofional 9i informational
necesar ?n vederea prevenirii sau depegirii situaliilor de cri
incelcarea drepturilor.

27. Indicatorii de realizarei

lemelor psihologice cauzate de



l) Numerul beneficiarilor primari qi secundari care au beneficiat de consiliere in perioada analizatd.
2) categoriile de persoane care cel mai des au solicitat consiliere.
3) Problemele/situaliile abordate de beneficiari.
Identificarea cazurilor de incilcare a drepturilor persoanelor cu dizabitititi gi informarea

acestora despre drepturile lor - standardul nr. 10
28. Consilierii Serviciului identificd, din numArul total al apelantrilor, cazurile de incilcare a

d.epturilor persoanelor cu dizabilifili (in continuare - cazuri de incalcare), evalueazi nevoile imediate
ii riscurile pentru viala qi sindtatea acestora. Consilierii asculte apelantul, poarti un dialog deschis,
informindu-l despre posibilitelile de solutionare $i necesitatea de colaborare a apelantului crl
organizaliile partenere.

29. Rezultatul: Apelanlii au posibilitatea sA vorbeasce desprc cMurile de incAlcare a drepturilor
persoanelor cu dizabiliteli cu care se confruntd, sd afle drcpturile pe care le de1in, sd primeascd
recomanddri in ceea ce prive$te ajutorul $i protectia de ca.e pot beneficia, cu posibilitatea de a lua o
decizie in cunostinti de cauz5.

30. Indicatorii de realizare:
l) Consilierii Serviciului au la indemind un set de documente privind drepturile persoanelor cu

dizabilitdli, in format tipdrit sau digital.
2) Numtrrul cazu lor de incdlcare a drepturilor persoanelor cu dizabiliteli identificate in pe.ioada

analizata.
3) Drepturile incilcate rapo(ate de cete beneficiari.
Colaborarea multidisciplinard Si referirea cazurilor - standardul nr. 11
31. Consilierii Serviciului oferi beneficiarilor, cu acordul acestora, asistenla in ceea ce prlvegte

stabilirea legeturii cu organele competente gi organizaliile partenere penhu referirea acestora in vederea
accesirii serviciilor specializate in funclie de necesiteile $i riscurile identificate, Referirea cazurilor de
incilcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitdli - direclionarea beneficiarului catfe organele
competente Si organizaliile partenere pentru accesarea serviciului necesar in funclie de dreptul incelcat.

32. Rezultatul: Persoanele cu dizabilitAli identificate de Serviciu, precum $i familiile acestora
beneficiazd de suportul necesar oferit de specjali$ti din diverse domenii, in funcfie de infrastructura
nalionald existentd.

33. Indicatorii de realizare:
1) Numerul cazurilor de incdlcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitili care au beneficiat de

asistenle in ceea ce privelte stabilirea legdturii cu organele competente $i organizaliile partenere, in
perioada analizate.

2) Prestatorul deline un ghid de referinfd cu datele de contact ale organelor competente gi
organizaf iilor partenere.

3) Organele competente gi organizafiile partenere cirora le-au fost referite cazurile.
Sesizarea situa(iilor de risc iminent pentru viata, securitatea fi integritatea percoanei -

standardul nr, l2
34. Consilierii Serviciului identificd cazurile in care Dercoanele cu dizabiliteti se afli in situatie de

criza. ce pre,/inla un pericol iminenr pentru viala !i. sau inregriLarea fizica !i/sau psihica ti sesizeaT6 in
regim de urgenfd organelg competente $i organizaliile partenere.

situafiile de crizd din partea organelor competente $i a organizaliilor
J5. Rezultatul: Persoanele cu dizabilitdli beneficia/a de ajulor iat Si

rere.

de suportul necesar in

36. Indicatorii de realizare:
l) Numdrul sesizdrilor si numarul persoanelor cu dizabi

imed

sustinere in situatiile de crize in Derioada analizatd.
iat de ajutor imediat $i



2) Prestatorul define ghidul de referinli cu datele de contact actualizate ale organelo. competente si
organizafiilor partenere care au posibilitatea sd ofere proteclie !i asistenta persoanelor cu dizabiliteli in
situalii de crizi.

3) Prestatorul defjne evidenta persoanelor referite cAtre organele competente gi organizaliile
panenere.

Secfiunea a 3-a. Cele mai importante principii ti abordiri
in organizarea prestirii Serviciului

Anonimatul $i confidenlialitatea - standardul nr. 13
37. Consilierii Serviciului solicitd consimlSmintul beneficiarului de a prelucra, inclusiv de a

transmite, datele cu caracter personal al acestuia unei teqe persoane. Consilierii SeNiciului respecti
confidenlialitatea datelor personale oblinute qia informaliilor privind vialaprivatea persoanei, asigurind
totodaG prelucrarea datelor cu caracter personal in modul prevdzut de legislalie.

38. Rezultatul: Asigurarea drepturilor beneficiarilor in ceea ce privette prelucrarea datelor cu
caracter personal, in special a dreptului la inviolabilitatea vielii intime, familiale ii private.

39. Indicatorii de realizare:
l) Prestatorul dispune ti asigurd respectarea politicii de securitate a datelor cu camcter personal ti a

Regulamentului privind prelucralea informatiilor care conlin date cu caracter personal in sistemul de
evidentd a apelurilor receplionale de Sen iciu.

2) Accesul fizic limitat la datele cu caracter personal (existen,ta unui seif securizat, a sistemului de
alarme, accesul resffictionat la calculatoare prin mijloace fizice speciale de acces cu memorie).

Abordarea bazattr pe drepturile omului qi cenlrattr pe persoana cu dizabilit5li - standardul nr.
t4

40. Consilierii informeazd persoanele cu dizabilitali despre dreptu le persoanelor_cu dizabilitdli.
conform legislafiei, respectind dreptul acestora la alegere ti decizie independenta. In procesul de
comunicare cu beneficiarii, consilierii adopte o tonalitate a vocii binevoitoare ;i manifestd empatie.

41. Rezultatul: Asigurarea respectdrii demnitalii umane, a opiniilor, a intereselor, drepturilor $i
libeftafilor beneficiarilor prima .

42. Indicatorii de realizare:
l) Consilierii Serviciului cunosc drepturile persoanelor cu dizabilitAti, iar activitatea Serviciului este

indreptata spre prevenirea gi reducerea situafiilor de incdlcare a drepturilor persoanelor cu dizabilit5ti.
2) Consilierii Serviciului cunosc Ai asigure respectarea practicd a normelor de eticA in comunicarea

cu beneficiarii primari.
Egalitatea Qi nediscriminarea - standardul nr. 15
43. Consilierii Serviciului presteazi servicii tuturor solicitanlilor, fdre discriminare in funclie de rasd,

sex, limba, religie, opinie politica, dizabilitate, origine sociali sau nalionala, catdtrenie, apaftenenld
etnice, avere sau de alte natur6.

44. Rezultatul: Toate serviciile prestate sint accesibile, in egali misuri, tuturor solicitanlilor
Serviciului.

45, Indicatorii de realizare:
1) Consilierii Serviciului cunosc prevederile legislafiei in acest domeniu gi asigurd respectarea

acestora,
2) Datele statistice ale Serviciului, bMate pe inregistririle primare ale apelurilor receplionate,

confirmd faptul ce serviciile sint prestate fird discriminare pe criteriu de rase, sex, limba, religie, opinie
politici, dizabilitate, origine sociale sau nalionala, cetelenie, apartenenld eJ4 de alte naturA.



Capitolul III
REZULTATELE SERVICIILOR PRESTATE

Monitorizarea calititii si orientarea citre rezultat- standardul rlr. 16
46. Cu acordul beneficiarilor, consilierii Serviciului monitorizeaze cMurile referite spre asistenlS $i

proteclie. Monitorizarea se realizeazi prin contactarea telefonica sau prin alte modalitSli a persoanelor
cu dizabilitali, dar $i a organelor competente ti a organizaliilor pa(enere la care au fost referite acestea.

47. Rezultatul: Constatarea gradului de corespundere a mdsudlor de protectie $i asistenle pe care le-
au primit beneficiarii cu necesitalile qi interesele lor. Revizuirca constanta a tehnicilor $i a metodelor de
lucru ale Serviciului penffu imbunitdli.ea calititii muncii.

48. Indicatorii de realizare:
1) Rezullatele primare ale monitorizarii confirme implicarea organelor competente $ia organizaliilor

partenere.
2) Consilierii Serviciului cunosc fi utilizeaza metode eficiente de lucru cu organele competente !i

organizaliile partenere.
3) Organele competente/organizatiile partenere care au raportat despre asistenla fi proteclja

benefi ciarilor/cazurilor referite.
Colectarea datelor $i cercetarea - standardul nr. l7
49. Cons;lierii Ser"r'iciului lin evidenla $i prelucreaze datele cu p vire Ia apelurile recepiionate in

scopuri statistice si de cercetare.
50. Rezultatul: Datele depersonalizate obfinute constituie o bazi importantd pentru analiza

fenomenului de incdlcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitef, a modalitItilor de intervenlie in astfel
de cMuri, precum gi pentru formularea uno. recomandAri pentru organele competente gi organizaliile
panenere.

51. Indicatorii de realizare:
1) Existenia, in format electronic sau de tipar! a rapoafielor prezentate Ministerului Senetelii, Muncii

si Protectiei Sociale.
2) Existenla, in fomat electronic sau de tipar, a infomafiiior, a rapoaftelor tematice solicitate !i

prezentate Ministerului SAnitdfii, Muncii $i Protecliei Sociale.
Transparenta rezultatelor ob(inute -stsndardul nr. 18
52. Personalul Serviciului elaboreazi $i actualizeMe constant pagina web a Prestatorului Serviciului,

unde este reflectate activitatea acestuia.
53. RezultatuL Activitatea Serviciului este reflectata pe pagina web a Prestatorului Serviciului.
54, Indicatorii de realizare:
l) Pagina web a Prestatorului Serviciului este functionald si actualizatS.
2) Pe pagina web a Prestatorului Serviciului este disponibilA informalia despre activitatea acestuia.

Director Executiy Keystone Moldova /fuao'' Ludmila MALCOCI



STRUCTURA $I STATELE DE PERSONAL
ale Serviciului de asistenti telefonicd gratuittr

petrtru persoanele cu dizabilititi

Anexa 3.

Ludmila M{COCIDirector Executiy Kevstotre Moldoya

umtrrul de unititi

I \4anager al Serviciului 0,5 unitate
2. Consilier 2 unitdtri
Personal auxiliar

;pecialist T1C ),25 unirii{i
1. lontabil ),25 unitdli

Iotal unitali
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