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I.  INTRODUCERE

Serviciul de asistenta telefonica gratuitd pentru persoane cu dizabilitati 080010808 (SATGPD) este un
serviciu national ce oferd sprijin persoanelor cu dizabilitati care necesitd protectie, suport si informare. Acest
serviciu a fost lansat in ianuarie 2017 de IP Keystone Moldova fiind finantat de Uniunea Europeana in perioada
24.01.2017 — 27.04.2019. Actualmente IP Keystone Moldova, administreaza si gestioneaza Serviciul de asistenta
telefonica gratuita pentru persoane cu dizabilitati din resursele bugetului de stat in baza contractului de achizitii
publice cu Ministerul Muncii si Protectiei Sociale al Republicii Moldova.

SATGPD functioneaza in baza Regulamentului si Standardelor minime de calitate aprobate prin Hotararea
de Guvern nr. 198 din 03.04.2019. Serviciul opereaza cu numar national 080010808, functional 24 din 24 ore, 7
zile 1n saptdmana fiind accesibil pe intreg teritoriul Republicii Moldova anonim, gratuit si confidential, de la
telefonia fixa si mobild. De asemenea persoanele au posibilitatea sa acceseze serviciul prin Viber, Skype, SMS la
numarul de telefon 060601549.

Tn cei 8 ani de functionare, SATGPD a inregistrat un total de 25598 apeluri. Tn anul 2024, au fost
receptionate 5192 apeluri. Comparativ cu perioada initiala 2017-2018, numarul de apeluri lunare s-a triplat,
subliniind astfel eficacitatea si impactul serviciului pentru persoanele cu dizabilitati.

Tabel 1. Date generale privind activitatea SATGRD pentru anul 2024, numdr
Total apeluri receptionate 5192

Numarul de apeluri receptionate de la persoane cu dizabilitati, membrii familiilor acestora, 4783
membrii comunitatii din Republica Moldova

Numarul de apeluri receptionat de la persoane cu dizabilititi, membrii familiilor acestora 409
refugiate din Ucraina

Distributia apelurilor receptionate de la persoane cu dizabilititi, membrii familiilor acestora, membrii comunitatii
din Republica Moldova

Distributia apelurilor dupa profilul apelantilor

Primari (persoane cu dizabilitati) 2246
Secundari (membrii familiilor persoanelor cu dizabilitati, membrii comunittii) 1341
Persoane in etate 287
Membrii comunitétii fara dizabilitate 887
Necunoscuti 22

Numarul apelantilor dupa gradul de dizabilitate

Dizabilitate severa 510
Dizabilitate accentuata 1163
Dizabilitate medie 440
Necunoscut 133
Numarul apelantilor care au accesat primar sau repetat serviciu
Primari (beneficiari noi) 2969
Repetat (accesat anterior serviciul) 1814
Distributia apelurilor telefonice dupa criteriul de gen
Femei 3228
Bérbati 1555
Distributia apelurilor telefonice dupa mediul de resedinta al apelantilor

Comunitate 3713
Centrele de plasament temporare pentru persoanele cu dizabilitati 478
Servicii sociale Locuinte Protejate, Case Comunitare 81

Aziluri de batrani 109
Necunoscut 402

Distributia apelurilor in functie de asistenta acordata

Suport informational 3436
Consiliere psihologica 842
Colabordri interinstitutionale 480
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Alte apeluri 25
Actiuni pentru solutionarea cazurilor de incalcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati

Apeluri externe realizate de catre consilierii serviciului 973
Demersuri expediate 23

Tntr-un context marcat de conditii economice si sociale dificile, precum criza energetici si economica,
reforma sistemului social si razboiul din tara vecina Ucraina, numarul apelurilor catre serviciu a ajuns la 5192. Anul
acesta, 47% dintre persoanele care au solicitat asistenta au fost persoane cu dizabilitati. Dintre acestea, majoritatea
erau persoane cu grad accentuat de dizabilitate 55%0, urmate de cele cu grad sever de dizabilitate 24% si cu grad
moderat de dizabilitate 21%.

Tn anul 2024, 67% din totalul apelurilor primite au fost efectuate de femei, un procent semnificativ mai
mare comparativ cu cel al apelurilor venite din partea barbatilor 33%. Aceastd discrepantd poate fi atribuitd
multiplelor responsabilitdti pe care femeile le asuma in familie, avand un rol important in Ingrijirea copiilor, a
persoanelor cu dizabilitati. Responsabilitatile legate de aceste roluri, dar si presiunea asupra lor le determina adesea
sa apeleze la ajutor extern pentru a face fata provocarilor zilnice.

Pe parcursul anului, 72% dintre apelanti au beneficiat de suport informational calificat, iar 18% au avut
acces la consiliere psihologica. De asemenea, in 10% dintre cazuri, au fost initiate colaborari interinstitutionale
pentru a solutiona situatiile de incalcarile a drepturilor persoanelor cu dizabilitati. in total, au fost identificate 369
de cazuri de incélcare a drepturilor, dintre care cele mai frecvente s-au referit la dreptul la conditii de viata si
protectie sociald - 273 cazuri, dreptul la sanatate - 43 cazuri si protectia impotriva violentei - 15 cazuri. Consilierii
efectueaza apeluri de iesire citre diverse institutii pentru a obtine informatii suplimentare, a identifica solutii si a
monitoriza progresul cazurilor. Tn 2024, au fost efectuate 973 de apeluri pentru 480 de cazuri ce necesitau
colaborare interinstitutionala, si 23 de demersuri au fost expediate citre institutiile responsabile. Activitatea
echipei depaseste simpla receptionare a apelurilor, implicand si munca de solutionare si monitorizare a cazurilor,
reflectand volumul mare de lucru al consilierilor in sprijinul beneficiarilor.

Un aspect semnificativ al activitatii din 2024 a fost colaborarea cu institutiile statului si organizatiile civile
pentru a sprijini persoanele refugiate din Ucraina, care s-au adaugat grupului vulnerabil de beneficiari ai serviciilor
SATGPD.

Il.  CARACTERISTICA GENERAVLA A APELURILOR RECEPTIONATE LA SERVICIUL DE
ASISTENTA TELEFONICA GRATUITA PENTRU PERSOANE CU DIZABILITATI

Tn perioada 01 ianuarie — 31 decembrie 2024 consilierii SATGPD au receptionat 5192 apeluri, de pe intreg
teritoriul Republicii Moldova. Numarul total de apeluri ce au fost receptionate in perioada anilor 2017-2024
constituie 25598 (Fig.1).

Analiza datelor privind numarul de apeluri receptionate in ultimii 8 ani arata o crestere constantd anuala,
reflectand atét necesitatea acuta a acestui serviciu pentru persoanele cu dizabilitati si familiile acestora, cit si nevoia
constanta de informare a beneficiarilor. Aceasta tendintd subliniazi ca pe masura ce persoanele cu dizabilitéti si

Fig.1. Numarul total de apeluri pentru perioada 2017-2024
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familiile lor devin mai constiente de drepturile si serviciile disponibile, ele apeleazd mai des pentru clarificari si
fndrumare.

Livrarea informatiilor intr-un limbaj accesibil si cu atitudine respectuoasa pentru persoanele cu dizabilitati
este esentiala pentru asigurarea unui acces egal la serviciile si drepturile de care acestia au nevoie. Mai mult,
esential in procesul de lucru. Acesta presupune nu doar furnizarea de informatii intr-un mod accesibil, ci si
tratamentul egal si demn al acestor persoane. Astfel persoanele dezvolta incredere in serviciul si revin pentru a
aborda diferite subiecte sau a solicita suport in anumite situatii. De aceea, cea mai eficienta metoda de promovare
a serviciului a fost si continua sd fie recomandarea directd din partea beneficiarilor actuali catre alti potentiali
utilizatori. Astfel, persoanele care au apelat deja la

serviciu devin promotori ai acestuia, iar experientele Fig.2. Distribufia anuald a apelurilor preluate,
lor pozitive reprezinti cea mai autentici formi de persoane din R. Moldova, refugiafi din Ucraina,
recomandare. Cresterea numarului de apeluri poate numdr%s
fi explicata si prin colaborarea eficienta cu institutii 409: 8%
si organizatii externe, precum Serviciul National '
Unic pentru Apelurile de Urgentd 112, Linia Verde
pentru refugiati 0800 800 11, Telefonul Copilului
116 111 si diverse organizatii ale societitii civile. 272?3
(o]

Acestea au redirectionat un numar semnificativ de
persoane cu dizabilitati catre SATGPD, contribuind
astfel la consolidarea serviciilor si la cresterea

. . Persoane din RM Refugiati UA
Pe parcursul anului 2024 serviciul a

continuat sa ofere asistentd persoanelor cu dizabilitati, persoanelor in etate, membrilor familiilor acestora refugiate
din Ucraina. Astfel din cele 5192 apeluri total preluate la SATGPD, 4783 (92%0) apeluri au fost de la persoanele
cu dizabilitati, membrii familiilor acestora din Republica Moldova si 409 (8%0) apeluri au fost receptionate de la
refugiati din Ucraina (Fig.2). Apelurile venite din partea refugiatilor evidentiaza si rolul serviciului in oferirea unui
sprijin esential pentru grupurile vulnerabile aflate in situatii de crizd. Acest serviciu nu doar ca oferd informatii
esentiale, dar contribuie si la reducerea barierelor sociale, promovand incluziunea si accesul echitabil la resurse
pentru persoanele cu dizabilitati.
Fig.3. Distributia lunard a apelurilor telefonice pe ultimii patru ani de activitate 2021-2024, numdr de apeluri
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Anul 2024 757 455 371 407 330 322 385 377 385 401 458 544

Tn perioada 2021-2024, numarul mediu al apelurilor lunare receptionate la SATGPD a crescut semnificativ.
De la 0 medie lunara de 272 de apeluri in 2021, s-a Inregistrat o ascensiune constanta pana la o medie lunara de 432
apeluri in 2024. Aceasta tendintd subliniaza relevanta si solicitarea crescutd a serviciului de catre beneficiari,
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evidentiind importanta sa in furnizarea de informatii, consiliere si solutionare a problemelor legate de drepturile
persoanelor cu dizabilitati (Fig. 3).

1. APELURILE PRELUATE DE LA PERSOANELE CU DIZABILITATI, MEMBRII
FAMILIILOR ACESTORA, MEMBRII COMUNITATII DIN REPUBLICA MOLDOVA

DISTRIBUTIA APELURILOR DUPA PROFILUL APELANTILOR

Din numarul total de 4783 de apelanti, 2246 (47%) au fost beneficiari primari ai serviciului (persoane cu
dizabilitati), 1341 (28%) apelanti - beneficiari secundari (membrii familiilor persoanelor cu dizabilitati, membrii
comunitatii), 22 (0%) apeluri necunoscute, nu a fost posibil de identificat tipul de beneficiar, deoarece apelantii nu
au dorit sa raspunda la aceasta intrebare, iar 887 (19%) apeluri au fost receptionate de la membrii comunitatii care
n-au un grad de dizabilitate insa persoanele li s-a oferit suport informational prin redirectionate catre serviciile de
care aveau nevoie. (Fig.4).

Fig.4 Distributia anuald a apelurilor dupd tipul de beneficiari, numar, %
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Datele statistice ne arata ca 47% din persoanele care au apelat la serviciu sunt persoane cu dizabilitati,
urmati de membrii familiilor acestora sau membrii ai comunitatii care au sesizat o situatie legata de persoane cu
dizabilitati - 28%. In ultimii 5 ani de activitate ai serviciului urmarim aceeasi tendinta prin care numarul cel mai
mare de apelanti ai serviciului sunt persoanele cu dizabilitati si membrii familiilor acestora, ceea ce denota
importanta serviciului pentru grupul dat de cetdteni. O alta categorie de beneficiari ai serviciului sunt persoanele in
etate, care pe parcursul anului au constituit 6% din apelanti. Persoanele in etate apeleaza pentru a beneficia de
suport specializat si informatii accesibile, de asemenea pentru satisfacerea nevoilor de comunicare si validarea
emotiilor. Tn anul 2024 s-a mentinut tendinta anului 2023, privind apelurile receptionate de la membrii comunitatii
care nu sunt beneficiari ai serviciului 19%, dar care au apelat la acesta pentru a solicita diverse informatii si date
de contact. Un numar semnificativ de solicitari au vizat obtinerea informatiilor de contact ale Liniei Verzi a
Ministerului Sanatatii si ale Inspectoratului de Stat al Muncii. De asemenea, multe apeluri au fost inregistrate pentru
clarificarea aspectelor legate de Tnregistrarea pe platforma ,,Ajutor la contor”, stabilirea gradului de vulnerabilitate
si criteriile de eligibilitate pentru programul ,,Eco Vouchere”.
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In dependentd de gradul de dizabilitate cele Fie.5. Distributi i turilor i
. [ 1g.5. Distribufia anuala a apeturilor in
2246(47%) de persoane cu dizabilitati ce au apelat la functie de gradul de dizabilitate al
SATGD se incadreazd in urmadtoarele grade de apelantilor, numir %
dizabilitate (Fig.5):
e gradul sever de dizabilitate — 510

persoane 440; 21% >10 24%
e gradul accentuat de dizabilitate — 1163
persoane
e gradul moderat de dizabilitate — 440
persoane
e grad de dizabilitate  necunoscut
(persoanele n-au dorit si-si comunice B 1163; 55%
gradul de dizabilitate) — 133 persoane
Pe parcursul anului 2024 la SATGPD au fost Persoane cu gradul sever de dizabilitate
nregistrate 2969 de apeluri primare - beneficiari noi, O Persoane cu gradul accentuat de dizabilitate
care anterior nu au apelat serviciul. Acest numar reflecta Persoane cu gradul mediu de dizabilitate

o crestere a gradului de informare cu privire la existenta
si utilitatea serviciului. De asemenea, evidentiaza faptul ca tot mai multe persoane cu dizabilitate se afla in situatii
de vulnerabilitate si apeleaza la sprijin specializat pentru clarificarea drepturilor si accesarea serviciilor necesare.

Tn paralel, au fost inregistrate 1814 apeluri repetat, efectuate de persoane care au utilizat anterior serviciul
si au revenit pentru informatii suplimentare, clarificari sau asistentd continud. Acest indicator subliniaza
complexitatea si persistenta unor probleme cu care se confrunta persoanele cu dizabilitati, dar si nivelul de incredere
in serviciu, demonstrand ca beneficiarii, considerda SATGPD o resursa valoroasa si de incredere.

Tipologiile apelurilor primite variaza, incluzand solicitdri de informatii despre drepturi si servicii, sprijin
in accesarea beneficiilor sociale, consiliere privind angajarea si integrarea profesionald, precum si raportarea unor
situatii de discriminare sau abuz. Numarul semnificativ de apeluri repetate indica faptul ca multi beneficiari necesita
suport pe termen lung, ceea ce subliniazd importanta unui sistem de asistentd constant si adaptat nevoilor lor
specifice.

DISTRIBUTIA APELURILOR TELEFONICE DUPA CRITERIUL DE GEN

Analiza datelor in functie de gen, arata ca din numarul total de 4783 apeluri receptionate in anul 2024, 67
% (3228) din apeluri au parvenit din partea
femeilor si 33% (1555) apeluri din partea
barbatilor. Tn ultimii trei ani (2022-2024), s-a
observat o tendintd constantd n care numarul

Fig.6 Distributia anuali a apelurilor telefonice
in functie de gen , numadr%

de apeluri receptionate de la femei a fost

semnificativ mai mare comparativ cu cel al -

apelurilor receptionate de la barbati. Aceasta Femei

tendintd poate fi explicatd prin multiplele 3228: 67% Birbati
roluri si responsabilititi pe care femeile le ’
indeplinesc in cadrul gospodariilor si

familiilor lor. Femeile sunt cel mai des

implicate la Tngrijirea copiilor, adultilor cu

dizabilitati sau a persoanelor in varstd. Datoritd presiunilor si responsabilitatilor crescute, femeile sunt mai

predispuse sa caute suport extern pentru a face fata cerintelor zilnice. (Fig.6)

DISTRIBUTIA APELURILOR TELEFONICE DUPA MEDIUL DE RESEDINTA AL APELANTILOR
o 78% (3713 apeluri) au provenit de la persoane care locuiesc in comunitate, in medii familiale.
o 10% (478 apeluri) au fost de la persoane care locuiesc in institutii rezidentiale.
e 2% (81 apeluri) au venit de la persoane care locuiesc in servicii sociale, cum ar fi locuintele
protejate.
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o 2% (109 apeluri) au fost din azilurile de batrani.
e 1ncazul a 8% (402 apeluri), locatia apelantilor nu a putut fi identificati deoarece acestia nu au
dorit sa comunice aceasta informatie.

Fig.7. Distributia anuali a apelurilor dupd mediul de resedintd,

numdr%
478; 10%
81; 2%
3713; 78%
402; 8%
109; 2%
Comunitate Institutii rezidentiale Servicii sociale Necunoscut

Analiza distributiei apelurilor in functie de mediul de resedinta aratd cd persoanele cu dizabilitdti care
locuiesc in comunitate (78%o) utilizeaza serviciile SATGPD mai frecvent decat cele din institutiile rezidentiale si
din serviciile sociale ( 14%0). Aceasta diferenta se datoreaza accesului mai mare la sursele de informare online
pentru persoanele din comunitate, comparativ cu cele din institutii si servicii sociale. Accesul la telefoane mobile
si posibilitatea de a achita serviciile de telefonie explicd de ce numarul apelurilor din comunitate este mai mare
comparativ cu cel din institutii, unde putini oameni dispun de telefoane mobile si resurse pentru plata acestora.

in plus, dificultatile cu care se confruntd peroanele cu dizabilititi si familiile lor in comunitate le determina
s solicite mai des suportul SATGPD. Tn acest context o problemi frecvent semnalata in primele doui luni ale
anului 2024, a fost legatd de suportul financiar unic destinat persoanelor cu dizabilitati severe, beneficiarilor
serviciului social ,,Asistenta personald”, copiilor cu grad sever de dizabilitate pana la 18 ani si persoanelor in etate
nascute pana in anul 1945. Plangerile au vizat faptul ca beneficiarii nu au primit SMS-uri de notificare privind
eligibilitatea pentru sprijin si nu se regiseau in listele de la oficiile postale pentru a beneficia de acest suport. In
lunile noiembrie-decembrie apelurile au fost legate de acordarea platilor unice de 3000 si 3300 lei pentru familiile
cu copii cu dizabilitati severe, accentuate si medii, cu varsta de pana la 18 ani , si anume ca nu au primit aceasta
platd unicd, chiar dacd acestia Indeplinesc conditiile stabilite. Colaborarea cu reprezentantii MMPS, 1n special cu
Directia politici de protectie a drepturilor persoanelor cu dizabilitéti, a avut un impact semnificativ in gestionarea
situatilor expuse mai sus, oferind suport la verificarea exactitatii datelor si includerea beneficiarilor in listele
suplimentare.

Oferirea suportului unic pentru copiii cu dizabilitdti a generat un numar considerabil de apeluri din partea
adultilor cu dizabilitati severe si a membrilor familiilor acestora, care s-au simtit nedreptatiti. Acestia au reclamat
faptul ca n-au beneficiat de aceleasi pliti unice, desi nevoile lor de ingrijire sunt la fel de mari si costisitoare ca in
cazul copiilor cu dizabilitati. in opinia lor, avand in vedere complexitatea si gravitatea afectiunilor, ar trebui sa
beneficieze de aceleasi forme de sprijin financiar, intrucat ingrijirea lor implica cheltuieli semnificative . La fel au
fost inregistrate nemultumiri din partea persoanelor cu dizabilitati severe care nu sunt beneficiare de serviciul social
de ,,Asistenta personala”, dar sunt pe listele de asteptare pentru a fi incadrati in serviciul si nu au beneficiat de
suportul unic de 5000 lei. Persoanele isi exprimau nemultumirea si considerau ca sunt discriminate in raport cu cei
carora li s-a oferit suportul dat dati.

Un numaér semnificativ de apeluri din comunitate au fost receptionate in primul trimestru al anului din
partea persoanelor cu dizabilitati severe si a asistentilor personali din mun. Chisindu, care au raportat intreruperea
contractelor de munca ale asistentilor personali sau reducerea cu 50% a salariilor acestora Incepand cu luna
cu dizabilitati severe, avand consecinte asupra bundstarii si sanatatii lor. De asemenea, din mun. Chisinau au fost
receptionate numeroase apeluri de la persoanele cu dizabilitati severe, carora Consiliul National pentru
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Determinarea Dizabilitdtii si Capacititii de Muncd (CNDDCM) le-a recomandat serviciul social ,,Asistentd
personald” cu toate acestea, din cauza moratoriului impus asupra functiei de asistent personal in municipiul
Chisinau, Directiile de asistenta sociald au refuzat plasarea acestor persoane in rand pentru serviciul respectiv, ceea
ce constituie o incilcare grava a drepturilor persoanelor cu dizabilitati. In intreaga tara, din apelurile receptionate,
constatam o tendinta de crestere a numarului de persoane carora le-a fost indicat serviciul social de ,,Asistenta
personala”, dar din lipsa capacitétii statului de a acoperi in totalitate acest serviciu, persoanele stau pe liste de
asteptare cate 2-3 ani. Ca rezultat al acestei situatii, un numar semnificativ de persoane cu dizabilitati severe raman
fara Ingrijirea necesara, fiind expuse unor riscuri si vulnerabilitati considerabile.

Aproximativ 50% din apelurile receptionate la SATGPD in perioada de seara, noapte si in zilele de odihna
au fost legate de sistemul medical, semn ca nevoile cetatenilor in aceasta privinta sunt deosebit de stringente si
urgente si ei nu au unde sa apeleze, deoarece Linia Verde a Ministerului Sanatatii nu activeaza in regim de 24/24.

O alta problema frecvent abordata in apeluri este cea a persoanelor cu dizabilitati severe si a persoanelor in varsta
imobilizate, care se confrunta cu dificultati financiare in achizitionarea produselor necesare pentru igiend, cum ar
fi scutecele. Aceste produse sunt esentiale pentru Ingrijirea si mentinerea calititii vietii acestor persoane.
Organizatiile neguvernamentale, bisericile si alte entitati sociale intervin pentru a sprijini aceste familii, furnizandu-
le produsele necesare de ingrijire. Totusi, este important ca aceastd problema sa fie solutionata la nivel de stat, prin
asigurarea produselor respective din fondurile provenite din asigurarile obligatorii de asistentd medicala.

Tn lunile ianuarie-februarie /noiembrie-decembrie au fost Tnregistrate un numar semnificativ de apeluri, in
care cetatenii au semnalat dificultati in a accesa Linia Verde 08000 5000 a programului ,,Ajutor la contor ”si Linia
Verde a Programului Alimentar Mondial 0800 10 890 cu mentiunea, cd nu pot intra in legatura cu operatorii din
cauza ocuparii liniilor telefonice. Aceasta a generat frustrare si nemultumire in randul cetatenilor. Referitor la
procedura de contestare a gradului de vulnerabilitate Tn numeroase apeluri receptionate au fost reclamate situatii de
dificultate 1n a contesta si a primi un raspuns clar intr-o perioada rezonabila. De asemenea, raspunsurile oferite de
autoritati prin Linia Fierbinte 08000 5000 sau prin e-mail: suport@compentatii.gov.md erau generale fara a oferi
explicatii detaliate privind motivele anularii compensatiei pentru perioada rece a anului sau atribuirea unui sau altui
grad de vulnerabilitate.

Tn anul 2024 se mentine tendinta anului 2023 prin care persoanele apeleazi la serviciu si isi exprima
ingrijorarea cu privire la majorarea preturilor la utilitati, produse alimentare si articole de igiend. De asemenea,
resursele limitate ale persoanelor cu dizabilitati si ale familiilor acestora sunt un motiv de ingrijorare. Tot mai multe
persoane solicitd ajutor pentru a obtine produse alimentare, articole de igiend, imbracaminte, incaltdminte si
materiale pentru incilzire.

In jur de 15 % din apelurile receptionate la serviciul au tinut de restantele privind achitarea compensatiei
de transport, problema ce a aparut in urma schimbarii sistemului de plati prin trecerea la carduri bancare. O parte
din cetéteni si-au aratat nemultumirea ca le-au fost perfectate carduri fard de acordul lor, ei doresc sa primeasca
compensatia la oficiile postale.

Atitudinea medicilor de familie fatd de pacienti in mod special persoane cu dizabilitati, persoane in etate a
fost mentionatd in mai multe apeluri receptionate la serviciul. Persoanele au comunicat despre comportamentul
arogant pe care 1l au acestia fata de persoanele sus mentionate. Aceasta chestiune necesitd o atentie deosebitd din
partea autoritatilor din domeniul sanatatii, pentru a asigura un tratament respectuos si echitabil pentru toti pacientii,
indiferent de situatia lor medicald sau varsta.

Persoanele cu dizabilitati din centrele de plasament apeleaza la serviciu pentru a relata situatii de abuz din
partea angajatilor fata de beneficiari, situatii de conflict dintre beneficiari si angajati, conflicte intre beneficiari, isi
expun nemultumirea fatd de lipsa conditiilor corespunzatoare de trai, lipsa activitatilor in care sa fie implicati.
Persoanele din serviciile sociale genul Locuintd Protejatd, apeleaza pentru a beneficia de suport informational

muncii, satisfacerea nevoilor de comunicare si validare a emotiilor.
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ANALIZA APELURILOR TELEFONICE iN FUNCTIE DE ASISTENTA ACORDATA

Tn dependenti de asistenta acordati, apelurile receptionate la SATGPD sunt impirtite in patru categorii:
consiliere, informare, colaborare interinstitutionala si alte tipuri de asistenta (apeluri de cercetare). Din totalul de
4783 de apeluri, 3436 de apelanti (72%) au beneficiat de suport informational si au fost redirectionati catre

institutiile sau serviciile specializate pentru a primi
ajutor 1n functie de problema sesizata. Un numar de
842 de apelanti (18%) au avut nevoie de consiliere
psihologica. In cazul situatiilor suspecte de incilcare
a drepturilor persoanelor cu dizabilitati, 480 de
apeluri (109%) au dus la initierea colaboréarilor
interinstitutionale cu institutii publice, OSC-uri si
organizatii private pentru solutionarea cazurilor.
Doar 25 de apeluri (0,5%) au fost catalogate ca
fiind de cercetare sau irelevante pentru serviciu. Tn
anul 2024, se mentine tendinta din ultimii doi ani
prin care creste semnificativ ponderea apelurilor
care necesitd oOferirea de suport informational,
acestea reprezentand 72% din total. In acelasi timp,
ponderea apelurilor, care necesita suport psihologic
primar au inregistrat o scadere, acestea constituind
18 % din numarul total (Fig.8).

Fig. 8. Distributia anuald a apelurilor in
Sfunctie de tipul de asistentd, numar%

480; 10%

25; 0%

3436;72% | 842 18% |

Consiliere
Suport informational
Colaborare interinstitutionala

Alte apeluri

Oferirea suportului informational. Suportul informational reprezintd o activitate-cheie a SATGPD pentru

asigurarea accesului persoanelor cu dizabilitati, membrilor familiilor acestora la drepturile, serviciile si facilitatile
esentiale. Prin furnizarea de informatii detaliate si actualizate intr-0 varietate de domenii, acest serviciu este un
instrument esential in eforturile de imbunatatire a calitatii vietii pentru aceasta categorie de persoane. Apelurile prin

care persoanelor li se oferd suport informational dureaza in medie 10 - 15 minute. In situatiile in care apelul este

sanatate mintala, persoanele in etate un apel dureaza in jur de 20-30 minute.
Pe parcursul anului de referinta 72% apelanti (3436 apeluri) ai SATGPD au solicitat si primit suport

informativ cu privire la:

Criterii de eligibilitate si procedura de incadrare in serviciile sociale:

. Asistenta personala

. Tngrijire sociala la domiciliu

. Centre de zi pentru persoane cu dizabilitati

. Centre de plasament pentru varstnici

Ajutor social si compensatii:

. Ajutor social

o Compensatii pentru perioada rece a anului

o Compensatie pentru transport

. Suport pentru familiile aflate Tn dificultate

o Suport in procesul de depunere a contestatiilor in programul Ajutor la Contor
o Procedura de 1inscriere si redeschidere a cererii pentru corectarea datelor pe

platforma compensatii.gov.md

Programul de vouchere pentru electrocasnice (Eco-vouchere):

. Criterii de eligibilitate
. Procedura de acordare
Servicii balneo sanatoriale:

. Accesarea serviciilor balneo sanatoriale si motivele deplasarii randurilor de ordine

Pliti unice:

. Plata unica de 3000 lei si 3300 lei pentru familiile cu copii cu dizabilitati
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e Plata unica de 2300 lei pentru pensionarii cu stagiu de cel putin 40 de ani

e Plata unicéd de 1000 lei pentru persoanele cu dizabilitati severe de vedere din Chisindu

e Plata unica de 5000 lei pentru familii cu copii cu dizabilitati severe.

e Plata unica de 5000 lei pentru persoanele cu grad sever de dizabilitate incadrate n serviciul social de

Asistenta personala.

e Plata unica de 3000 lei pentru persoanele in etate nascute pana la anul 1945
Pensie de dizabilitate/alocatia de dizabilitate:
e Conditiile de acordare a pensiei de dizabilitate
e Stagiu de cotizare
e Acte necesare
e Motivele sistarii pensiei de dizabilitate
e Conditiile de a cordare a alocatiei de dizabilitate
Procedura de stabilire a gradului de dizabilitate:
e Modalitatea de stabilire initiala si repetata a gradului de dizabilitate
e Procedura de contestare a deciziei CNDDCM privind stabilirea gradului de dizabilitate.
e Termenii de procesare a dosarelor si contestarilor
Accesarea serviciilor medicale si echipamentelor asistive:
e Modalitatea de a beneficia de medicamente compensate si dispozitive medicale
e Accesarea serviciilor medicale primare si specializate
e Accesarea dispozitivelor asistive, procedura, actele necesare, date de contact ale institutiilor responsabili
de oferirea echipamentelor asistive
e Accesarea serviciilor de reabilitare, conditiile de a beneficia de serviciile date
e Procedura de nscriere la interventiile medicale pentru endoprotezare, cataracta oculara
e Procedura de obtinere a medicamentelor indisponibile in reteaua farmaceutica din tara
e Redirectionarea catre institutiile responsabile din domeniul sanatatii
Accesarea serviciilor juridice:
e Procedura de solicitare a serviciilor de asistenta juridica garantata de stat
e Date de contact ale ONG-urilor ce oferd asistenta juridica
Alte informatii relevante:
e Dreptul de vot al persoanelor cu dizabilitati
e Mecanismul de stabilire a formelor de protectie pentru persoanele cu dizabilitati
e Procedura de accesare a serviciilor de angajare asistata in campul muncii
e Drepturile persoanelor cu dizabilitati la angajare in campul muncii
e Protectia drepturilor angajatului, legislatia muncii si protectia drepturilor angajatului
e Procedura de ridicare a sechestrului de pe conturile bancare sociale

Date de contact ale institutiilor si organizatiilor relevante:

e Institutii publice: CNDDCM, MS, MMPS, CNAM, CNAS, CTAS, CDPD, CNAJ, ANAS, ISM, si alte
institutii publice care presteaza servicii pentru persoanele cu dizabilitati

furnizori de produse de ingrijire (scutece, pansamente, stome, catetere, unguente etc.)

Suportul informational oferit de SATGPD este o resursa esentiald pentru persoanele cu dizabilitati si
familiile acestora, facilitind accesul la drepturi, servicii si prestatii sociale esentiale.

Importanta acestui tip de suport reiese din diversitatea solicitarilor adresate, care acopera aspecte precum
accesarea serviciilor sociale, obtinerea prestatiilor financiare, asistenta medicald, echipamentele asistive, serviciile
de sanatate mintala, durata mai lunga a apelurilor reflectd nevoia unui sprijin personalizat si adaptat.

Tntr-un context in care accesul la informatii corecte si actualizate poate face diferenta intre incluziune si
marginalizare, SATGPD devine un pilon de sprijin pentru persoanele vulnerabile. Prin ghidare si clarificare,
serviciul reduce barierele administrative si sociale, oferind beneficiarilor autonomie sporita si posibilitatea de a-si
exercita drepturile Tn mod eficient.
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Oferirea consilierii. Consilierea psihologica reprezinta un alt tip de suport de care pot beneficia persoanele
apeland la SATGPD. Ea are scopul de a ajuta persoanele sa gestioneze mai bine emotiile, problemele, oferindu-le
un spatiu sigur si empatic pentru discutii. In general, apelurile pentru consiliere necesiti alocarea unui timp mai
mare, de aproximativ 30-50 de minute, pentru a asigura o discutie detaliata si de calitate, adaptata nevoilor fiecarei
persoane. Persoanele revin repetat pentru a beneficia de suport. Pe parcursul anului de referinta, 18% apelanti (842
apeluri) ai SATGPD au beneficiat de consiliere psihologica primara.

Analiza problemelor psihologice abordate in cadrul SATGPD evidentiaza o serie de dificultati cu care se
confruntd persoanele cu dizabilitati si grupurile vulnerabile. Aceste dificultati sunt de natura emotionala, relationala,

economica si sociald, afectand semnificativ calitatea vietii si bunastarea psihologica a beneficiarilor. Cele mai
frecvente probleme psihologice abordate si asistate in timpul apelurilor telefonice au fost urmatoarele:

a) Problemele emotionale si de sanatate mintala, precum anxietatea, depresia, izolarea si frica de stigmatizare,
sunt dominante. Teama de viitor, incertitudinea economica si lipsa de sprijin afecteaza profund starea
psihologica a persoanelor cu dizabilitati. Multi dintre acestia se confruntd cu sentimente de tristete, lipsa
de speranta si, in cazuri extreme, cu ganduri suicidale.

b) Problemele legate de relatiile interpersonale si comunicare sunt o altd provocare majora. Multi beneficiari
se confrunta cu tensiuni in relatiile cu membrii familiei, prietenii sau personalul institutiilor rezidentiale.
Conflictele, lipsa de comunicare eficienta si dificultatile in mentinerea relatiilor duc la stres emotional si la
un sentiment accentuat de singuratate. in plus, ingrijitorii care asistd persoane cu dizabilititi se confrunta
cu epuizare fizica si psihologica, avand nevoie de suport pentru a face fata acestor provocari. De asemenea,
persoanele 1n varstd utilizeazd serviciul pentru a-gi satisface nevoia de comunicare, ceea ce subliniaza
importanta consilierii ca mijloc de combatere a singuratatii.

c) Problemele socio-economice si financiare sunt o sursd semnificativa de stres. Lipsa resurselor financiare
pentru necesitatile de baza, lipsa serviciilor sociale si accesul limitat la locuri de munca contribuie la
sentimente de frustrare si neputinta. In special, lipsa sprijinului financiar unic pentru adultii cu dizabilitati
severe si intdrzierile n plata salariilor asistentilor personali au generat nemultumiri si au accentuat
insecuritatea financiara. Aceste dificultati duc nu doar la probleme materiale, ci si la o deteriorare a starii
emotionale, intrucat beneficiarii se simt ignorati si abandonati de sistem.

d) Problemele legate de sigurantd si protectie includ violenta domestica, abuzul si discriminarea, care
afecteaza profund persoanele vulnerabile. Este crucial ca acestea sa aiba acces la resurse adecvate pentru
protectia lor si la sprijin psihologic pentru a gestiona traumele. in plus, schimbirile neasteptate din viata
personald, cum ar fi deteriorarea starii de sandtate sau pierderea unui sprijin financiar, amplifica stresul si
anxietatea, necesitand consiliere si strategii eficiente de adaptare.

Tn concluzie, SATGPD joaci un rol important in furnizarea de sprijin emotional, social si practic pentru
persoanele cu dizabilitati. Problemele cu care se confruntd beneficiarii sunt complexe si interconectate, necesitand
o abordare integratd care sa combine consilierea psihologica, medierea conflictelor si facilitarea accesului la resurse
esentiale.

Apelurile care necesiti colaborare interinstitutionald se refera la situatii de incalcarea drepturilor
persoanelor cu dizabilitati si limitarea in accesarea serviciilor. In vederea solutionarii acestor situatii in cazul la 480

apeluri (10%) a fost nevoie de colaborare interinstitutionala cu diverse institutii publice, private, OSC-uri.
Institutiile implicate in solutionarea cazurilor de incélcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitéti au fost:
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Tabel 2. Institutii cu care a colaborat SATGRD in solutionarea cazurilor

Institutia Valoarea de
referinta/cazuri

Structurile Teritoriale de Asistentd Sociala 149
Asistenti sociali comunitari 44
Ministerul Muncii si Protectiei Sociale 58
Centre medicale/spitale 52
OSC-uri din domeniul social 41
Centre de plasament temporar pentru persoane cu dizabilitati 37
adulte
Consiliul National pentru Determinarea Dizabilitatii si 21
Capacitatii de Munca
APL de nivel 1 11
CNAS/CTAS: 10 cazuri 10
Inspectoratul de politie/MAI 10
Agentia pentru Gestionarea Serviciilor Sociale cu 8
Specializare Inalti (AGSSST)
Executor judecatoresc
CNAM

Serviciul national unic pentru apelurile de urgentd 112
Programul Mondial Alimentar/Linia Verde
Moldtelecom

Oficii Postale

Spitale de psihiatrie

Premier Energy

Inspectia Muncii

Consiliul raional

Centrul Republican de Asistenta Psihopedagogica cazuri

Administratia fabricii de covoare Ungheni

Banca Comerciala

Centrul de Justitie Familiala

Service auto

Centrul National de Epileptologie
Consiliului Norvegian pentru Refugiati

Centrul de expertizd medico-psihiatrica

Serviciul Protectiei Civile si Situatiilor Exceptionale
Biroul Vamal

Procuratura

Oficiul starii civile

Magazin din reteaua Bomba
Just Consult
Centrul multifunctional

A I R I R I R DYDY I RS RS R R N S I S, | RN RN N

Regia Transport Electric, mun. Chisinau

Pentru a solutiona cazurile, consilierii efectueaza apeluri de iesire catre diversi specialisti cu scopul de
informare mai detaliata despre cazul beneficiarului, identificarea de solutii, monitorizarea actiunilor intreprinse de
catre specialisti pe cazul sesizat, revenirea catre beneficiar pentru a discuta referitor la actiunile intreprinse de catre
consilier pe cazul sau. Pe parcursul anului 2024 au fost efectuate 973 apeluri de iesire pentru cele 480 de cazuri
n care a fost nevoie de colaborare interinstitutionald. De asemenea au fost expediate 23 demersuri catre diverse
institutii responsabile de protectia persoanelor cu dizabilitati. Astfel mentionam ca volumul de lucru al consilierilor
serviciului nu se rezuma exclusiv doar la receptionarea apelurilor, dar si la efectuarea apelurilor de iesire, elaborarea
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demersurilor si expedierea catre institutii, monitorizarea cazurilor pe parcursul la 3 luni si redeschiderea cazurilor
in cazul in care dupa trei luni cazul nu a fost solutionat. Aceste actiuni denotd volumul de lucru mare pe care il
realizeaza echipa serviciului pentru oferirea de suport calificat si conform nevoilor beneficiarilor.

Apeluri incadrate in categoria ,.alte apeluri” reprezinta apelurile de cercetare — prin care persoanele au
testat functionalitatea serviciului, fard a aborda o problema sau un caz concret.

ANALIZA APELURILOR IN FUNCTIE DE DREPTUL INCALCAT

Cazurile de incalcare a drepturilor persoanelor cu dizabilititi au fost sesizate atdt de persoanele cu
dizabilitati cat si de membrii familiei acestora, persoane din comunitate. Tn rezultatul analizei apelurilor
receptionate din institutiile rezidentiale, servicii sociale, comunitate, consilierii Serviciului au identificat 369 cazuri
de incdlcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati. Cele mai frecvente cazuri de incélcare a drepturilor
persoanelor cu dizabilitati se refera la urmatoarele articole ale Conventiei ONU privind drepturile persoanelor cu
dizabilitati:

Tabel 3. Cazuri de incdlcare a drepturilor persoanelor cu dizablitati distribuite per articole ale CPDPD,
numdr

Articolul conform Conventiei ONU privind drepturile Valoarea
persoanelor cu dizabilitati numerica
Art.28 Dreptul la conditii bune si protectie sociald 273
Art.25 Dreptul la sanatate 43
Art.16 Protectie impotriva exploatarii, violentei sau abuzului

[EEN
(S}

Art.5 Egalitatea si nediscriminare

Art.9 Dreptul la accesibilitate

Art.27 Munca si Integrarea In munca

Art.20 Mobilitate personala

Art.24 Dreptul la Educatie

Art.26 Abilitate si Reabilitare

Art.3 Acces la Justitie

Art.15 Protectie impotriva Torturii si tratamentelor inumane si degradante
Art.17 Protejarea integritatii personale (fizice/mintale)

Art.19 Viata independenta si integrare in societate

Art.21 Libertate de expresie si opinie si Acces la informatie
Art.29 Participarea la Viata Politica si Publica
Art.30 Participarea la Viata culturala, Activitati recreative si Sport

N R I DN I R S RS ENT )

In cazul situatiilor de incilcare a drepturilor persoanelor cu dizabilititi au fost initiate colabarari
interinstitutionale pentru solutionarea cazurilor.

Exemple de interventii in situatii de incilcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati:

- Colaborarea cu reprezentantii Ministerului Muncii si Protectiei Sociale (MMPS) in legatura cu
acordarea suporturilor financiare unice pentru copiii cu varsta de pana la 18 ani incadrati in grade de dizabilitate si
pentru persoanele cu gradul sever de dizabilitate incadrate in serviciul social Asistenta personala. A fost verificata
eligibilitatea unor persoane care nu se gaseau pe liste de beneficiari pentru aceste tipuri de suport. Introducerea
beneficiarilor pe liste suplimentare pentru achitarea platilor.

- Ghidarea persoanelor cu dizabilitati severe din mun. Chisindu, care au fost excluse din serviciul
social Asistentd personala, in accesarea serviciilor juridice garantate de stat pentru a primi sprijin in completarea
cererilor de intentare a unei actiuni in justitie Impotriva Primariei mun. Chisindu pentru incélcarea drepturilor
acestora.

- Colaborarea cu STAS-urile pentru asigurarea medicald a persoanelor care ingrijesc de persoane
cu dizabilitdti severe adulte si care nu beneficiaza de serviciul de ,,Asistentd personald”. Din pacate, aceastd
problema a ramas nesolutionatd din cauza lipsei unei proceduri clare pe care angajatii STAS trebuie sd o urmeze
pentru a transmite informatiile catre canalele oficiale necesare asigurarii medicale a acestor persoane.

- Colaborarea cu CNAM si CNAS pentru activarea primei medicale obligatorii pentru o persoana
incadrata in gradul accentuat de dizabilitate, careia 1i expira gradul de dizabilitate la 31 mai 2024, dar ea a fost
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exclusa din sistemul CNAM ca asiguratd din luna februarie 2024.

- Identificarea solutiilor in situatiile in care persoanele cu dizabilitati necesita Ingrijire si suport, prin
demararea procesului de Tncadrare Tn serviciul social de ingrijire la domiciliu.

- Interventie catre personalul medical din cadrul unui Centru de plasament temporar pentru persoane
adulte cu dizabilitati, ca sd permitd persoanei cu dizabilitate care se afla la tratament in regim de izolare, sa aiba
acces la telefonul sdu mobil ca sd poatd comunica fara impedimente cu rudele si cu institutiile de protectie a
drepturilor persoanelor cu dizabilitati.

- Colaborare cu asistentul social comunitar pentru monitorizarea calitatii serviciilor de Ingrijire
sociala la domiciliu furnizate de un lucrator social, pe motiv ca lucratorul social nu presta calitativ serviciile.

- Interventie catre STAS privind acordarea unui scaun rulant in cazul unei persoane cu dizabilitati
careia i-a fost amputat piciorul.

- Identificarea unei solutii rezonabile in cazul unei familii, In care un membru este persoand cu
dizabilitati severe, iar persoana care-l ingrijeste, in cazul dat mama acestuia, avea probleme grave cu alcoolul.
Implicarea Administratiei publice locale in identificarea membrilor familiei extinse si responsabilizarea acestora
pentru a oferi suport familiei.

- Colaborare cu Telefonul Copilului, STAS, APL in situatia in care a fost identificati doi copii minori
si doi adulti cu grad de dizabilitate (toti 4 fiind frati) care erau abuzati psihologic, fizic, sexual de cdtre mama lor
biologica, consumatoare de alcool. Ca rezultat al colaborarii copii minori au fost plasati intr-un Centrul pentru copii
minori. Pentru adultii incadrati in grad de dizabilitate (sever si accentuat), s-a initiat procedura de plasare intr-un
centru de plasament pentru persoane cu dizabilititi. Pe numele mamei a fot initiata ancheta penala.

- Colaborarea cu Inspectoratul de Politie Glodeni, Inspectoratul National de Securitate Publica si
ASP a fost esentiald intr-o situatie in care o persoana cu dizabilitati severe ale aparatului locomotor importase un
automobil din strdinatate si 1l adaptase conform nevoilor sale. Automobilul nu putea fi inregistrat din cauza ca era
necesar un Proces Verbal privind starea tehnica, emis de catre INSP si care trebuia elaborat in Chisinau. Din cauza
ca persoana locuia in or. Glodeni, transportarea autovehiculul pe platforma la Chisindu necesita costuri financiare
mari. Ca rezultat al interventiei realizate de catre consilier s-a ajuns la un consens pentru identificarea unei solutii
fara ca persoana sa fie nevoita sa transporte autovehiculul la Chisinau.

- Consilierii au oferit sprijin persoanelor cu dizabilitdti si celor in etate pentru a trimite solicitari
online pe platforma compensatii.gov.md. Acest ajutor a fost destinat verificérii gradului de vulnerabilitate in
cazurile in care aceste persoane nu au primit plata pentru perioada rece a anului, in luna martie, si nu li s-a comunicat
motivul Intreruperii platilor. De asemenea, suportul a fost oferit in situatiile in care persoanele cu dizabilitati sau
cele n etate nu aveau posibilitatea de a trimite un e-mail sau nu stiau cum sa faca acest lucru. In plus, apeland la
Linia Fierbinte destinata Ajutorului la Contor, nu primeau raspuns la intrebarile lor.

- Interventia a avut loc in cazul unei femei, aflate Tn a 36-a saptdmana de sarcind, internata intr-un
Spital municipal unde s-a constatat ca fatul era decedat, si timp de 2 zile medicii nu interveneau ca sa-i ofere
asistenta necesard. Dupa interventia consilierului, persoanei i-au fost administrate preparatele necesare pentru
stimularea nasterii si i s-a oferit suportul medical adecvat.

- Colaborarea cu asistentul social in cazul unei persoane imobilizate care nu primea ingrijire din
partea concubinului ei si se afla intr-o situatie gravd. Cazul a fost sesizat la SATGPD de catre o vecind, care a
comunicat ca a apelat de mai multe ori la asistentul social pentru ai comunica situatia familiei date, dar nu s-au luat
masuri adecvate. In urma interventiei consilierului SATGPD, asistentul social s-a deplasat la familie dar concubinul
a refuzat accesul 1n casi. Ulterior asistentul social a revenit cu politistul de sector si a avut acces la persoana
imobilizata. S-a constatat ca situatia persoanei este foarte grava, concubinul refuza ingrijirea persoanei din cauza
lipsei resurselor financiare. Ulterior asistentul social a revenit cu suport pentru familia datd cu produse alimentare,
produse de igiena, perfectarea cererii pentru ajutor social.

- Interventie catre reprezentantii DASPF in situatia in care persoana a depus cerere pentru a beneficia
de bilet sanatorial in anul 2018, din discutii cu reprezentantul Directiei i s-a comunicat cd va beneficia la sfarsitul
lunii mai a anului curent, ulterior i s-a comunicat ca se afla pe locul 413 in randul prioritatilor si trebuie sa mai
astepte. Urmare discutiilor consilierului SATGPD cu reprezentantii DASPF s-a specificat cd persoana va primi
biletul Tn luna august 2024, fiind aproximativ a 20-a Tn ordinea de prioritati.

- Consilierii au intervenit in cazul a doud persoane: una in etate de 80 de ani, imobilizata, si fiul ei
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in varsta de 39 de ani, cu dizabilitate accentuatd, persoanele locuiau in conditii insalubre 1n locuinta lor si aveau
rani pe corpul. De asemenea, in apartamentul lor de o odaie locuia de aproximativ doua luni o persoana fara adapost,
care se comporta agresiv cu cei doi locatari si refuza sa plece.

Ca urmare a interventiei consilierilor SATGPD, persoanele au beneficiat de tratamentul medical necesar,
s-a lucrat cu fiul persoanei 1n etate prin responsabilizarea acestuia sd facad ordine in apartament si sa aiba grija de
mama sa, persoana fara adapost a parasit apartamentul.

- Colaborare cu reprezentantii Centrelor de plasament temporar pentru persoane cu dizabilitati
pentru a aborda comportamentele violente manifestate de unii angajati fata de beneficiari.

- Colaborare cu CTAS pentru a oferi sprijinul necesar in perfectarea documentelor pentru un copil
incadrat primar in grad de dizabilitate, care nu beneficia de alocatia de Ingrijire si Insotire.

- Solicitare catre reprezentantii Biroului Vamal pentru a acorda sprijin unei persoane cu dizabilitate
severa in vederea ridicarii sechestrului de pe contul social, rezultat in urma importului unui autoturism.

- Cooperare cu Centrul de Expertizd Psihiatricdi Medico-Legala pentru realizarea expertizei
psihiatrice necesare instituirii tutelei unui beneficiar care a atins varsta majoratului, dar care nu avea capacitate de
intelegere, astfel familia nu putea sa primeasca alocatie de dizabilitate.

- Colaborare cu Centrul medicilor de familie pentru efectuarea investigatii medicale unei persoane
cu dizabilitati care suferd de o maladie oncologica, in situatia in care a fost refuzata sa i se facd investigatia.

- Colaborare cu Centrul medicilor de familie de a oferi servicii medicale la domiciliu unei persoane
cu dizabilitate severa si supraponderald, care nu este deplasabila, si nu era vizitatd de citre medicul de familie la
domiciliu. Ca rezultat al interventiei, persoana a fost vizitd de catre medicul de familie si specialistii de profil.

- S-a intervenit pe langd ATAS, STAS si autoritatea locald pentru identificarea unui serviciu social
adecvat unei persoane varstnice cu dementd, care locuia singura si nu avea sprijin. In urma demersurilor, aceasta a
fost plasata intr-un Centru de plasament pentru varstnici, unde primeste ingrijirea necesara.

- Facilitarea accesului la asistentad juridica pentru reprezentantul legal al unui copil cu dizabilitate
accentuata, in fata Consiliului pentru egalitate, dupa ce copilul a fost discriminat de o taxatoare in transportul public
din mun. Chisinau. Consiliul a constatat ca aceasta discriminare s-a bazat pe doua criterii: dizabilitatea si varsta
copilului.

- SATGPD a fost informat despre dificultdtile intampinate de parintii unui copil cu dizabilitate
accentuatd 1n gdsirea unei institutii de Invatdmant la zi dupa absolvirea scolii primare. Interventia SATGPD a
implicat institutiile competente, inclusiv CRAP, SAP si Directia de Educatie. Drept rezultat, copilul a fost
Tnmatriculat cu succes intr-o scoald care ofera educatie zilnica si sprijin corespunzator pentru nevoile sale
educationale.

- Contactarea administratiei fabricii de covoare Ungheni cu privire la neachitarea indemnizatiei
pentru incapacitate temporarda de munca, indemnizatie ce este acordatd ca urmare a unui accident de munca produs
in cadrul fabricii. Discutii si negocieri cu reprezentantii fabricii in vederea solutionarii datoriei fatd de beneficiari
si asigurarea achitarii la timp a indemnizatiei.

- Interventie catre Ministerul Sénatatii pentru solutionarea acordarii unei indreptari din partea
medicului neurolog, necesara plasarii ntr-o institutie medicala (Centrul Mamei si a Copilului) a unui copil incadrat
n grad sever de dizabilitate, diagnosticat cu scolioza la varsta de 14 ani, care prezinta suspiciuni de scleroza
multipld. Prin interventia consilierului cu reprezentantii Ministerului Sandatatii, mama copilului a obtinut in regim
de urgenta trimiterea pentru spitalizare, asigurandu-i astfel copilului accesul la investigatii si tratament specializat.

- Colaborare cu Serviciul 112 in cazul uni apel de tentativa de suicid. Ca rezultat echipajul de politie
si ambulanta s-au deplasat la persoana pentru ai oferi asistenta de urgenta.

- Suport unei persoane cu dizabilitati in elaborarea cererii de apel cu scopul contestarii sentintei de
judecatd in ceea ce priveste aplicarea unei pedepse mai severe inculpatului care a supus-o abuzului si ca rezultat si-
a pierdut vederea la un ochi.

- Interventie catre STAS, APL, CMF in vederea clarificarii situatiei In care doud persoane varstnice
(mama 96 ani si fiul 74, incadrat in grad sever de dizabilitate), nu erau incadrate in servicii sociale, locuiau 1n
conditii de anti sanitare. Fiul, incadrat in grad sever de dizabilitate din copilarie, cu fractura de sold, imobilizat la
pat necesita de urgentd spitalizare si interventie chirurgicala. In rezultatul colaborarii cu institutiile responsabile,
persoana varstnica a fost plasata In Centru pentru persoane varstnice si fiul a fost spitalizat la Spitalul Clinic de
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Traumatologie si Ortopedie, pentru interventie chirurgicala.

- Colaborarea cu CNAM, STAS in vederea asigurarii cu prima medicala a persoanei cu gradul mediu
de dizabilitate, care a fost dezinstitutionalizat de la CPTPD si nu era asigurat medical.

- Colaborare cu executorul judecatoresc pentru identificarea solutiilor de ridicare a unui
sechestru aplicat pe cardul social al unei persoane si ghidarea acesteia in procesul de negociere a unui plan de
plata.

- In urma cooperirii cu Serviciul de urgentd 112 si Serviciul Protectiei Civile si Situatiilor
Exceptionale pentru asigurarea ridicarii la etajul 5 al blocului de locuit a unei persoane cu dizabilitate severa,
imobilizata, externatd din spital, s-a constatat lipsa unui mecanism clar si eficient de sprijin pentru persoanele in
stare grava care necesita transport si asistenta pentru a ajunge la domiciliu. Persoana in cauza nu dispunea de un
mijloc de transport accesibil si nu beneficiaza de conditii adecvate de accesibilitate la locuintd. Aceasta situatie
evidentiaza o lacuna in sistemul actual de protectie si suport social, subliniind necesitatea unei interventii din partea
autoritatilor competente. Este necesar sd se creeze si sd se implementeze proceduri clare pentru cazurile in care
persoanele aflate in stare grava, imobilizate, sunt spitalizate si ulterior externate. Tn prezent, aceste persoane nu
beneficiazd de transport accesibil si nu existd un mecanism bine definit care s stabileasca cine este responsabil sa
ofere suport si asistenta la momentul externarii.

PROBLEME CU CARE S-AU CONFRUNTAT PERSOANELE CU DIZABILITAII, MEMBRII
FAMILIILOR ACESTORA TN PERIOADA DE RAPORTARE

Tn baza evaluirii apelurilor si interventiilor consilierilor SATGPD, au fost identificate in perioada de
raportare anumite categorii predominante de probleme cu care s-au confruntat Tn mod frecvent persoanele cu
dizabilitati din Republica Moldova.

Probleme legate de activitatea CNDDCM:

. Nemultumiri din partea cetatenilor privind gradele de dizabilitate ce le-au fost atribuite.

. Lipsa concluziilor argumentate privind criteriile acordarii gradului de dizabilitate.

o Retineri la termenii de examinare a dosarelor si expedierea raspunsurilor.

. Neconcordanta datelor din certificatul de dizabilitate si programul individual de reabilitare.

. Neatribuirea gradelor de dizabilitate pe termen nedeterminat Tn cazul persoanelor care au depus
dosarele intre 7-10 ani consecutiv.

. Cetatenii intampind dificultati in gasirea datelor de contact si adreselor oficiilor teritoriale ale

CNDDCM si Liniei verzi a serviciului.
. Dificultati in contactarea reprezentantilor institutiei, inclusiv la nivelul structurilor teritoriale
pentru a se programa la depunerea dosarului.

Dificultati in perfectarea dosarului medical pentru depunerea la CNDDCM:

. Eliberarea intarziata a fisei de trimetere F-088 /e de cétre Centrele medicilor de familie.

. Refuzul medicilor de a elibera fisa de trimetere F-088/e.

o Timp mare de asteptare pentru programadrile la medicii de profil, din cauza datd persoanele nu
reusesc sa-si perfecteze si sa depuna in termeni dosarul, pentru stabilirea sau reconfirmarea gradului de dizabilitate.

. Dificultati in perfectarea dosarului medical in cazul persoanelor imobilizate care necesita incadrare

n gradul de dizabilitate, dar echipele de specialisti din cadrul CMF refuza deplasarea la domiciliul pentru a evalua
starii de sanatate a persoanei.

Probleme legate de serviciul social ,,Asistenta personala”:

. Reducerea salariilor sau Incetarea contractelor asistentilor personali in mun. Chisindu, in primul
trimestru al anului 2024.
. Persoanele cu dizabilitati severe din mun. Chisindu n-au posibilitatea sa se inscrie pe listele de

asteptare pentru serviciul de ,,Asistentd personalad”, din cauza moratoriului impus asupra functiei de asistent
personal. Aceasta limiteaza accesul acestora la un serviciu esential, generand frustrari si dificultati semnificative in
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. Listele lungi de asteptare pentru incadrarea in serviciul de asistentd personala (2-3 ani) in toate
raionele tarii, limiteaza accesul persoanelor cu dizabilitati severe la acest serviciu esential.

o Lipsa posibilitatilor de a Tnlocui asistentii personali in perioada de concediu, ceea ce duce la faptul
ca persoanele cu dizabilitati raméan fara ingrijire adecvata atunci cand asistentii lor se afld in concediu. Aceasta

creeaza o situatie de vulnerabilitate pentru persoanele cu dizabilitati care depind de ingrijire constanta.

Servicii sociale insuficiente pentru persoanele cu probleme de sinatate mintala:

o Lipsa serviciilor sociale pentru persoanele cu probleme de sindtate mintald duce la cresterea
vulnerabilitatii acestora, iar familiile acestora se confruntd cu dificultati semnificative fara sprijinul necesar.

o Persoanele in varsta diagnosticate cu probleme de sanatate mintala, precum dementa sau boala
Alzheimer, nu beneficiaza de servicii sociale adecvate. Regulamentul centrelor de plasament pentru varstnici nu
prevede posibilitatea plasarii acestor beneficiari, iar alternative institutionale nu exista. Astfel, in absenta sprijinului
familial sau a resurselor financiare pentru ingrijitori, atat persoanele afectate, cat si familiile lor raméan fara suport
si sustinere din partea statului.

Servicii sociale insuficiente pentru tinerii cu dizabilititi , in special cei cu dizabilititi severe:

. Familiile tinerilor cu dizabilitdti severe se confruntd cu o problema semnificativa, constand in
absenta serviciilor sociale esentiale, precum centrele de zi, unde acestia ar putea beneficia de o gama diversificata
de servicii si ar avea oportunitatea de a socializa.

Deficit de servicii Respiro:

. Deficitul de servicii Respiro, indica o insuficienta in furnizarea de sprijin temporar pentru parintii
si ingrijitorii persoanelor cu dizabilitati. Aceasta creeaza o presiune suplimentara asupra familiilor, care nu dispun
de optiuni adecvate pentru a beneficia de perioade de odihna si refacere.

Servicii de reabilitare:

. Servicii de reabilitare insuficiente pentru tinerii si adultii cu dizabilitati, randuri mari de asteptare
pentru a beneficia de serviciile date
. Perioada de asteptare pentru a beneficia de serviciile balneo-sanatoriale este foarte lunga. Aceasta

situatie a fost cauzatd de pandemia de Covid-19, care a dus la améanarea randurilor de asteptare. Ulterior, rdzboiul
din Ucraina a intrerupt activitatea Centrului de Reabilitare ,,Victoria” al Republicii Moldova din orasul Sergheevca,
Ucraina. Tn prezent, serviciile de reabilitare balneo-sanatoriale sunt oferite doar de un singur centru de reabilitare,
»Speranta”, din orasul Vadul lui Voda. Astfel, persoanele sunt nevoite sa astepte 5-6 ani pentru biletele sanatoriale,
ceea ce contravine cadrului legal, care prevede o perioadd de asteptare de 3 ani. In acest context, oferirea
voucherelor pentru serviciile de reabilitare ar permite persoanelor sa-si aleaga institutiile de reabilitare si ar reduce
randurile de asteptare.
. Lipsa serviciilor de recuperare pentru persoanele ce au suportat interventie de endoprotezare.

Dificultiti la plata compensatiilor 1a transport:

. Probleme cauzate de trecerea la sistemul de plata prin carduri bancare.

. Beneficiarii nemultumiti ca nu pot in continuare ridica compensatia de la oficiile postale si li s-au
perfectat cardurile bancare fara acordul lor.

. Restante la achitarea compensatiilor la transport pentru 2-3 trimestre.

Pensii si alocatii de dizabilitate:
Pensiile si alocatiile de dizabilitate scazute genereaza o serie de dificultiti semnificative pentru persoanele
cu dizabilitati. Printre acestea se numara:

. Probleme 1n acoperirea necesititilor fundamentale, precum hrana, intretinerea locuintei,
medicamente.
o O problema frecvent semnalata in apeluri este dificultatea persoanelor cu dizabilitati severe si a

persoanelor in varstd imobilizate de a achizitiona produse esentiale pentru igiena, precum scutecele, din cauza
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constrangerilor financiare. Aceste produse sunt indispensabile pentru ingrijirea adecvata si mentinerea unei calitéti
decente a vietii. Este esential ca aceasta problema sa fie solutionatd la nivel de stat prin asigurarea acestor produse
din fondurile asigurarilor obligatorii de asistenta medicala.

o Cresterea presiunii asupra familiei, mai ales atunci cand mai multi membri depind de aceleasi
venituri reduse.

. Dificultati in mentinerea unui standard de viatd care sa asigure o viatd demna, avand in vedere
pensiile si alocatiile mici.

o Cresterea numarului de solicitari pentru produse alimentare, produse de igiend (scutece) si
materiale de incalzire In perioada rece a anului.

. Conditiile de reexaminare a pensiei de dizabilitate dezavantajoase in raport cu titularii de pensii
pentru limita de varsta. Astfel este necesar de efectuat modificari la Legea nr. 156/1998 privind sistemul public de
pensii prin stabilirea unei noi formule de reexaminare a pensiilor de dizabilitate, echivalent avantajoasa formulei
de reexaminare a pensiilor pentru limita de varsta.

. Copiii cu dizabilitati severe care si-au pierdut unul sau ambii parinti nu au dreptul de a primi
simultan atdt alocatia de dizabilitate, cat si alocatia pentru pierderea intretindtorului. Aceastd restrictie 1i
dezavantajeaza Tn mod disproportionat, avand in vedere vulnerabilitatea lor specifica: pe de o parte, dizabilitatea
implica costuri suplimentare necesare pentru mentinerea sanatatii si a unui nivel de trai adecvat, iar pe de alta parte,
pierderea unui intretinator reduce semnificativ resursele financiare disponibile.

inregistrarea pentru compensatii si stabilirea gradului de vulnerabilitate energetici:

. Persoanele cu dizabilitdti, persoanele in etate intimpind dificultati pentru a se inregistrard pe
platforma ,,Ajutor la Contor”, evocand ca nu este accesibila pentru ei sau nu au de la ce se inregistra.

. Dificultati In contestarea gradului de vulnerabilitate si lipsa explicatiilor detaliate n raspunsurile
autoritatilor.

o Probleme in verificarea corectitudinii acordarii gradului de vulnerabilitate.

. Supra solicitarea Liniei Verzi 08000 5000, din cauza data persoanele au intimpinat dificultati in a

lua legatura cu operatorii pentru a obtine raspunsuri la intrebarile lor.
. Neclaritati privind criteriile de selectare a beneficiarilor pentru programul ,,Eco Voucher”.

Probleme legate de suportul unic financiar din Fondurile Programului Mondial Alimentar (PAM):

. Excluderea unor beneficiari din listele de plata pentru suportul unic.

o Nemultumiri privind criteriile de acordare a sprijinului unic (ex. adultii cu dizabilitati severe n-au
beneficiat de aceleasi plati ca si copiii cu dizabilitdti, persoanele cu dizabilitdti severe care nu erau Incadrate in
serviciul social ,,Asistenta personala” n-au primit suportul unic de 5000 lei).

o Dificultati la ridicarea suportul financiar unic pentru persoanele adulte imobilizate.

o Neacordarea platilor unice de 3000 si 3300 lei pentru familiile cu copii cu dizabilitdti severe,
accentuate si medii, cu varsta de pana la 18 ani, care erau in proces de reevaluare a gradelor de dizabilitate la
momentul acordarii suportului. Aceasta a generat nemultumiri in randul beneficiarilor care nu au primit sprijinul
financiar, subliniind o deficienta n procesul de distribuire a ajutoarelor financiare in cazul copiilor aflati in proces
de reevaluare a gradului de dizabilitate.

o Supra solicitarea liniei fierbinti 08001 0890 al PAM, din cauza data persoanele au avut dificultati
la clarificarea intrebarilor pe care le aveau.

Lipsa conditiilor de accesibilitate:

. Dificultate in accesarea serviciilor atdt de la institutiile publice cat si cele private de catre
persoanele cu dizabilitati locomotorii, persoanele cu mobilitate redusa.
. Din cauza lipsei conditiilor de accesibilitate in institutiile medicale (lipsa ascensoarelor, latimea

usilor, camere de bai inaccesibile, lipsa rampelor de acces la intrare in institutii) este dificila accesarea serviciilor
medicale.

. Respectarea standardelor unice din domeniul constructiilor constituie o necesitate stringenta care
persista 1n timp.
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o Dificultati majore in accesarea transportului interurban pentru persoanele cu dizabilitati
locomotorii, din cauza lipsei conditiilor de accesabilitate in mijloacele de transport.

. Persoanele cu dizabilitati severe intdmpind dificultati majore 1n ceea ce priveste accesarea
transportului accesibil dupa externarea din spitale sau in alte situatii de urgenta. Este esential sa se stabileasca
proceduri clare pentru asigurarea transportului si a sprijinului necesar in aceste cazuri.

Accesul la educatie:
Accesul la educatie pentru copii cu dizabilitati este limitat din cauza unor deficiente semnificative in
sistemul educational, printre care:

. Lipsa conditiilor de accesibilitate in institutiile de invatamant, cum ar fi rampele de acces, camerele
de toaleta adaptate si alte facilitati necesare pentru persoanele cu dizabilitati locomotorii.

o Refuzul unor cadre didactice de a accepta copii cu dizabilitati in clasele lor la orele de studii.

. Absenta centrelor de resurse si a cadrelor didactice de sprijin in institutiile de invatamant prescolar.

. Multe unitati scolare nu dispun de centre de resurse, ceea ce limiteazd accesul la educatie pentru

copiii cu dizabilitati.

o Lipsa cadrelor didactice de sprijin care sd ofere suport individualizat copiilor cu dizabilitati, in
special celor cu dizabilitati severe, care au nevoie de asistentd 1 la 1.
Accesul la educatie este un drept fundamental, iar lipsa facilitatilor si resurselor adecvate afecteaza grav sansele

acestor copii de a beneficia de un invatamant de calitate.

Dificultiti la asigurarea medicala a ingrijitorilor persoanelor cu dizabilitati severe:

. Persoanele care ingrijesc la domiciliu o persoana cu dizabilitate severa, care necesita ingrijire si/sau
supraveghere permanentd, se confrunta cu dificultdti in ceea ce priveste asigurarea cu prima medicala obligatorie.
Desi Legea Nr. 1585 din 27.02.1998 privind asigurarea obligatorie de asistentd medicala stipuleaza ca Guvernul
are calitatea de asigurat pentru anumite categorii de persoane neangajate, cu domiciliul in Republica Moldova si
aflate la evidenta institutiilor abilitate, aceastd prevedere nu este aplicabild in mod eficient pentru ingrijitorii
persoanelor cu dizabilitati severe. Conform articolului mentionat, la punctul (1), persoanele care ingrijesc la
domiciliu o persoana cu dizabilitate severa ar trebui sa beneficieze de asigurare medicala suportata de stat. Cu toate
acestea, din cauza lipsei unui mecanism clar de implementare, aceste persoane nu sunt asigurate medical si sunt
obligate sa isi procure singure prima medicala, ceea ce genereaza dificultati financiare. Este necesar adoptarea unor
masuri eficiente pentru clarificarea si aplicarea prevederilor legale existente, astfel incat persoanele care ingrijesc
la domiciliu persoanele cu dizabilitati severe sa beneficieze de drepturile ce li se cuvin, inclusiv de acces la
asigurarea obligatorie de asistenta medicala, fara a suporta costuri suplimentare.

Restrictii in exercitarea dreptului persoanelor cu dizabilitati de a importa un mijloc de transport cu
aplicarea facilitatilor fiscale si vamale:

o Modificarile legislative introduse prin Legea nr. 356/2022 si Hotararea Guvernului nr. 311/2021
au impus noi restrictii pentru persoanele cu dizabilititi locomotorii la importul mijloacelor de transport cu facilitati
fiscale si vamale. Aceste restrictii includ obligatia reutilarii vehiculului, limitarea capacitatii cilindrice a motorului
la 2500 cm?, interdictia de a transmite prin mostenire vehiculele importate si restrictionarea numarului de insotitori
autorizati. Noile cerinte au generat dificultati semnificative pentru beneficiari, ingradindu-le accesul la mijloace de
transport adaptate nevoilor lor.

Activitatea Liniei Verzi a Ministerului Sanatatii:

. O parte semnificativa a apelurilor receptionate la SATGPD, atat in timpul zilei, cat si in perioada
de seara si noapte, se refera la probleme legate de sistemul medical. Acest fapt indica nevoi stringente si urgente
ale cetatenilor in domeniul sanatatii.

. In aceste conditii, devine evidentid necesitatea ca Linia Verde a Ministerului Sanatatii si
functioneze 24/24, pentru a asigura un suport continuu si accesibil pentru toti cetatenii.
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Accesul limitat la servicii de asistenta juridica:

o Persoanele cu dizabilitati nu sunt suficient informate despre posibilitatea de a accesa serviciul de
asistenta juridica garantata de stat.
o Accesarea acestui serviciu este ingreunata de distantele semnificative pe care solicitantii trebuie sa

le parcurgd pentru a accesa serviciile la sediile oficiilor teritoriale ale Consiliului National pentru Asistenta Juridica
Garantatd de Stat, generand cheltuieli suplimentare pentru transport. Aceasta situatie afecteaza in mod direct
persoanele cu dizabilitati si familiile acestora, care, din cauza lipsei resurselor financiare pentru costurile de
transport, sunt descurajate sa beneficieze de acest serviciu.

° Persoanele cu dizabilitati locomotorii, utilizatoare de scaun rulant, persoanele in etate cu mobilitate
redusd, intampina dificultati sporite In deplasarea catre oficiile teritoriale ale Consiliului National, dat fiind lipsa
transportului interurban accesibil plus si cheltuieli pentru transport.

o Cadrul legal existent nu prevede expres ca avocatii sa se deplaseze la domiciliul persoanelor cu
dizabilitati, care, din cauza starii de sdnatate sau a lipsei conditiilor de accesibilitate, se confrunta cu dificultati in a
se deplasa la oficiile Consiliului.

o Ramaéne in continuare o problema majora, accesul la serviciile notariale pentru persoanele cu
dizabilititi severe, persoanele in etate imobilizate, care nu se pot deplasa la oficiile notariale si solicitd serviciile
acestora la domiciliu. Tn cele mai dese cazuri persoanele sunt refuzate de citre reprezentantii birourilor notariale de
a se deplasa la domiciliul, astfel persoanelor le este ingradit accesul la serviciile notariale creandu-se impedimente
n exercitarea drepturilor legale ale persoanelor cu dizabilitati.

PROBLEMELE SEMNALATE DE CATRE PERSOANELE CU DIZABILITAII DIN CENTRELE DE
PLASAMENT TEMPORAR PENTRU PERSOANELE CU DIZABILITATI

Conflictele interpersonale dintre beneficiari — tensiunile si neintelegerile dintre beneficiari afecteaza
climatul general din cadrul institutiei.

Conflictele dintre beneficiari si personal — relatiile dintre beneficiari si angajati sunt afectate de
neintelegeri, lipsa unei comunicari eficiente si eventuale practici abuzive, ceea ce genereaza un sentiment de
nesigurantd 1n randul beneficiarilor.

Tratamentul nerespectuos al beneficiarilor de citre angajati — beneficiarii sunt uneori tratati cu lipsa
de respect sau empatie de catre personal, ceea ce afecteaza demnitatea si bunastarea acestora.

Lipsa activitatilor in care sa fie implicati beneficiarii — absenta unor activitati recreative, educative sau
terapeutice duce la pasivitate, izolare si o stare generald de nemultumire in randul beneficiarilor.

Accesul restrictionat in comunitate — limitarea interactiunilor beneficiarilor cu lumea exterioara reduce
oportunitatile de integrare sociala si mentine o stare de dependenta fata de institutie.

Lipsa posibilitatilor de angajare in cAmpul muncii — beneficiarii nu sunt sprijiniti in gasirea unui loc de
muncd adaptat capacitatilor lor, ceea ce impiedica dezvoltarea independentei economice si personale.

Trezirea beneficiarilor la ore nepotrivite — desi regulamentul intern prevede trezirea la ora 07:00,
beneficiarii sunt fortati sa se trezeasca la 05:40 pentru activitati de curdtenie, ceea ce contravine normelor stabilite
si afecteaza odihna acestora.

Preluarea hainelor beneficiarilor fara explicatii clare — beneficiarii nu sunt informati despre motivele
pentru care hainele lor sunt luate, unde sunt depozitate si cand le vor fi returnate, ceea ce creeaza un sentiment de
nesigurantd si lipsa de control asupra bunurilor personale.

Absenta activitatilor sportive si culturale — lipsa unor programe de sport si cultura reduce oportunitatile
beneficiarilor de a-si petrece timpul intr-un mod benefic pentru sanatatea fizica si mentala.

Conditii de trai problematice — restrictionarea libertatii de miscare, accesul limitat la informatie (lipsa
internetului, televizoarelor si radiourilor), conditiile precare de igiend si alimentatia insuficientd afecteaza
semnificativ calitatea vietii beneficiarilor.

Nemultumirea fata de imbraciminte si incaltiminte — articolele furnizate de institutie sunt adesea de
calitate necorespunzatoare, ceea ce afecteaza atat confortul, cat si demnitatea beneficiarilor.

Situatia din institutie reflectd o serie de probleme care afecteazd bunastarea beneficiarilor, de la lipsa
respectului si a implicarii acestora in decizii ce i privesc direct, pand la conditiile inadecvate de trai si accesul
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limitat la resurse esentiale. Este necesara o reevaluare a politicilor institutiei pentru a asigura respectarea drepturilor
beneficiarilor, imbunétatirea conditiilor de viata si facilitarea integrarii acestora In comunitate.

V. SUPORT OFERIT PERSOANELOR CU DIZABILITATI REFUGIATE DIN UCRAINA

Pe parcursul anului 2024 prin intermediul SATGPD a fost receptionate 409 apeluri de la persoane cu
dizabilitati, membrii familiilor acestora, persoane in etate refugiate din Ucraina. Persoanele au beneficiat de suport
informational privind:

1. Accesul la servicii medicale

Persoanele cu dizabilitati au primit informatii detaliate privind accesul la servicii medicale primare si de
urgenta, asigurandu-se astfel ca nevoile lor de ingrijire medicala au fost adresate corespunzator. De asemenea, au
fost furnizate informatii legate de medicamentele compensate. Facilitarea spitalizarii persoanei cu grad sever de
dizabilitate, a carei stare de sanatate se agravase, iar personalul medical refuza internarea acestuia..

2. Asigurarea echipamentelor asistive

Pentru a sprijini mobilitatea si autonomia persoanelor cu dizabilitati, s-a facilitat accesul la echipamente
asistive, cum ar fi scaunele rulante si premergatoarele, prin parteneriate cu organizatii non-guvernamentale sau cu
echipa mobila din cadrul IP Keystone Moldova care au furnizat aceste produse esentiale.

3. Procedura de stabilire a gradului de dizabilitate

S-a oferit informatii privind procedura de stabilire a gradului de dizabilitate in Republica Moldova, actele
necesare, termenii de procesare a dosarelor.

4, Transport adaptat

Au fost puse la dispozitie informatii relevante privind accesul la transport adaptat, inclusiv detalii despre
cum s solicite acest serviciu, pentru a facilita mobilitatea persoanelor cu dizabilitéti.

5. Acces la resurse esentiale

Beneficiarii au obtinut informatii despre organizatiile care au oferit produse alimentare, produse de igiena,
vouchere pentru Tmbracaminte si alimente, contribuind astfel la acoperirea nevoilor lor de baza.

6. Reabilitare si servicii specializate
despre centrele specializate, procedurile implicate si modalitatile de obtinere a acestora.

7. Protectie temporara cu suport la domiciliu

Persoanele cu dizabilitati au fost informate despre procedura de obtinere a protectiei temporare si despre
posibilitatea de a solicita echipa mobila care sa intervina la domiciliu, in special pentru persoanele imobilizate.

8. Acces la servicii pentru sinatatea mintala

A fost oferitd indrumare cu privire la accesul la serviciile de sanatate mintala, inclusiv informatii despre
Centrele Comunitare de Sanatate Mintala si procedurile de accesare a acestora.

9. Colaborare cu OSC-uri din domeniul pentru a oferi sprijin refugiatilor

A fost mentinuta o colaborare constantd cu organizatiile societatii civile care au oferit suport refugiatilor,
avand ca scop asigurarea unui cadru de sprijin pentru persoanele cu dizabilitati din aceasta categorie.

10. Suport psihologic

Persoanele au beneficiat de suport psihologic care le-a ajutat sa faca fata provocarilor emotionale si
psihologice, facilitand integrarea lor mai eficientd in societate.

In vedere acoperirii necesitatilor persoanelor cu dizabilititi refugiate echipa SATGPD a colaborat cu
echipele mobile ce activeaza in cadrul Keystone Moldova si oferd suport refugiatilor.
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V. ANALIZA CHELTUIELILOR PENTRU PERIOADA DE RAPORTARE
Pe parcursul anului 2024, a fost valorificata suma de 851346,91 lei, ceea ce constituie 99% din costul total
al contractului.
Tabelul 4. Cheltuielile SATGPD pentru anul 2024

Total,

Nr. Cheltuieli SATGPD ianuarie-decembrie 2024 MDL
1 Cheltuieli de personal
1.1. Manager serviciu inclusiv impozite indirecte 176491,88
1.2. Consilieri telefon, 4 pers inclusiv impozite indirecte 549782,26
1.3. Specialist IT inclusiv impozite indirecte 26476,52
1.4. Servicii contabilitate inclusiv impozite indirecte 27686,86
Total salarizare personal 780437,52
2 Cheltuieli administrative si intretinere serviciu
2.1. Costuri telefon apelurile de intrare 28112,84

Servicii comunale, inclusiv abonament lunar telefonie mobila
2.2. | pentru Serviciu - interventii directe, consumabile 18403,73
2.3. Cheltuieli bancare 1259,48
Total cheltuieli administrative si intretinere 47776,30
3 Mentenanta baza de date, echipament IT
3.1. Servicii de mentenanta Echipament IT /soft si baza de date 450,00
3.2. Produse SOFTWARE 7198,57
Total cheltuieli mentenanti baza de date, echipament IT 7648,57
4 Instruire continua personal de serviciul
41 Instruire consilieri Tn domeniile identificate a fi necesare 15484,52
Total cheltuieli instruire consilieri in domeniile identificate 15484,52
TOTAL 851346,91
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VI. ACTIUNI DE MANAGEMENT SI VIZIBILITATE
Pentru o buna functionare al Serviciului, au fost realizate mai multe actiuni de management:

1. Asigurarea unei bune functionalititi a SATGPD in baza standardelor de calitate:

o Participarea la concursul de achizitii a SATGPD, organizat de catre MMPS. Semnarea contractului
de prestarii servicii pentru anul 2023.

. Mentenanta soft-ului de stocare a informatiei (baza de date). Baza de date, furnizeaza un model

standardizat de date, genereazd rapoarte statistice automatizat, control centralizat al datelor, contribuie la
automatizarea lucrului consilierilor.

. Realizarea lucrarilor de perfectionare a bazei de date din resursele UNHCR Moldova.

. Realizarea sedintelor saptamanale de supervizare a consilierilor serviciului, discutarea cazurile de
incalcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati, identificarea solutiilor.

. Elaborarea a 12 rapoarte lunare narative privind activitatea SATGPD, incepand cu luna iulie al
anului de referinta, rapoartele lunare sunt expediate catre autoritatea contractanta MMPS.

. Elaborarea a 4 rapoarte semestriale narative si 12 rapoarte financiare privind activitatea SATGPD,
plasarea pe pagina web al SATGPD, expedierea catre autoritatea contractanta MMPS.

. Elaborarea raportului anual al SATGPD pentru 2024,

. Cartografierea serviciilor prestate de catre organizatiile din domeniul protectiei drepturilor
persoanelor cu dizabilitati.

. Reactualizarea datelor din ghidul consilierului SATGPD.

. Reactualizarea datelor din Ghidul de referintd a SATGPD.

. Elaborarea si distribuirea materialelor de promovarea a SATGPD

2. Activititi de instruire continua:

Tn perioada ianuarie-decembrie consilierii si managerul serviciului au participat la urmitoarele instruiri:

. Training ,,Egalitate si nediscriminare 1n acordarea asistentei serviciilor

. refugiatilor” organizat de UNHCR Moldova.

. Training ,,Programul de dezvoltare a capacititilor OSC-urilor. Managementul de proiect”,
organizat de UNHCR Moldova si Centrul Contact din Moldova.

. Training ,,Cresterea rezilientei emotionale ale angajatilor SATGPD”, organizat de Institutia Privata
Keystone Moldova.

. Training ,,Formarea de facilitatori in domeniul educatiei sexuale comprehensive”, organizat de
Asociatia , MOTIVATIE” din Moldova.

. Training ,,Prevenirea si abuzului sexual” (PEAS) organizat de UNHCR.

3. Actiuni de promovare a SATGPD:

. Mentenanta paginii web https://informat.md/ro a SATGPD. Pe parcursul anului 2024 conform
rapoartelor analitice pagina a fost accesata de 13 883 ori si are 6 202 utilizatori unici.

. Promovarea serviciului prin intermediul platformelor de socializare.

. Elaborarea a 1600 pliante privind activitatea SATGPD. Distribuirea pliantelor persoanelor cu
dizabilitati.

. Plasarea bannerului SATGPD pe pagina https://dopomoga.gov.md/, www.999.md, rabota.md
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VII. CONCLUZII
Numarul apelurilor in anul 2024 a fost in crestere cu 409 apeluri fatd de anul precedent, ajungand la un
total de 5.192 apeluri. De la o medie lunara de 272 de apeluri in 2021, s-a inregistrat o ascensiune constanta pana
la 0 medie lunara de 432 apeluri in 2024. Aceasta crestere confirma relevanta si impactul serviciului SATGPD, care
ramane o resursa esentiald pentru persoanele cu dizabilitati si familiile acestora. Necesitatea de informare, consiliere
si sprijin este tot mai mare, avand in vedere dificultatile economice, sociale si medicale cu care se confrunta
beneficiarii.

Persoanele cu dizabilitati continua sa intampine bariere semnificative in accesarea drepturilor si serviciilor
de suport, iar multe dintre acestea se confrunta cu sentimente de nesiguranta si neincredere in propriile capacitati.
Tn acest context, colaborarea interinstitutionald joaca un rol crucial in protejarea drepturilor acestora si in facilitarea
accesului la resursele necesare. Tn 2024, SATGPD a gestionat 480 de cazuri care au necesitat implicare
interinstitutionald, iar consilierii au realizat 973 de apeluri de iesire si au expediat 23 de demersuri catre institutiile
responsabile.

In 2024, serviciul a continuat si ofere sprijin esential nu doar persoanelor cu dizabilitati din Republica
Moldova, ci si refugiatilor din Ucraina. Cele 409 apeluri preluate de la persoane refugiate au demonstrat ca acest
grup raméne vulnerabil si necesitd asistentd specializatd. Serviciul a sprijinit aceste persoane prin oferirea de
informatii privind accesul la servicii medicale, prestatii sociale, suport material si psihologic. Prin colaborarea
stransd cu echipele mobile din cadrul [P Keystone, organizatia a furnizat sprijin in multiple directii, inclusiv
asigurarea cu echipamente asistive, produse de igiena, servicii de reabilitare, transport accesibil.

Pe parcursul anului, echipa SATGPD a participat la sesiuni de instruire si dezvoltare profesionala pentru a-
si imbunatdti competentele si a raspunde mai eficient nevoilor beneficiarilor. Numarul ridicat de apeluri,
complexitatea cazurilor si necesitatea unei asistente diversificate au impus o adaptare continud a serviciului la
realitatile sociale si economice.

In cei opt ani de activitate, SATGPD si-a dovedit importanta ca un serviciu indispensabil pentru persoanele
cu dizabilitati, adaptandu-se la schimbarile sociale, economice si legislative. Extinderea rolului sdu in sprijinirea
refugiatilor si consolidarea colabordrilor interinstitutionale demonstreaza ca acest serviciu rdmane o resursa
esentiald pentru comunitatile vulnerabile. Necesitatea mentinerii si dezvoltirii SATGPD este evidentd, avand in
vedere provocarile continue cu care se confrunta beneficiarii sai.
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