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Serviciul a fost pilotat in cadrul Proiectului ”Promovarea si monitorizarea drepturilor persoanelor
cu dizabilitati mintale din institutiile rezidentiale cu profil psiho-neurologic” implementat de
Keystone Moldova, Alianta Organizatiilor pentru persoane cu Dizabilitati (AOPD) si Asociatia
Europeana a Prestatorilor de Servicii pentru Persoane cu Dizabilitati (EASPD) in parteneriat cu
Ministerul Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale din resursele financiare ale Uniunii Europene.

Continutul acestui raport nu reprezinta in mod necesar pozitia oficiala a Uniunii

Europene.
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INTRODUCERE

Serviciul de asistenta telefonica gratuitd pentru persoanele cu dizabilitati din Republica Moldova
a fost creat si pilotat in cadrul proiectului Uniunii Europene ”Promovarea si monitorizarea
drepturilor persoanelor cu dizabilitati mintale din institutiile rezidentiale cu profil psiho-
neurologic”, implementat de Asociatia Keystone, Alianta Organizatiilor pentru Persoane cu
Dizabilitati din Republica Moldova (AOPD) si Asociatia Europeand a Prestatorilor de Servicii
pentru Persoane cu Dizabilitati (EASPD) Tn parteneriat cu Ministerul Sanatatii, Muncii si Protectiei

Sociale.

Serviciul dispune de un numar de telefon gratuit (Freephone) - 080010808, care permite
receptionarea simultand a mai multor apeluri, asigurand accesul apelantilor de la orice telefon fix
sau mobil. Prestatorul suporta costul apelurilor de intrare la respectivul numar de telefon, format

de pe teritoriul tarii. Costul apelurilor de intrare de peste hotarele tarii este suportat de catre apelant.

Serviciul de asistenta telefonica gratuita pentru persoanele cu dizabilitati din Republica Moldova
a fost lansat in ianuarie 2017, fiind gestionat de Asociatia Keystone Moldova, dar prestat de Alianta
Organizatiilor pentru Persoane cu Dizabilitati din Republica Moldova (AOPD) in oficiul careia a
fost dotat si echipat spatiul de lucru al consilierilor. Instruirea primara si continud a consilierilor si
echipei proiectului a fost realizatd de cétre persoane cu experientd in prestarea serviciilor de

asistenta telefonica pentru femei-victime ale violentei si pentru copii.

Scopul Serviciului este prevenirea si reducerea situatiilor de incélcare a drepturilor persoanelor cu
dizabilitati. Pentru realizarea acestui scop, Serviciul de asistenta telefonicd gratuitd asigura:

e Facilitarea accesului gratuit la informatie a persoanelor cu dizabilitati si familiilor lor in
conformitate cu prevederile Conventiei ONU privind drepturile persoanelor cu dizabilitati
st ale altor acte normative in vigoare;

e Identificarea cazurilor de incélcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati si referirea si
sesizarea acestora cdtre organizatiile partenere ale Serviciului;
drepturilor incalcate;

e Stabilirea si mentinerea relatiilor de colaborare cu organizatiile partenere ale Serviciului in
vederea identificarii si solutionarii situatiilor de incédlcare a drepturilor persoanelor cu
dizabilitati.

Lansarea Serviciului de asistenta telefonica gratuitd a constituit o componentd a campaniei

nationale de informare 1n cadrul cdreia un Microbuz informational a céldtorit in cele sase institutii
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rezidentiale cu profil psiho-neurologic din tara si in localitatile din apropiere. 2274 de persoane cu
dizabilitati, 202 angajati ai institutiilor, 705 membri ai comunitdtii au fost informati despre
drepturile persoanelor cu dizabilitati, existenta Serviciului de asistentd telefonica gratuitd si
modalitatea de accesare a acestuia. Totodata, persoanele cu dizabilitati din institutii au fost instruite
cum sa identifice si sa sesizeze cazurile de incalcare a drepturilor lor, iar pentru sporirea accesului
la Serviciul de asistenta telefonica gratuita, 14 telefoane mobile procurate din sursele financiare
ale Uniunii Europene, au fost distribuite in institutii persoanelor cu dizabilitati care s-au identificat

n cadrul campaniei de informare cu persoane care doresc sa devina aparatori activi ai drepturilor.

Activitatea Serviciului are la baza urmatoarele principii: abordarea centrata pe drepturile omului,
respectarea neconditionatd a demnitatii umane, atitudinea de egalitate si nediscriminare,
valorizarea rolurilor sociale a persoanelor cu dizabilitati, abordarea multidisciplinara si holistica,
asigurarea confidentialitdtii si anonimatului. Diseminarea informatiei catre organizatiile-partenere
in scopul prevenirii sau inlaturarii situatiei de criza care afecteaza persoana cu dizabilititi nu

constituie o incélcare a confidentialitatii si anonimatului.

In baza pilotarii Serviciului de asistentd gratuitd pentru persoanele cu dizabilitati, Ministerul
Séanatatii, Muncii si Protectiei Sociale cu asistenta tehnica acordatd in cadrul proiectului de cétre
Keystone Moldova a elaborat proiectul Hotararii Guvernului cu privire la aprobarea
Regulamentului de organizare si functionare a Serviciului de asistentd telefonica gratuitd pentru
persoanele cu dizabilitati si a Standardelor minime de calitate. Necesitatea si importanta
Serviciului este demonstrata si prin prevederile actiunii 5.2. din Planul de actiuni pentru
implementarea Programului national de dezinstitutionalizare a persoanelor cu dizabilitati
intelectuale si psihosociale din institutiile rezidentiale pentru anii 2018-2026, aprobat prin
Hotararea Guvernului nr. 893 din 12.09.2019 (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2018, Nr.
400-409 art. nr. 1077 ) si a prin Observatiile finale ale Comitetului pentru Drepturile Persoanelor

cu Dizabilitati, adoptate la 12 aprilie 2017.

Necesitatea stringenta de a reglementa Serviciul este dictatd de asigurarea durabilitatii acestuia
dupa finalizarea proiectului finantat de Uniunea Europeana. Proiectul Hotararii Guvernului cu
privire la aprobarea Regulamentului de organizare si functionare a Serviciului de asistentd
telefonica gratuita pentru persoanele cu dizabilitati si a Standardelor minime de calitate reprezinta
un raspuns al statului la reducerea cazurilor de violare a drepturilor peroanelor cu dizabilitéti, care
implicd prestarea de servicii de asistentd in mod urgent si in regim non-stop. Totodata, acest
Serviciu este destinat nu doar persoanelor cu dizabilitati, dar si membrilor comunitatii,

profesionistilor in domeniu, precum si familiilor persoanelor cu dizabilitati.
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1. CARACTERISTICA GENERALA A APELURILOR PARVENITE
LA SERVCIUL DE ASISTENTA TELEFONICA GRATUITA

Distribuirea apelurilor telefonice pe ani . In perioada 25 ianuarie 2017 — 31 decembrie 2018,
consilierii Serviciului de asistentd telefonicd gratuitd pentru persoanele cu dizabilitati Linia
Fierbinte — 080010808, au receptionat 3207 apeluri, parvenite de pe intreg teritoriul Republicii
Moldova ( vezi Figura 1) .
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Figura 1. Numaérul de apeluri telefonice, in total, inclusiv pe ani

Din numarul total de 3207 apeluri, 1410 au fost inregistrate pe parcursul anului 2017 (perioada
25.01.17 - 29.12.17), iar 1797 apeluri au parvenit pe parcursul anului 2018 (perioada 02.01.18 —
31.12.18). Compararea datelor statistice arata ca in anul 2018 s-a inregistrat o crestere a numarului
total de apeluri cu aproximativ 27%. Analiza situationald denotd ca aceasta crestere a numarului
de apeluri se datoreaza extinderii serviciului de lanivel de institutii rezidentiale la nivel national,
implicarii mai active a asistentilor sociali comunitari, prestatorilor de servicii sociale, de sanatate
st educationale in distribuirea materialelor informationale despre Serviciul de asistenta telefonica
gratuita pe intreg teritoriul Republicii Moldova si  elaborarii si distribuirii materialului video
dezvoltat de Radio Europa Libera in 2018 si difuzat prin intermediul televiziunii nationale si
retelelor de socializare. O importantad deosebita au avut-o si vizitele repetate ale echipei proiectului
in institutiile rezidentiale, care au fost Insotite de intélniri cu persoanele cu dizabilitati, personalul
din institutii si distribuirea materialelor informationale. Cresterea cererii pentru serviciul telefonic
se datoreaza Tn mare parte si implicarii active a echipei proiectului In solutionarea cazurilor de

incalcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitdti in anul 2017.

Distribuirea apelurilor pe luni calendaristice . Analiza  numarului apelurilor telefonice
receptionate pe luni de asemenea denotd o legiturd stransd intre activitdtile de informare

desfasurate si cererea de servicii de asistentd. Astfel, din Figura de mai jos observam ca in anul
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2017, numarul de apeluri inregistrate a fost mai mare in perioada iunie-august, imediat dupa
campania de informare realizata prin intermediul Microbuzului Mobil de Informare n cele 6
institutii rezidentiale si in 14 comunitati din raioanele: Orhei, Edinet, Soroca, Hincesti, Dubasari
si mun. Balti. In anul 2018, numarul apelurilor telefonice este in crestere in perioada aprilie-mai,
imediat dupa lansarea campaniei de informare la nivel national si difuzarea filmuletului despre
serviciu la nivel national. In baza acestui fapt putem concluziona ci asemenea servicii precum
serviciile de asistenta telefonica trebuie sa fie insotite in permanenta de activitati de promovare in

vederea eficientizarii si maririi impactului acestora
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Figura 2. Distribuirea lunara a apelurilor telefonice pe anii 2017-2018, numar

Tn anul 2018 au parvenit 1797 apeluri la Serviciul de asistenta telefonica gratuit, sau cu

aproximativ 27% mai multe decat in anul 2017.

Distribuirea apelurilor telefonice dupa criteriul de gen. Analiza datelor in functie de sex, aratad
ca femeile acceseaza mai frecvent Serviciul de asistenta telefonica decat barbatii. Astfel, din
numarul total de 3207 apeluri pentru doi ani, 61% din apeluri au venit din partea femeilor si 39%

din apeluri- din partea barbatilor.

Comparativ pe ani, ponderea apelurilor parvenite de la femei a fost in crestere cu 5% ( de la 57%
in anul 2017 la 62% in anul 2018), iar a celor parvenite de la barbati in scadere cu 5% ( de la 43%

in anul 2017 la 38% in anul 2018) ( vezi Figura 3).
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Figura 3. Distribuirea apelurilor telefonice in functie de gen, pe ani, %

Numarul sporit de apeluri din partea femeilor este explicat prin nevoia lor de a apela mai frecvent
la ajutor pentru a sesiza posibilele situatii de Incalcare a drepturilor. Dupad cum denota studiile in
domeniu, precum si apelurile telefonice receptionate, femeile sunt discriminate mai frecvent decat

barbatii, inclusiv dublu discriminate: in calitate de femei, si in calitate de persoane cu dizabilitati.

Distribuirea statistici a apelurilor telefonice dupi mediul de resedinti al apelantilor. Tn
functie de mediul de resedintd al apelantilor, circa 2/3 din apeluri au parvenit din institutiile

rezidentiale si 1/3 — din comunitati.

® Apeluri din comunitate

“ Apeluri din institutii

rezidentiale

2002 m Apeluri nelocalizate

Figura 4. Distribuirea apelurilor telefonice dupa mediul de resedinta al persoanelor, pe ani,

numar
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Numarul mare de apeluri receptionate din institutiile rezidentiale se explica prin faptul ca initial
Serviciul de asistenta telefonica a fost destinat pentru sesizarea incélcarilor drepturilor persoanelor
cu dizabilitati din institutiile rezidentiale si cele mai multe activitati de informare si promovare a

Serviciului au fost organizate la nivel de institutii.

Pe institutii rezidentiale, ponderea apelurilor telefonice se distribuie in felul urmator: 70%- din
institutia rezidentiald Balti, 16%- din institutia rezidentiald Cocieri, 7%- din cadrul institutiei
Badiceni, 6%- din institutia rezidentiala Orhei, 1% - din institutia rezidentiald Branzeni si 0,05%,

sau doar un singur apel -un singur apel din institutia rezidentiala Hancesti ( vezi Figura 5).

u CPTPD Balti
CPTPD Cocieri
E CPTPD Badiceni

m CPTPD Orhei
®m CPTPD Branzeni
® CPTPD Hincesti

317

Figura 5. Distribuirea apelurilor pe institutii rezidentiale, numar

Tn rezultatul analizei apelurilor si discutiilor individuale cu persoanele cu dizabilitati din institutii,
echipa proiectului a constatat ca cel mai mare numar de apeluri parvin din institutiile unde exista
0 mai mare libertate de comunicare dintre beneficiari si angajati, unde exista o libertate mai mare
de exprimare a persoanelor cu dizabilitati, iar controlul angajatilor asupra persoanelor cu
dizabilitati este unul moderat. Un numar semnificativ din apelurile primite au fost doar in scop
de informare si consiliere — servicii de care au nevoie persoanele plasate in institutiile rezidentiale.
In institutiile de unde nu sunt receptionate apeluri, persoanele cu dizabilititi au o frici de a utiliza
telefoanele distribuite in cadrul proiectului, deoarece existd un control al acestora din partea

personalului.
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2. ANALIZA APELURILOR TELEFONICE IN FUNCTIE DE ASISTENTA
ACORDATA

In functie de tipul de asistentd acordat, apelurile receptionate la serviciul de asistenta telefonica
gratuita sunt divizate in 4 categorii: consiliere -1620; informare - 1235; referire la alte servicii,

sesizari, suport direct -262; alte tipuri de asistenta apeluri (apeluri irelevante si de cercetare) — 91.

m Consiliere

Informare

51 m Referiri la alte
servicii/sesizari/suport
direct

39

¥ Alte tipuri de asistenta

Figura 6. Distribuirea apelurilor telefonice in functie de tipul de asistenta acordat, %

Apeluri de informare. Acestea sunt apeluri parvenite de la persoane cu grad de dizabilitate din
institutiile rezidentiale si din comunitate sau de la rudele persoanelor cu dizabilitati din comunitate,
care solicitd informatii cu privire la drepturile persoanelor cu dizabilitati, la modalitatile de
revendicare a drepturilor incilcate. In perioada de raportare consilierii au Tnregistrat 1235 apeluri
telefonice care au avut la bazi nevoia de informare. In rezultat, consilierii au oferit informatii
apelantilor despre urmatoarele aspecte:

v’ procedurile de solicitare si acordare a ajutorului social;

v’ procedura de obtinere a ajutorului material sau a serviciului de suport monetar;

v' procedura de obtinere a biletelor de reabilitare/ recuperare acordate persoanelor cu
dizabilitati gratis de catre stat;
procedura de Inscriere In programul de obtinere a unei locuinte sociale;
informatii privind majorarea pensiilor de dizabilitate;

procedura de obtinere si/sau contestare a gradului de dizabilitate;

ege vy
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v' servicii de recuperare si reabilitare pentru copii;
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v’ informatii despre modalitatea de accesare a serviciilor de locuintd protejata, casa
comunitara;

v' date de contact de la organizatiile ce ofera ajutor material/umanitar;

v’ date de contact ale organizatiilor ce oferd servicii juridice gratuite, persoanelor cu
dizabilitati;

v" informatii cu privire la serviciile alternative de protectie a persoanelor cu dizabilitati.

Apeluri de consiliere. Aceste apeluri au parvenit atat din institutii cat si din comunitate, si au
abordat subiecte ce tin de starile psihologice, conflictele inter- si intra- personale cu care se
confruntau apelantii. Preponderent acest tip de asistenta a fost oferit persoanelor care se aflau in
situatii de criza si aveau nevoie de suport imediat. Totodata, mentionam ca printre apelanti au fost
si persoane cu dizabilitati, care au avut nevoie de suport psihologic de durata si au apelat dupa
acest tip de servicii de mai multe ori.
In perioada vizata de raportare au fost inregistrate 1620 apeluri care aveau la baza nevoia de
consiliere psihologica. Majoritatea persoanelor care au telefonat aveau acces redus la servicii de
consiliere psihologicd in comunitatile lor, din urméatoarele considerente:
v" nu dispuneau de servicii de consiliere psihologicd in comunitate sau in institutii
rezidentiale;
v’ erau  imobilizati la pat sau dependenti de scaun rulant si intimpinau dificultati de
accesibilitate fizica pentru a se deplasa la serviciile existente la nivel de comunitate sau
raion,

v nuaveau mijloace financiare suficiente pentru a plati serviciile unui psiholog.

Tn acest context, consilierea psihologica oferita in cadrul Serviciului de asistenta telefonica gratuita
a fost de mare valoare si de un real suport in consolidarea increderii lor in fortele proprii.
Imputernicirea apelantilor a contribuit la depisirea situatiilor de criza si/sau dificultatilor
personale. Apelantii au invdtat sd abordeze altfel probleme cu care se confrunta, sa-si redefineasca
dizabilitatea, sa-si comunice solicitarile astfel incat sa-si revendice drepturile, sa comunice nu prin

prisma dizabilitdtii, ci a abilitdtilor personale.

Cele mai frecvente probleme psihologice abordate si asistate Tn timpul apelurilor telefonice au
fost urmatoarele:
V' epuizarea resurselor psihice si a capacitatii de a gindi pozitiv a persoanelor cu dizabilitate;
V' epuizarea psihica si lipsa de optimism a membrilor familiilor in care exista o persoana cu
dizabilitate;
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sentimente de neputinta, frica si lipsd de speranta;

sentimentul de urd fatd de cei din jur urmare a discrimindrii multiple;

stari depresive, anxietate legate de diverse situatii existentiale;

neincredere 1n sine si autoapreciere scazutd, neincredere in persoanele din anturaj;
neacceptare si discriminare n baza dizabilitatii;

relatii conflictuale cu apropiatii sau alte persoane din anturaj;

lipsa de comunicare si sentimentul de singuratate;

AN N N N R

lipsa de motivatie.

Apeluri de referire la alte servicii, sesizari, suport direct. Aceste apeluri in mare parte s-au referit
la incélcari de drepturi si limitéri in accesarea serviciilor specializate. Pentru solutionarea pozitiva
a acestor apeluri a fost nevoie de o colaborare multidisciplinard cu diferiti parteneri , inclusiv
administratiile publice de nivel central si local, avocatul poporului, ONG-uri active ih domeniul
drepturilor omului, organe de drept etc. Asistenta a inclus de asemenea actiuni de referire si
sesizare, precum si suportul direct in solutionarea problemelor date. O parte componenta a acestei
asistente a fost capacitarea persoanelor cu dizabilitatii si a familiilor lor si implicarea lor
nemijlocitd in solutionarea situatiilor de problema. In perioada vizati au fost receptionate 262
apeluri care au necesitat asistentd complexa si colaborare multidisciplinard, iar institutiile vizate
in solutionarea cazurilor au fost: Centrele de plasament temporar pentru persoane cu dizabilitéti
(101 cazuri), Structurile teritoriale de asistenta sociala (55 de cazuri), institutii medicale teritoriale
(26 cazuri), echipa Keystone Moldova (23 cazuri), Institutul pentru Drepturile Omului din
Moldova (30 de cazuri), Autoritati publice locale (9 cazuri), Ministerul Sanatatii, Muncii si
Protectiei Sociale (6 cazuri), aziluri pentru persoane varstnice (5 cazuri), Centrul International ”La

Strada” (3 cazuri), Centrul republican de asistenta psiho-pedagogica (2 cazuri), politie (1 caz).

Apeluri incadrate in categoria “alte apeluri” reprezinta apelurile de cercetare — prin care
persoanele au testat functionalitatea serviciului, fard a aborda o problemd sau un caz concret.
Apelurile irelevante — reprezintd sunetele in care apelantii nu au tangentd cu persoanele cu

dizabilitdti sau nu abordeaza probleme legate de drepturile acestora.

3. ANALIZA APELURILOR iN FUNCTIE DE DREPTUL iNCALCAT

Sesizarea cazurilor suspecte de incilcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati are loc atat
din partea persoanelor cu dizabilitati din institutiile rezidentiale sau din comunitate, cdt si de la

rudele, vecinii, prietenii acestora. In rezultatul analizei apelurilor receptionate att din institutie,
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cat si din comunitate, in functie de dreptul incélcat, consilierii Serviciului au identificat 180 cazuri

suspecte de incalcare a drepturilor persoanelor cu dizabilititi potrivit Conventiei ONU.

Analiza apelurilor telefonice receptionate in functie de dreptul incélcat arata ca cele mai frecvente
cazuri de incélcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati se refera la urmatoarele articole ale
Conventiei ONU privind drepturile persoanelor cu dizabilitati:

Art. 16. Protectie impotriva exploatarii, violentei si abuzului - 64 cazuri;

Art. 28. Standarde de viata si protectie sociala adecvate - 35 cazuri;

Art. 25. Dreptul la sanatate - 18 cazuri;

Art. 15. Protectie impotriva torturii, pedepsei, tratamentului inuman sau degradant - 13 cazuri;

Art.27. Dreptul la munca si incadrare in cdmpul muncii - 13 cazuri;

Art. 14. Libertatea si siguranta persoanei - 8 cazuri;

Art. 9. Dreptul la accesibilitate - 5 cazuri;

Art. 26. Dreptul la recuperare si reabilitare - 5 cazuri;

Art. 22. Dreptul la viata personala - 4 cazuri;

Art. 5. Egalitatea si nediscriminarea - 4 cazuri;

Art. 12. Acces la justitie - 3 cazuri;

Art. 20. Mobilitatea personald — 2 cazuri si Art. 24. Dreptul la educatie - 2 cazuri.

mArt. 16

Art. 28
mArt. 25
= Art. 15
mArt. 27
mArt. 14

Art. (5,9, 12, 19, 20, 21,
22, 24, 26)

35

Figura 7. Distribuirea apelurilor in functie de dreptul incalcat, numar
Din numarul total de 173 apeluri in care au fost constatate 180 cazuri de incalcare de drept, 111

cazuri au fost sesizate de catre persoanele cu dizabilitati din institutiile rezidentiale si 69 cazuri -

din comunitate.
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Figura 8. Distribuirea apelurilor telefonice dupa localizarea sesizirilor de incilcare a

drepturilor, %

Apelantii din institutiile rezidentiale au raportat mai frecvent cazuri de incdlcare a urmatoarelor

drepturi:

e dreptul la protectie Tmpotriva exploatarii, violentei sau abuzului (58 cazuri);

e dreptul Timpotriva torturii (12 cazuri);

e dreptul la conditii bune de trai si protectie sociald si dreptului la munca (11 cazuri) ( vezi

Figura 9)
TOTAL Numar de cazuri
Articol din Conventia ONU cazuri Localizare in functie de
localizare

Art.5. Egalitate si nediscriminare 4 cazuri Institutii rezidentiale 1 caz
Comunitate 3 cazuri

Art. 9. Accesibilitate 5 cazuri Institutii rezidentiale 1caz
Comunitate 4 cazuri

Art. 12. Acces la justitie 3 cazuri Comunitate 3 cazuri

Art. 14. Libertate si siguranta 8 cazuri Institutii rezidentiale 7 cazuri
Comunitate 1 caz

Art. 15. Protectie impotriva torturii si | 13 cazuri Institutii rezidentiale 12 cazuri

altor pedepse Comunitate 1caz

Art. 16. Protectie impotriva 64 cazuri Institutii rezidentiale 58 cazuri

exploatarii, violentei sau abuzului Comunitate 6 cazuri

Art. 19. Dreptul la viata independenta | 3 cazuri Institutii rezidentiale 3 cazuri

si trai in comunitate
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Art. 20. Mobilitate personala 2 cazuri Institutii rezidentiale 1 caz
Comunitate 1 caz
Art. 21. Dreptul la parere si acces la 1caz Institutii rezidentiale 1caz
informatie
Art. 22. Dreptul la viata personala 4 cazuri Institutii rezidentiale 4 cazuri
Art. 24. Dreptul la educatie 2 cazuri Comunitate 2 caz
Art. 25. Dreptul la sanatate 18 cazuri Comunitate 15 cazuri
Institutii rezidentiale 3 cazuri
Art. 26. Dreptul la recuperare si 5 cazuri Comunitate 4 cazuri
dezvoltare Institutii rezidentiale 1caz
Art. 27. Dreptul la munca 13 cazuri Institutii rezidentiale 8 cazuri
Comunitate 5 cazuri
Art. 28. Dreptul la conditii bune si 35 cazuri Institutii rezidentiale 11 cazuri
protectie sociala Comunitate 24 cazuri
111 cazuri din 69 cazuri din
Total cazuri de incilcari sesizate | 180 cazuri | institutii rezidentiale comunitate

Figura 9. Distribuirea teritoriala a apelurilor, in functie de dreptul incilcat, cazuri

Apelantii din comunitate au raportat mai frecvent cazuri de incdlcare a urmatoarelor 3 drepturi:

e dreptul la conditii bune de trai si protectie sociala (24 cazuri);

e dreptul la sanatate (15 cazuri);

e dreptul la protectie impotriva exploatarii, violentei sau abuzului (6 cazuri).

1n toate aceste cazuri consilierii Serviciului in parteneriat cu alte institutii specializate au prestat

asistenta si suport persoanelor cu dizabilitati in vederea revendicarii drepturilor lor.

Dintre acestea, in cadrul a 61 de apeluri, consilierii au intervenit direct prin consiliere sau suport

informational in vederea revendicarii drepturilor, iar in celelalte 112 apeluri consilierii au referit

cazurile cdtre institutiile competente sau organizatiile partenere ale Serviciului in vederea

revendicdrii drepturilor.
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m Referire/ sesizare

Consiliere si iformare

Figura 10. Distribuirea apelurilor in functie de tipul de asistenta, %

CONCLUZII SI RECOMANDARI

Ratificarea Conventiei ONU de catre Republica Moldova a marcat o schimbare importanta in
abordarea dizabilitatii, nu doar prin prisma protectiei sociale si a starii de sdndtate, dar si din punct
de vedere al promovarii si respectarii drepturilor omului, incluziunii sociale, valorii umane si
egalitatii de sanse. Cu toate acestea, sunt necesare un sir de actiuni concrete in vederea
implementdrii prevederilor Conventiei ONU privind drepturile persoanelor cu dizabilitati si
facilitarea incluziunii sociale a acestora la toate nivelele. In aceeasi ordine de idei, se mentioneazi
necesitatea si relevanta Serviciului de asistentd telefonica gratuitd care este argumentatd de

cresterea numarului de apeluri receptionate si a cazurilor solutionate.

Atat apelurile din comunitate, cat si cele din institutiile rezidentiale vizeaza incalcari ale drepturilor
omului, iar persoanele care apeleaza Serviciul, solicita intermedierea situatiilor de conflict in
diverse probleme sociale, medicale sau de relatie cu angajatii diverselor institutii si/sau organizatii

de profil.

eqe vy

informare sau consiliere, reflecta accesul limitat la informatii asupra solutiilor problemei cu care

se confrunta acestea.

Comunicarea, deseori ineficientd, dintre actorii sociali, gradul inalt de discriminare si lipsa
empatiei pe care o resimt persoanele cu dizabilitati atat din institutiile rezidentiale, cét si din
comunitate, atitudinea negativa si discriminatorie a unor cetdteni si/sau specialisti din institutii
rezidentiale, publice si private fatd de persoanele cu dizabilitati genereaza aparitia situatiilor de
conflict care duc la incdlcarea drepturilor persoanelor cu dizabilitati.
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In rezultatul pilotarii Serviciului, s-a constatat ci pregitirea personalului din diferite domenii
neracordata la necesitatile si problemele actuale cu care se confruntd persoanele cu dizabilitati,
inclusiv din institutiile rezidentiale genereaza probleme in gestionarea profesionista a situatiilor de
conflict, in baza unor temeiuri legale bine definite, adaptate diferitelor tipuri de dizabilitate.
Numarul mare de persoane beneficiare intr-o singura institutie rezidentiala limiteaza posibilitatea
activitatilor ocupationale pe interese si potrivit abilitatilor, fapt ce lezeaza posibilitatea de
incluziune a persoanelor institutionalizate si favorizeaza aparitia comportamentelor deviante,

abuzului de alcool, etc.

Colaborarea ineficienta intre diferite institutii ale autoritatilor publice centrale si locale in vederea
abordarii intersectoriale a problemelor privind incluziunea sociala a persoanelor cu dizabilitati
constituie unul din motivele insuficientei serviciilor de asistenta sociala, de reabilitare si de suport,
servicii de consiliere psihologicd, destinate persoanelor cu dizabilitdti, inclusiv in institutiile

rezidentiale.

Serviciul de asistenta telefonica gratuita constituie un mecanism de plangere pentru persoanele cu
dizabilitati care sunt discriminate in accesarea serviciilor. Astfel, odata cu aparitia acestui Serviciu,
persoanele cu dizabilitati plasate in institutiile rezidentiale au capatat mai multd incredere
personala si simt ca pot fi protejate prin intermediul acestui Serviciu. Persoanele primesc suport
informational, emotional, sunt ajutati sa depuna o plangere in situatii cand anumite drepturi le sunt
incalcate, sunt ghidati pentru a primi suport juridic la necesitate, astfel pe durata functiondrii
Serviciului telefonic peste 1000 de cazuri au fost solutionate direct de cétre consilierii Serviciului

de asistenta telefonica gratuita.

Impactul, valoarea si necesitatea Serviciului se reflecta si in feedbackuri-le oferite de apelanti.
Acest fapt rezulta din expresiile colectate de echipa proiectului Tn timpul campaniei de informare:
“I-am spus ca daca ma bate, sun si ma jelui la Linia Fierbinte” (1.A. persoana cu dizabilitate din
institutie), sau a angajatilor din institutii: “Bine ca v-au dat telefoane si aveti Linie Fierbinte. Acum

nu poti face nimic caci sunati sa va plangeti” (S.0. angajat al institutiei rezidentiale).

Tn baza acestor concluzii, sunt inaintate urmitoarele RECOMANDARI:

1. Dezvoltarea si promovarea campaniilor tematice de informare a societatii privind drepturile
persoanelor cu dizabilitati si despre existenta Serviciului de asistenta telefonica gratuita, astfel
ca orice caz de incdlcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati sa poatd fi identificat si
eventual referit catre Serviciu.

2. Informarea si instruirea persoanelor cu dizabilitéti cu privire la drepturile stipulate in Conventia

ONU, aspectele incluziunii sociale si importanta cunoasterii acestora. Toate materiale de
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instruire si informare urmeaza a fi dezvoltate in format usor de inteles pentru persoanele cu
dizabilitati in functie de tipul dizabilitatii.

Organizarea unor sedinte de lucru sau a unor sesiuni de instruire in care specialistii institutiilor
rezidentiale si cei din domeniul serviciilor publice sunt ghidati cum sa abordeze persoanele cu
ale persoanelor sa acceseze Serviciul de asistentd telefonica gratuitd pentru a preveni situatiile
de incélcare a drepturilor.

Dezvoltarea unui soft specializat pentru buna functionare si gestionare complexa a Serviciului
de asistenta telefonica gratuitd pentru persoane cu dizabilitati. Colaborarea cu institutiile mass
media nationale in vederea promovarii Serviciului.

Preluarea de catre autoritati a experientei de prestare a Serviciului de catre un prestator
independent in baza unui contract de achizitii publice pentru a mentinea credibilitatea si

autonomia Serviciului creata in perioada de pilotare din sursele Uniunii Europene.
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ANEXA. EXEMPLE DE SESIZARI CU INTERVENTIA CONSILIERILOR

Caz nr. 1 — Art. 16. Protectie impotriva exploatdrii violentei sau abuzului

Apelanta I. C. (41 ani), de aproximativ de 2 ani locuieste si munceste la o ferma de vaci. Fiind
orfana, anterior a locuit la o institutie rezidentiald, dar a fost convinsd de o angajatd sa iasd din
institutie sub pretextul cd se va marita cu un baiat. A iesit din institutie fara a urma o procedura
legald de dezinstitutionalizare si a fost convinsa sd locuiasca la ferma. La ferma munceste fara un
salariu, proprietarii au o atitudine ostila fata de ea. Din spusele 1., proprietarul o abuzeaza sexual
si aplica violenta fizica si psihologica prin presiuni, strigte si injuraturi. Unica sursd de venit al
. este alocatia de dizabilitate care lunar o primeste personal de la oficiul postal, fapt confirmat si
de baiatul cu care lucreaza la ferma.

Interventia consilierului:

A fost expediata o sesizare catre autoritatile din localitatea X. Urmare a declaratiilor de abuz
descrise de I., am stabilit cu asistenta sociala sa Intruneasca echipa multidisciplinara si sd mearga
la ferma pentru a ancheta cazul. I-am oferit asistentului social, numarul de contact al L. In urma
vizitei echipei multidisciplinare s-a adeverit cele comunicate anterior de 1. Astfel a fost remisa o
sesizare la Inspectoratul de Politie cu privire la abuz sexual, la care am fost informati ca pe
marginea cazului s-a deschis proces penal, iar I. a fost plasata la centru de plasament pentru a fi
in afara oricarui pericol de abuz. La moment cazul se afld in instanta in proces de urmarire penala

a abuzatorului.

Caz nr. 2 -Art. 9 Accesibilitate

Apelantul N.C. beneficiar al unei institutii rezidentiale, ne-a comunicat ca este utilizator de scaun
rulant, iar scaunul sau este foarte vechi si greu de utilizat deoarece a fost reparat de nenumarate
ori si roaga consilierii Serviciului de asistenta telefonica gratuita sa-| ajute sa primeasca un scaun
rulant mai bun.

Interventia consilierului:

Consilierul Serviciului, a luat legitura cu administratia institutiei pentru a sesiza cazul. In
rezultatul discutiei, administratia institutiei s-a plans ca deficitul de scaune rulante constituie o
problemd majora incd pentru alti 9 beneficiari din institutie, insd pentru moment incd nu au nici
o solutie. Consilierul Serviciului, a sesizat cazul catre secretariatul Aliantei Organizatiilor pentru
Persoane cu Dizabilitati din Moldova de a se implica in rezolvarea cazului. Astfel secretariatul

Aliantei a expediat o serie de demersuri autoritdtilor responsabile pentru solutionarea cazului. In
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urma actiunilor intreprinse, am fost informati ca la data de 01.11.2018 au fost repartizate 15

scaune rulante pentru beneficiarii institutiei rezidentiale.

Caz nr. 3 - Art. 9. Accesibilitate

Apelantul, M. este utilizator de scaun rulant si beneficiar al serviciului Locuinta Protejata, care
ne-a relatat ca in luna ianuarie 2018, avand programare la Spitalului raional, a mers insotit de
asistentul social din locuinta protejata. Ajuns la Sectia Consultativa, acesta pentru a intra in spital
trebuia sa treacd peste doua sine abrupte la intrare, pe care in mod independent nu le-a putut
urca, iar la etajul doi al institutiei a urcat pe scari, in genunchi.

Interventia consilierului:

Consilierul Serviciului, a sesizat cazul catre secretariatul Aliantei Organizatiilor pentru Persoane
cu Dizabilitati, care impreuna cu reprezentantii A.O. ,,Motivatie” din Moldova pentru a expertiza
constructia respectivd. Reprezentantii A.O. ,,Motivatie” au remis recomandari cu privire la
reconstructia rampei, prin exemplificarea acestora, intr-un desen tehnic. Directorului spitalului i-
a fost expediata o sesizare in scris cu cele constate si solutiile propuse pentru remedierea situatiei.
Administratia spitalului s-a aratat deschisa cu privire la rezolvarea problemelor identificate.
Urmare a actiunilor intreprinse a fost reconstruitd o rampa de acces, a fost reutilat un veceu
accesibil persoanelor cu dizabilitati, luandu-se in calcul parametrii minimi necesari si a fost

adaptat un cabinet consultativ la etajul intai.

Caz nr. 4 — Art. 28. Dreptul la conditii bune si protectie sociali

Apelantul ne-a comunicat despre cazul lui A.T., persoani cu dizabilitate din localitate. In anul
2004 a fost lipsit de capacitate juridica de catre matusa sa. O perioada persoana a locuit la matusa.
Matusa nu a putut face fatd comportamentului problematic a nepotului si 1-a dus la casa
parinteasca. Tutorele lui A. a fost numita vecina acestuia, si in perioada cét ea a fost tutore, A.
locuia la ea. Din cauza ca vecina si sotul ei sunt persoane in etate, in aprilie 2017, primarul
impreunad cu consilierii, au decis sa fie schimbata tutela. Tutorele a fost numit sotul contabilei de
la primaria s. Z. Din spusele apelantului A. se duce la familia datd o data in zi. Ei ii oferd ceva de
mancare in rest el toatd ziua umbla prin sat flimand, iar noaptea doarme la el acasa. Casa lui este
in stare avariatd, geamurile sunt stricate, in casa nu se face focul deoarece soba nu este
functionala. A. umbla in haine murdare si este neingrijit.

Interventia consilierului:

S-a decis ca Consilierul Serviciului va merge in teritoriu si va monitoriza cazul. Tn urma vizitei a
fost trimis un demers, insotit de poze, catre Directia asistenta sociala, in care s-a relatat cazul, s-

a discutat cu asistentul social din comunitate care ne-a informat ca la moment A. se afla la spitalul
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de psihiatrie, iar dupa externare familia tutorelui i va crea conditii ca sa locuiasca la ei, pana va
fi reparata casa. Din discutiile cu o persoana de incredere din comunitate, casa lui A. a fost

reparata, in casa i-a fost construitd o soba si au fost instalate geamuri.

Caz nr. 5 — Art. 12. Dreptul la justitie; Art. 28. Dreptul la conditii bune si protectie sociala
Apelanta, mama a unui baiat de 30 ani, cu grad sever de dizabilitate, stabilit pe viatd. Baiatul a
fost dezinstitutionalizat acum jumatate de an. Apelanta incearca sa stabileasca tutela pentru a
putea accesa platile cuvenite fiului (alocatia de dizabilitate, ajutor social etc.). De 4 ori a fost la
judecata, dar este mereu amanata. Ultima datd s-a amanat sedinta fiindca judecatoarea era
bolnava. Mama este disperata, pentru ca trebuie sa se incadreze in timp cu expertiza medico-
legald care mai este valabild doar o luna. Aceastd expertiza se face contra cost i mama spune ca
nu mai are resurse si o facd repetat. 1i este fric ci o si rimana fard surse de existenta.
Interventia consilierului:

Consilierul a discutat situatia apelantei cu reprezentantii Keystone Moldova. Cazul a fost
monitorizat si solutionat in cele din urma datorita implicarii echipei mobile din teritoriu, care au
ajutat mama sa stabileasca forma de protectie juridicd pentru bdiat i sd acceseze serviciile
sociale cuvenite. Autoritatile taraganau acest caz, deoarece nu avei cunostinte si informatii cum
sa actioneze dupd modificarea cadrului legal cu privire la capacitatea juridicd si stabilirea

formelor de protectie.

Caz nr. 6 — Art. 25. Dreptul la sanatate, Art. 28. Dreptul la conditii bune si protectie sociala
Apelantul a comunicat ci a fost internat in spitalul din localitata Y de 3 zile. Tn ziua apelului a
fost anuntat ca trebuie sa paraseasca spitalul deoarece nu este activa polita de asigurare. Fiind
persoani cu grad accentuat de dizabilitate a depus dosarul pentru reexaminare. Tn perioada Tn
care a nimerit in spital politia sa medicala nu era activa pe motiv ca se reexamina gradul in cadrul
Consiliului national de determinare a dizabilitatii si capacitatii de munca.

Interventia consilierului:

Consilierul Servciului a telefonat reprezentantii Casei Nationale de Asigurari in Medicina care
i-au comunicat ca persoana poate sa stea in spital, doar v-a trebui sa prezinte la medicul de
familie dupa locul de trai cateva acte: buletinul de identitate, extrasul ca la moment este spitalizat
si certificatul ce confirma gradul de dizabilitate. In baza acestor trei documente i se va prelungi

polita medicala si el va continua tratamentul in spital.
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Caz nr. 7 - Art. 16. Protectie impotriva exploatarii, violentei sau abuzului

Apelanta N., ne-a informat ca are un baiat pe nume O., in varsta de 7 ani, cu grad de dizabilitate
accentuat, epilepsie simptomaticd cu crize generalizate, cataractd la ochiul stang si dereglari de
comportament. Din spusele mamei N. (mama solitara, mai are un copil de 3 ani): O. nu are
dizabilitate intelectuald, se exprima liber, Intelege sarcinile, nu poate pronunta cateva sunete. Pe
data de 04.10.2017, cand a mers la scoald dupa O., 1-a gasit plangand si cu urechea Insangerata,
la intrebarea ce s-a intamplat, baiatul i-a aratat cu degetul spre un domn si i-a spus ca acesta l-ar
fi tras de ureche, invatatoarea a venit si ea cu acuzele sale fatd de comportamentele problema ale
lui O., acuzandu-1 pe O. ca in timpul crizei de furie a impins banca de studii peste fetita d-lui D.,
fetita caruia este cu grad de dizabilitate locomotorie, iar acesta a asistat la incident.

Cu privire la acest caz mama a scris plangere la politistul de sector si a facut expertiza medico-
legala. Dupa cele intamplate, mama sustine cd O. nu mai doreste sa meargd la scoala.
Interventia consilierului:

Echipa serviciului telefonic a realizat interventie de colaborare multidisciplinard, a stabilit
legdtura cu autoritatile publice si organizatiile-partenere pentru solutionarea situatiilor de
incalcare de drept si a facilitat accesarea serviciilor specializate Tn functie de necesitatile si

riscurilor identificate.

Caz nr. 8 - Art. 24. Dreptul la educatie

Apelanta este asistent social din comunitate. D-ei ne-a comunicat ca in comunitate este un baiat
care anul acesta a absolvit scoala generala cu adeverintd de studii generale cu program educational
individual. Cand a mers la un Centru de Excelentd din Balti sa depuna actele pentru profesia de
bucatar a fost refuzat pe motiv ca nu pot sa-1 primeascd cu adeverinta datd, au nevoie de atestat.
Interventia consilierului:

Consilierul Serviciului a discutat cu reprezentantii Centrului Republican de Asistenta
Psihopedagogica care au mentionat ca nu sunt responsabili de asemenea cazuri. A fost apelat seful
de directie invatamant secundar profesional si mediu de specialitate din cadrul Ministrului
Educatiei Culturii si Cercetdrii, care ne-a asigurat cd va rezolva problema aparuta si baiatul va fi
Tnmatriculat la institutia respectivd. Dupa interventie baiatul a fost inmatriculat la Centrul de

Excelenta din Balti.

Caz nr. 9 — Art. 28. Dreptul la conditii bune si protectie sociali
La Serviciul de asistenta telefonica gratuita pentru persoane cu dizabilitati, a parvenit un apel de
la dl F., care ne-a informat ca cetateanul R.l., persoana cu grad de dizabilitate accentuat, de

aproximativ 2 ani nu are acces la cardul bancar pe care primeste pensia de dizabilitate. In plus,
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apelantul banuieste ca R. I. ar fi exploatat prin munca la stana din localitate, unde munceste in
calitate de cioban. Totodata, dl R.I. in ultimii 2 ani locuieste la aceeasi stdna in conditii precare.
Apelantul mentioneaza ca de curand a solicitat proprietarului stanei sa-1 angajeze cu contract de
munca, dar nu este sigur ca conditiile contractuale se respecta.

Interventia consilierului:

Consilierul a sesizat telefonic si in scris Structura teritoriald de asistenta sociala din raionul B.
prin care a solicitat implicarea autoritatilor publice centrale si locale verificarea informatiilor
parvenite Tn apel, referitor la accesul la cardul bancar, exploatarea prin munca a lui R. I., precum
si a conditiilor de trai In care acesta se afla la moment. Tindnd cont de competentele functionale
ale Structurii teritoriale de asistenta sociala a preluat cazul conform management de caz urmare
a caruia R.I. de comun cu rudele a decis cd va raméane sa locuiasca la stana, “Am sa ma duc si
pe cateva zile la sora, da pe urma vin 1napoi la stana”. Consilierul a expediat un demers repetat

catre Structura teritoriala de asistentd sociald sd monitorizeze cazul.

Acest raport a fost elaborat cu suportul financiar al Uniunii Europene n cadrul proiectului
”Promovarea si monitorizarea drepturilor persoanelor cu dizabilititi mintale din institutiile
rezidentiale cu profil psiho-neurologic” implementat de Keystone Moldova, Alianta
Organizatiilor pentru persoane cu Dizabilitati din Moldova (AOPD), si Asociatia Europeana a
Prestatorilor de Servicii pentru Persoane cu Dizabilitati (EASPD) in parteneriat cu Ministerul

Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale.

Continutul acestui raport nu reprezinta in mod necesar pozitia oficiala a Uniunii Europene.
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