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HEMAN SEEVIDE

MOLDOVA ASSOCIATION

ORDIN nr. ;%/z' fin TF Dt 2017
mun.Chisinau

Cu privire la crearea, organizarea si functionarea Serviciului
de asistenta telefonici gratuitid pentru persoanele cu dizabilititi

In temeiul art. 10 alin. (3) din Legea asistentei sociale nr. 547/2003 (Monitorul Oficial al
Republicii Moldova, 2004, nr. 42-44, art. 249), al Legii nr. 123/2010 cu privire la serviciile sociale
(Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2010, nr. 155-158, art. 541) si art. 52 alin. (5) din Legea nr.
60/2012 privind incluziunea sociald a persoanelor cu dizabilitati (Monitorul Oficial al Republicii
Moldova, 2012, nr. 155-159, art. 508),

ORDIN:

1. Se instituie in cadrul Keystone Human Services International Moldova Association (in
continuare — Keystone Moldova) Serviciul de asistentd telefonicd gratuitid pentru persoanele cu
dizabilitati.

2. Se aproba:

1) Regulamentul de organizare si functionare a Serviciului de asistenta telefonicd gratuitd pentru

persoanele cu dizabilitati, conform anexei nr. 1.

2) Standardele minime de calitate pentru Serviciul de asistentd telefonicd gratuitd pentru

persoanele cu dizabilitati, conform anexei nr.2.

3) Structura si statele de personal ale Serviciului de asistenta telefonica gratuita pentru persoanele

cu dizabilitati, conform anexei nr.3.

3. Cheltuielile de intretinere a Serviciului de asistenta telefonica gratuitd pentru persoanele cu
dizabilitati vor fi asigurate de catre Keystone Moldova, cu suportul financiar al Uniunii Europene in
cadrul Proiectului ,,Promovarea si monitorizarea drepturilor persoanelor cu dizabilitati mintale din
institutiile rezidentiale cu profil psiho-neurologic™, precum si din alte surse, conform legislatiei.

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

Director Executiv Keystone Moldova % &0 Ludmila MALCOCI




Anexa 1.

REGULAMENTUL
de organizare si functionare a Serviciului de asistenta telefonici gratuiti
pentru persoanele cu dizabilititi

Capitolul I
DISPOZITII GENERALE

1. Prezentul Regulament stabileste modul de organizare si functionare a Serviciului de asistenta
telefonica gratuitd pentru persoanele cu dizabilitati (in continuare — Serviciu).

2. Serviciul este prestat la nivel national de citre Keystone Human Services International Moldova
Association (in continuare — Prestatorul Serviciului) si isi desfisoard activitatea in conformitate cu
prezentul Regulament, Standardele minime de calitate, precum §i cu prevederile legislatiei in vigoare.

3. Serviciul, al carui domeniu de activitate se referd exclusiv la asistenta telefonica gratuitd pentru
persoanele cu dizabilitati, nu este persoand juridicd, dar este o unitate structurald specializatd a
prestatorului, ce isi are sediul in municipiul Chisindu, functioneaza 5 zile pe siptdmana a céte 8 ore pe
zi, cu posibilitatea extinderii activiatii in regim nonstop (24 de ore/7 zile pe siptimini) pentru toti
apelantii de pe teritoriul Republicii Moldova si de peste hotarele acesteia.

4. Serviciul dispune de un numar de telefon gratuit (freephone) - 080010808, care permite
receptionarea simultand a mai multe apeluri, asigurind accesul apelantilor de la orice telefon fix sau
mobil. Prestatorul suportd costul apelurilor de intrare la respectivul numar de telefon format de pe
teritoriul térii. Costul apelurilor de intrare de peste hotarele tarii este suportat de citre apelant.

5. In sensul prezentului Regulament se utilizeazd urmatoarele notiuni:

1) organizatii partenere — organizatii necomerciale care activeaza in domeniul apararii drepturilor
persoanelor cu dizabilitéti si prestatorii de servicii privati;

2) consilier — specialist in consiliere si asistentd sociald, care oferd indrumare si consiliere persoanelor
fizice-beneficiari ca raspuns la problemele persoanelor cu dizabilitati.

6. Beneficiari ai Serviciului sint:

|) beneficiarii primari — persoanele cu dizabilitati;

2) beneficiarii secundari — membrii comunitatii; grupurile de profesionisti care solicitd sau ofera
informatii cu privire la fenomenul incélcarii drepturilor persoanelor cu dizabilitati.

7. Serviciul constituie un mijloc de comunicare si un instrument de referire in domeniul protectiei si
asistenfei persoanelor cu dizabilitati.

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

Capitolul 1T
SCOPUL, OBIECTIVELE SI PRINCIPIILE SERVICIULUI

9. Scopul Serviciului este prevenirea si reducerea situatiilor de incélcare a drepturilor persoanelor cu
dizabilitati.

10. Obiectivele Serviciului sint:

) facilitarea accesului gratuit la informatie, in conformitate cu prevederile Conventiei ONU privind
drepturile persoanelor cu dizabilitati si altor acte normative;

2) identificarea, referirea si sesizarea cazurilor de incilcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati
catre organele competente si organizatiile partenere;

3) abilitarea persoanelor cu dizabilitati si a familiilor acestora, .-’-
telefonica pentru revendicarea drepturilor incélcate;
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4) stabilirea si mentinerea relatiilor de colaborare cu organele competente si organizatiile partenere
pentru identificarea situatiilor de incalcare a drepturilor persoanelor cu dizabilititi.
11. Activitatea Serviciului are la baza urmatoarele principii:

1) respectarea drepturilor si a libertitilor fundamentale ale omului;

2) respectarea neconditionatd a demnititii umane;

3) atitudinea de egalitate si nediscriminare;

4) valorizarea rolurilor sociale ale persoanelor cu dizabilitti;

5) abordarea multidisciplinari si holistica;

6) asigurarea confidentialitatii si anonimatului. Diseminarea informatiei citre organele competente si
organizatiile partenere, in scopu] prevenirii sau Tnldturdrii situatiei de crizé care afecteaza persoana cu
dizabilitati, nu constituie incalcare a confidentialitatii si anonimatului.

Capitolul ITT
DREPTURILE SI OBLIGATIILE PRESTATORULUI
SERVICIULUI
12. Prestatorul Serviciului are dreptul:

1) sa solicite si sd primeasca de la organele competente si organizatiile partenere informatia necesara.
inclusiv cu privire la beneficiarii referiti spre asistent;

2) in momentul receptiondrii informatiei despre situatiile de criz4, sa solicite si sd primeasca suport si
asistentd de la organele competente si organizatiile partenere, in vederea ludrii masurilor necesare pentru
a interveni in regim de urgentd, avind drept scop eliminarea pericolului existent prin asigurarea
securitéfii si a nevoilor imediate ale persoanelor;

3) s desfagoare seminare, mese rotunde si alte activitati de informare despre drepturile persoanelor cu
dizabilitati si utilitatea Serviciului pe intreg teritoriul Republicii Moldova.

13. Prestatorul Serviciului este obligat:

1) s@ desfasoare activitatea in conformitate cu prevederile actelor normative, prezentului Regulament
si Standardelor minime de calitate;

2) sa refere beneficiarii cétre organele competente si organizatiile partenere pentru oferirea asistentei
necesare;

3) s asigure si sd mentind suportul tehnic si informational al Serviciului;

4) sa angajeze personal calificat si sa asigure formarea profesionali (initiala si continua);

5) s ofere beneficiarilor Serviciului servicii de calitate in conformitate cu prezentul Regulament si cu
Standardele minime de calitate;

6) sa asigure disponibilitatea serviciilor conform regimului stabilit de cétre Prestatorul Serviciului;

7) sd asigure respectarea principiilor de baz ale Serviciului mentionate in prezentul Regulament;

8) sa stabileascd o proceduri eficienta de colaborare cu organele competente si organizatiile partenere:

9) sé sesizeze organele competente despre cazurile de incélcare a drepturilor persoanelor cu dizabilititi.
care constituie un pericol iminent pentru viata si integritatea persoanei;

10) s@ monitorizeze procesul de solutionare a cazurilor de incalcare a drepturilor persoanelor cu
dizabilitéti si masurile intreprinse de catre organele competente si organizatiile partenere;

11) s tina evidenta apelurilor receptionate si s prelucreze datele cu caracter personal in conformitate
cu prevederile legislatiei;

12) sa elaboreze si s prezinte Ministerului Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale rapoarte de activitate,
precum si alte informatii (la solicitarea Ministerului);

13) sa desfasoare alte activitati necesare pentru asigurarea unu1 management eficient al Serviciului,
transparentei rezultatelor obtinute si dezvoltarii durabile a Servj
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Capitolul IV
ORGANIZAREA PROCESULUI DE PRESTARE A SERVICIULUI
Sectiunea 1. Tipuri de servicii si continutul acestora

14. Consilierii Serviciului ofera urmatoarele tipuri de asistenta:

|) suport informational la telefon — informarea beneficiarilor Serviciului cu privire la drepturile
persoanelor cu dizabilitai, inclusiv privind posibilitatile de solutionare a cazurilor de incilcare a
drepturilor persoanelor cu dizabilitati in colaborare cu organele competente si organizatiile partenere;

2) consilierea la telefon — oferirea asistentei psihologice necesare in vederea depasirii dificultatilor
psihoemotionale in situatii de conflict, precum si identificarea resurselor pentru revendicarea drepturilor;

3) identificarea cazurilor suspecte de incilcare a drepturilor persoanelor cu dizabilititi — initierea unui
dialog de incredere cu apelantul pentru identificarea nevoilor de suport si determinarea drepturilor
incélcate;

4) colaborarea interinstitutionald pentru solutionarea cazurilor de incélcare a drepturilor persoanelor
cu dizabilitati, cu acordul acestora — identificarea si stabilirea legéturilor cu organele competente si
organizatiile partenere pentru solutionarea situatiilor de incalcare a drepturilor si accesarea serviciilor
specializate in functie de necesittile si riscurile identificate;

5) sesizarea situatiilor de risc iminent pentru viata si/sau securitatea si/sau integritatea persoanei —
informarea si consilierea in cazurile in care persoanele cu dizabilitdti se afld in situatie de criza.
Organizarea interventiei in regim de urgenta are scopul de a elimina pericolele existente si de a asigura
securitatea persoanelor. Echipa Serviciului sesizeazd in regim de urgentd autorititile publice
responsabile de protectia drepturilor persoanelor cu dizabilititi.

15. Consilierii Serviciului tin evidenta apelurilor receptionate si asigurd colectarea si prelucrarea
informatiei in scopul intocmirii rapoartelor de activitate sau in scop de cercetare, in baza regulilor
stabilite Tn legislatia cu privire la protectia datelor cu caracter personal.

16. Consilierii Serviciului presteaza servicii in conformitate cu Standardele minime de calitate, tinind
cont de necesitatile individuale ale beneficiarilor acestuia.

Sectiunea a 2-a. Gestionarea apelurilor

17. In momentul receptionarii unui apel la numarul special al Serviciului, consilierul informeaza
apelantul despre denumirea Serviciului, despre faptul cd apelul sdu poate fi anonim, iar informatia —
confidentiald; instituie un dialog de incredere cu apelantul; analizeaza situatia actuald a beneficiarului,
necesitdtile acestuia, selectind tipurile de servicii necesare.

18. In cazul receptionarii unui apel de la o persoana cu dizabilitati care considerd ci i s-a incélcat un
drept si care se afld in situatie de risc iminent pentru viata, integritatea si securitatea personali,
beneficiarului i se acordi servicii de consiliere si cazul este referit organelor competente si organizatiilor
partenere, iar autoritatile responsabile sint sesizate cu prlwre la cazul respectiv.

19. In situatia in care cazul este referit citre alte servicii pentru a beneficia de protectie si suport,
consilierul Serviciului intocmeste un demers si il expediazd, prin postd, fax, e-mail, la organele
competente §i organizatiile partenere.

20. In cazul in care apelantul solicita informatie sau ajutor, altele decit cele care intrd in competenta
Serviciului, consilierul ofera, dupa posibilitate, datele de contact ale organelor competente si
organizatiilor partenere care ar putea oferi informatia sau ajutorul solicitat.

21. Dacé apelantul, la momentul efectudrii apelului, nu vorbeste sau are un comportament indecent,
exprimat prin insulte, mesaje denigratoare la adresa consilierului sau a Serv101u]u1 precum si in cazul
unor intreruperi repetate ale apelurilor, consilierul Serviciului nu mani tle negativa si, daca este
cazul, continua dialogul intr-o manieri calma.




22. Dupd finalizarea convorbirii, consilierul Serviciului consemneazi aceasta in baza de date a
apelurilor, respectind forma si procedura stabilitd de citre Prestatorul Serviciului in conformitate cu
legislatia privind protectia datelor cu caracter personal. Baza de date include urmatoarele informatii cu
privire la apelul efectuat:

1) numarul de ordine a apelului - indica numarul apelului din totalul de apeluri;

2) apel primar - indicd apelantii care telefoneazi repetat sau prima dati);

3) numarul dosarului (se atribuie 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 functie de cum se prezinta apelantul);

6) genul apelantului;

7) localizarea apelului (denumirea localitatii sau a institutiei rezidentiale etc.);

8) apeluri unice/repetate - indica recurenta problemei sesizate;

9) problema sesizatd - indicd ceea ce solicitd/relateaza apelantul;

10) numdrul articolulului incalcat din Conventia ONU cu privire la drepturile persoanelor cu
dizabilitéti (se determina de consilier in baza discutiei cu apelantul);

11) tipul de asistentd - indicd generic unul din tipurile de asistentd conform pct.14 al prezentului
Regulament;

12) interventia efectuatd de consilier — indica descrierea interventei;

13) referire/sesizare — se indicd in interventiile de tip colaborare intersectoriala cui a fost
referit/sesizat cazul (telefonic/demers);

14) apeluri parvenite 1n afara orelor de program (apeluri nepreluate, parvenite intre orele 18:00 PM-
9:00 AM, ale fiecarei zile);

15) consilierul care a preluat apelul (se indici la fiecare apel inregistrat).

Capitolul V
MANAGEMENTUL SERVICIULUI
Sectiunea 1. Metodele de management al Serviciului
si procedurile de raportare

23. Prestatorul de servicii organizeaza managementul eficient al Serviciului in conformitate cu
prezentul Regulament si Standardele minime de calitate, asigurind functionarea calitativa, continuitatea
si respectarea drepturilor beneficiarilor Serviciului.

24. Metodele de management al Serviciului sint:

1) planificarea, monitorizarea si evaluarea activitatii Serviciului;

2) crearea unui sistem adecvat de comunicare intre specialistii Serviciului si beneficiari, cu utilizarea
noilor tehnologii informationale, precum si monitorizarea calitatii serviciilor prestate;

3) gestionarea bazei tehnico-materiale a Serviciului;

4) gestionarea resurselor umane — selectarea si angajarea personalului, instruirea si dezvoltarea
competentelor necesare, motivarea personalului in vederea cresterii eficientei la locul de munca;

5) elaborarea si prezentarea rapoartelor de activitate a Serviciului.

Sectiunea a 2-a. Managementul resurselor umane

25. Prestatorul de servicii aproba structura Serviciului si statele de personal in modul previzut de
legislatie.

26. Statele de personal ale Serviciului sint constituite din personal de bazi si personal auxiliar.

27. Personalul de baza include managerul Serviciului si 2 consilieri cu studii superioare in domeniul
psihologiei sau altor stiinte socioumane.




28. Personalul auxiliar al Serviciului este format dintr-un specialist cu studii superioare in domeniul
TIC si experientd profesionala de minimum 3 ani in gestionarea bazelor de date si/sau a retelelor de
calculatoare si un contabil cu studii superioare in domeniu i experientd de muncd de minimum 3 ani.

29. Selectarea personalului de baza se efectueazi de cétre prestatorul de servicii in baza de concurs,
tinind cont de prezenta calificarii, a experientei profesionale si a calitétilor personale necesare pentru
exercitarea atributiilor in cadrul Serviciului.

30. Prestatorul incheie contracte individuale de muncé cu tot personalul Serviciului, precum si isi
asumd angajamentul de gestionare a datelor cu caracter personal, asiguri salarizarea acestora in modul
prevazut de legislatie, precum si pe bazi contractual.

31. Personalul de bazi participa la formarea profesionald la locul de munci (initiald si continua) in
baza unui modul special, elaborat de prestator, care include aspectele teoretice si practice ale activitatii
Serviciului.

32. Managerul Serviciului coordoneaza activitatea propriu-zisd a consilierilor, asigurind calitatea
serviciilor prestate §i executarea de cétre acestia a cerintelor prevazute de fisele de post si alte documente
interne ce reglementeazd functionarea Serviciului. Managerul Serviciului convoacd, in mod regulat,
sedinte de lucru cu consilierii, pentru a discuta si a solutiona problemele aparute in activitatea curenta a
Serviciului.

33. Prestatorul monitorizeaza constant activitatea managerului Serviciului.

34. Prestatorul efectueaza supervizarea si evaluarea personalului Serviciului si ia méasurile necesare
pentru dezvoltarea acestuia, in modul previzut de documentele interne ale prestatorului.

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

Sectiunea a 3-a. Baza tehnico-materiali si finantarea Serviciului

36. Prestatorul detine bunuri si echipament necesar pentru a asigura conditii de munci personalului
Serviciului si posibilitati tehnice de functionare in regim non-stop pentru toti beneficiarii, in conformitate
cu Standardele minime de calitate.

37. Prestatorul utilizeazd bunurile Serviciului exclusiv in vederea realizérii scopurilor previzute de
statutul acestuia.

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

39. Prestatorul asigurd evidenta contabild si elaborarea rapoartelor financiare in conformitate cu

legislatia.
~
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Director Executiv Keystone Moldova Ludmila MALCOCI
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Anexa 2.

STANDARDE MINIME DE CALITATE
pentru Serviciul de asistenta telefonica gratuita
pentru persoanele cu dizabilitati
Capitolul I
ORGANIZAREA SERVICIULUI
Sectiunea 1. Baza tehnici si materiala

Spatiul de amplasare si dotarea locurilor de muncd ale Serviciului — standardul nr. 1

I. Prestatorul de servicii asigurd un spatiu izolat si il doteazd cu tot necesarul pentru functionarea
calitativd a Serviciului de asistenta telefonica gratuitd pentru persoanele cu dizabilititi (in continuare —
Serviciu),

2. Rezultatul: Prestatorul de servicii asigurd conditii decente de munca personalului Serviciului si
posibilitéti tehnice de functionare (8 ore/5 zile pe sdptimini) pentru toti beneficiarii Serviciului,

3. Indicatorii de realizare:

1) incaperea in care functioneaza Serviciul este conectatd la sistemele de aprovizionare cu apa,
canalizare, Incalzire, ventilare si iluminare electrica.

2) Incdperea in care specialistul Serviciului isi desfagoara activitatea este izolata — birou separat cu o
suprafatd suficientd pentru amplasarea unui loc de munca pentru angajat, acces la lumina natural si o
cromaticd neutrd a peretilor. Inciperea este dotata cu sisteme antiincendiu si antifurt.

3) Locul de munca este dotat cu mobilierul necesar (1 masi de lucru, 1 scaun, 1 dulap) si echipament
tehnic (2 aparate de telefonie fixa, 2 perechi de casti, 2 telefoane mobile pentru asigurarea sunetelor de
catre consilieri spre diferite directii, 1 computer conectat la reteaua de Internet, o sursd de alimentare
neintreruptibild (UPS) pentru calculator, imprimantd, scaner si 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 achita costul apelurilor de intrare la respectivul numér de telefon, receptionate de
pe teritoriul {arii. Costul apelurilor de intrare de peste hotarele térii este suportat de cétre apelant.

Sectiunea a 2-a. Managementul si dezvoltarea durabila

Managementul Serviciului — standardul nr. 2

4. Prestatorul de servicii asigurd functionarea calitativa si continuitatea Serviciului.

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

6. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul de servicii functioneaza in baza Statutului, nregistrat in modul stabilit de legislatie,
care prevede structura organizatiei, organele de conducere si competentele acestora, sau in baza altor
acte stabilite de lege.

2) Prestatorul de servicii elaboreaza Planul strategic de dezvoltare al Serviciului.

3) Personalul de conducere al prestatorului de servicii are experientd de atragere a asistentei tehnice,
pentru a asigura stabilitatea si continuitatea procesului de prestare a serviciilor sociale.

Sectiunea a 3-a. Resursele umane
Personalul Serviciului — standardul nr. 3
7. Prestatorul de servicii angajeaza la munci, in conformita

Personalul Serviciului este alcatuit din:




1) personalul de bazi, suficient pentru a asigura functionarea calitativa a Serviciului;

2) personalul auxiliar, care sustine activitatea Serviciului.

8. Rezultatul: Prestatorul dispune de personal calificat pentru prestarea serviciilor de calitate.

9. Indicatorii de realizare:

1) Personalul de bazi al Serviciului este format din managerul Serviciului (0,5 unitate) si 2 consilieri
— persoane cu studii superioare in domeniul psihologiei sau altor stiinte socioumane, vorbitori de limba
romana si limba rusa;

2) Personalul auxiliar al Serviciului este format din:

a) specialist cu studii superioare in domeniul TIC gi experientd profesionald de minimum 3 ani in
gestionarea bazelor de date si/sau a retelelor de calculatoare — 0,25 din salariul de functie;

b) contabil cu studii superioare in domeniu si experientd de muncd de minimum 3 ani — 0,25 din
salariul de functie.

3) Pentru personalul Serviciului existd fise de post ce prevad cerinfele de calificare si calititile
personale necesare pentru ocuparea postului respectiv.

Instruirea personalului de bazi — standardul nr. 4

10. Prestatorul de servicii asigurd instruirea nonformald a specialistilor la locul de munca (initial3 si
continud) in baza unui modul special elaborat, care include aspectele teoretice i practice ale activititii
Serviciului.

11. Rezultatul: Personalul de baza are pregitirea corespunzitoare si abilitatile necesare pentru a lucra
cu beneficiarii Serviciului.

12. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul pune la dispozitia angajatilor modulul de instruire nonformala (initiald si continua) a
personalului Serviciului la locul de munca.

2) Personalul de bazi detine certificatele de confirmare care atestd participarea la instruirea
nonformald la locul de munci.

Evaluarea performantelor profesionale si de dezvoltare — standardul nr. 5

13. Prestatorul de servicii asigurd evaluarea anuald a performantelor profesionale ale personalului
Serviciului.

14. Rezultatul: Asigurarea respectérii de citre personalul Serviciului a cerintelor prevazute de fisele
de post si altor documente interne ce reglementeazé functionarea Serviciului, precum si a posibilitatilor
de crestere personala si profesionald a specialistilor.

15. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul de servicii detine fisele de evaluare profesionala a personalului Serviciului completate.

2) Figele de evaluare profesionala a performantelor personalului Serviciului specifica necesitatile de
dezvoltare profesionald a acestora si masurile de prevenire a sindromului arderii profesionale.

3) Prestatorul de servicii dispune de un Plan anual de dezvoltare a personalului, care include masurile
pentru instruirea profesionala si de prevenire a sindromului arderii profesionale a personalului de baza
al Serviciului.

Capitolul II
PROCESUL DE PRESTARE A SERVICIILOR
Sectiunea 1. Accesul la servicii

Informarea/promovarea Serviciului — standardul nr. 6

16. Prestatorul asigurd informarea populatiei despre existenta, specificul si posibilitatile accesarii
Serviciului prin intermediul unui numar special, gratuit pentru apelanti (freephone) - 080010808.
Prestatorul achitd costul apelurilor de intrare la respectivul nu fon, receptionate de pe teritoriul
tarii. Costul apelurilor de intrare de peste hotarele tirii est
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17. Rezultatul: Populatia cunoaste despre existenta Serviciului si intelege specificul activitatii
acestuia.

18. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul de servicii dispune de materiale informationale (audiovizuale si tiparite) despre
specificul Serviciului.

2) Materialele informationale sint distribuite in diverse institutii publice si cladiri de menire sociald
cu acces maxim pentru populatie.

Cooperarea si parteneriatul — standardul nr. 7

19. Prestatorul de servicii stabileste si dezvolta relatii de cooperare cu autoritatile statului, organele
competente si organizatiile partenere.

20. Rezultatul: Organele competente si organizatiile partenere inteleg rolul Serviciului si
informeaza beneficiarii primari despre existenta lui si despre numarul special gratuit pentru apelanti
(freephone) - 080010808, despre alte posibilititi de contactare a consilierilor, facilitind accesul acestora
la asistenta.

21. Indicatorii de realizare:

1) Organele competente si organizatiile partenere, mass-media sint informate cu privire la rolul
Serviciului in cadrul infrastructurii existente de protectie si suport al beneficiarilor.

2) Numdrul apelurilor receptionate si referite organelor competente/organizatiilor partenere in
perioada analizata.

3) Organele competente/organizatiile partenere carora le-au fost referite cazurile beneficiarilor
serviciului de asistenta telefonica gratuitd in perioada analizati si caracteristica categoriilor de apeluri.
Sectiunea a 2-a. Tipuri de servicii

Suportul informational la telefon — standardul nr. 8

22. Consilierii Serviciului oferd beneficiarilor primari si secundari informatii generale privind
respectarea drepturilor persoanelor cu dizabilititi; mecanismul existent de solutionare a cazurilor de
incalcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitéti; drepturile persoanelor cu dizabilitati, precum si alte
aspecte referitoare la activitatea Serviciului.
incalcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati. Actorii suspectati de incélcarea drepturilor persoanelor
cu dizabilitati sint informati cu privire la reglementirile legale in domeniul raspunderii juridice.
Membrii comunitétii contribuie activ la procesul de accesare a Serviciului de catre beneficiarii primari
si secundari.

24, Indicatorii de realizare:

1) Numérul de apeluri receptionate de la beneficiarii primari si cei secundari in perioada analizata.

2) Actorii suspectati de incalcarea drepturilor persoanelor cu dizabilitati.

Consilierea la telefon — standardul nr. 9

25. Consilierii Serviciului oferd beneficiarilor primari si secundari consiliere in vederea prevenirii
sau depdsirii problemelor psihoemotionale si situatiilor de conflict aparute in cazurile de incélcare a
acestora. Consilierii Serviciului poartd un dialog deschis, bazat pe incredere, adoptind un limbaj
accesibil, in scopul identificarii si dezvoltarii respectului de sine si a demnitatii fiecarui beneficiar primar
si secundar, valorificindu-i potentialul personal.

26. Rezultatul: Beneficiarii primari si secundari primesc suportul emotional §i informational
necesar in vederea prevenirii sau depdsirii situatiilor de crizd, problemelor psihologice cauzate de
incéalcarea drepturilor.

27, Indicatorii de realizare:




1) Numdrul beneficiarilor primari si secundari care au beneficiat de consiliere in perioada analizata.

2) Categoriile de persoane care cel mai des au solicitat consiliere.

3) Problemele/situatiile abordate de beneficiari.

Identificarea cazurilor de incilcare a drepturilor persoanelor cu dizabilititi si informarea
acestora despre drepturile lor — standardul nr. 10

28. Consilierii Serviciului identificd, din numirul total al apelantilor, cazurile de incilcare a
drepturilor persoanelor cu dizabilitati (in continuare — cazuri de incalcare), evalueazi nevoile imediate
si riscurile pentru viata si sinatatea acestora. Consilierii ascultd apelantul, poarta un dialog deschis,
informindu-1 despre posibilitatile de solutionare si necesitatea de colaborare a apelantului cu
organizatiile partenere.

29. Rezultatul: Apelantii au posibilitatea si vorbeasca despre cazurile de incilcare a drepturilor
persoanelor cu dizabilitdti cu care se confruntd, sa afle drepturile pe care le detin, si primeasca
recomandari in ceea ce priveste ajutorul si protectia de care pot beneficia, cu posibilitatea de a lua o
decizie In cunostinta de cauza.

30. Indicatorii de realizare:

1) Consilierii Serviciului au la indemina un set de documente privind drepturile persoanelor cu
dizabilitati, in format tiparit sau digital.

2) Numarul cazurilor de incalcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitéti identificate in perioada
analizata.

3) Drepturile incélcate raportate de cétre beneficiari.

Colaborarea multidisciplinari si referirea cazurilor —standardul nr. 11

31. Consilierii Serviciului ofera beneficiarilor, cu acordul acestora, asistentd in ceea ce priveste
stabilirea legaturii cu organele competente si organizatiile partenere pentru referirea acestora in vederea
accesdrii serviciilor specializate in functie de necesititile si riscurile identificate. Referirea cazurilor de
incdlcare a drepturilor persoanelor cu dizabilititi — directionarea beneficiarului citre organele
competente si organizatiile partenere pentru accesarea serviciului necesar in functie de dreptul incilcat.

32. Rezultatul: Persoanele cu dizabilititi identificate de Serviciu, precum si familiile acestora
beneficiazd de suportul necesar oferit de specialisti din diverse domenii, in functie de infrastructura
nationald existenta.

33. Indicatorii de realizare:

1) Numarul cazurilor de incélcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati care au beneficiat de
asistenfd in ceea ce priveste stabilirea legiturii cu organele competente si organizatiile partenere, in
perioada analizata.

2) Prestatorul detine un ghid de referintd cu datele de contact ale organelor competente si
organizatiilor partenere.

3) Organele competente si organizatiile partenere cérora le-au fost referite cazurile.
Sesizarea situatiilor de risc iminent pentru viata, securitatea si integritatea persoanei —
standardul nr. 12

34. Consilierii Serviciului identifica cazurile in care persoanele cu dizabilitati se afld in situatie de
crizd, ce prezintd un pericol iminent pentru viata si/sau integritatea fizicd si/sau psihici si sesizeaza in
regim de urgentd organele competente si organizatiile partenere.

35. Rezultatul: Persoanele cu dizabilitati beneficiazd de ajutor imediat si de suportul necesar in
situatiile de criza din partea organelor competente si a organizatiilor partenere.

36. Indicatorii de realizare: :

1) Numarul sesizérilor si numarul persoanelor cu dizabilj
sustinere in situatiile de criza in perioada analizata.




2) Prestatorul detine ghidul de referinti cu datele de contact actualizate ale organelor competente si
organizatiilor partenere care au posibilitatea si ofere protectie si asistentd persoanelor cu dizabilititi in
situatii de criza,

3) Prestatorul detine evidenta persoanelor referite cétre organele competente si organizatiile
partenere.

Sectiunea a 3-a. Cele mai importante principii i abordari
n organizarea prestirii Serviciului
Anonimatul si confidentialitatea — standardul nr. 13

37. Consilierii Serviciului solicitd consimtdmintul beneficiarului de a prelucra, inclusiv de a
transmite, datele cu caracter personal al acestuia unei terte persoane. Consilierii Serviciului respect
confidentialitatea datelor personale obtinute si a informatiilor privind viata privaté a persoanei, asigurind
totodaté prelucrarea datelor cu caracter personal in modul prevazut de legislatie.

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

39. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul dispune si asigura respectarea politicii de securitate a datelor cu caracter personal si a
Regulamentului privind prelucrarea informatiilor care contin date cu caracter personal in sistemul de
evidentd a apelurilor receptionate de Serviciu.

2) Accesul fizic limitat la datele cu caracter personal (existenta unui seif securizat, a sistemului de
alarma, accesul restrictionat la calculatoare prin mijloace fizice speciale de acces cu memorie).

Abordarea bazata pe drepturile omului si centrati pe persoana cu dizabilitati — standardul nr.
14

40. Consilierii informeazd persoanele cu dizabilitati despre drepturile persoanelor cu dizabilitati,
conform legislatiei, respectind dreptul acestora la alegere si decizie independentd. In procesul de
comunicare cu beneficiarii, consilierii adopta o tonalitate a vocii binevoitoare si manifesta empatie.

41. Rezultatul: Asigurarea respectdrii demnitatii umane, a opiniilor, a intereselor, drepturilor si
libertatilor beneficiarilor primari.

42. Indicatorii de realizare:

1) Consilierii Serviciului cunosc drepturile persoanelor cu dizabilitati, iar activitatea Serviciului este
indreptata spre prevenirea si reducerea situatiilor de incélcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati.

2) Consilierii Serviciului cunosc si asigura respectarea practica a normelor de eticd in comunicarea
cu beneficiarii primari.

Egalitatea si nediscriminarea — standardul nr. 15

43. Consilierii Serviciului presteaza servicii tuturor solicitantilor, fard discriminare in functie de rasa,
sex, limba, religie, opinie politica, dizabilitate, origine sociald sau nationald, cetdtenie, apartenenta
etnicd, avere sau de altd natura.

44. Rezultatul: Toate serviciile prestate sint accesibile, in egald masurd, tuturor solicitantilor
Serviciului.

45. Indicatorii de realizare:

1) Consilierii Serviciului cunosc prevederile legislatiei in acest domeniu si asigurd respectarea
acestora.

2) Datele statistice ale Serviciului, bazate pe inregistrdrile primare ale apelurilor receptionate,
confirma faptul ca serviciile sint prestate fird discriminare pe criteriu de rasa, sex, limba, religie, opinie
politicd, dizabilitate, origine sociala sau nationala, cetatenie, apartenenta etpie#za au de altd natura.




Capitolul III
REZULTATELE SERVICIILOR PRESTATE

Monitorizarea calititii i orientarea citre rezultat — standardul nr. 16

46. Cu acordul beneficiarilor, consilierii Serviciului monitorizeaza cazurile referite spre asistenta si
protectie. Monitorizarea se realizeazi prin contactarea telefonicd sau prin alte modalititi a persoanelor
cu dizabilitéti, dar si a organelor competente si a organizatiilor partenere la care au fost referite acestea.

47. Rezultatul: Constatarea gradului de corespundere a masurilor de protectie si asistentd pe care le-
au primit beneficiarii cu necesitdtile si interesele lor. Revizuirea constanti a tehnicilor si a metodelor de
lucru ale Serviciului pentru imbunétatirea calititii muncii.

48. Indicatorii de realizare:

1) Rezultatele primare ale monitorizarii confirma implicarea organelor competente si a organizatiilor
partenere,

2) Consilierii Serviciului cunosc si utilizeaza metode eficiente de lucru cu organele competente si
organizatiile partenere.

3) Organele competente/organizatiile partenere care au raportat despre asistenta si protectia
beneficiarilor/cazurilor referite.

Colectarea datelor si cercetarea — standardul nr. 17

49. Consilierii Serviciului tin evidenta si prelucreaza datele cu privire la apelurile receptionate in
scopuri statistice si de cercetare.

50. Rezultatul: Datele depersonalizate obtinute constituie o bazd importantd pentru analiza
fenomenului de incalcare a drepturilor persoanelor cu dizabilititi, a modalitatilor de interventie in astfel
de cazuri, precum si pentru formularea unor recomandiri pentru organele competente si organizatiile
partenere.

51. Indicatorii de realizare:

1) Existenta, in format electronic sau de tipar, a rapoartelor prezentate Ministerului Sanétatii, Muncii
si Protectiei Sociale.

2) Existenta, in format electronic sau de tipar, a informatiilor, a rapoartelor tematice solicitate si
prezentate Ministerului Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale.

Transparenta rezultatelor obtinute — standardul nr. 18

52. Personalul Serviciului elaboreaza si actualizeazi constant pagina web a Prestatorului Serviciului,
unde este reflectatd activitatea acestuia.

53. Rezultatul: Activitatea Serviciului este reflectatd pe pagina web a Prestatorului Serviciului.

54. Indicatorii de realizare:

1) Pagina web a Prestatorului Serviciului este functionala si actualizata.

2) Pe pagina web a Prestatorului Serviciului este disponibila informatia despre activitatea acestuia.

e
Director Executiv Keystone Moldova ///&/éa Ludmila MALCOCI




STRUCTURA SI STATELE DE PERSONAL
ale Serviciului de asistenti telefonici gratuiti

pentru persoanele cu dizabilitati

Anexa 3.

Nr Functia Numirul de uniﬁiti

édlo B i g
Personaldebazs
1. Manager al Serviciului 0,5 unitate _
2. Consilier 2 unitati
Personal auxiliar __ - ?
3. Specialist TIC 0,25 unitafi
4. Contabil 0,25 unitati

o fowl Bunitéi

Director Executiv Keystone Moldova

Ludmila MALCOCI
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