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INTRODUCERE

Serviciul de asistenta telefonica gratuita pentru persoane cu dizabilitati 080010808 este un serviciu
national pentru a oferi sprijin persoanelor cu dizabilitati care necesita protectie, suport si informare.
Acest serviciu a fost lansat in ianuarie 2017 de Asociatia Keystone Moldova in cadrul proiectului
”Promovarea si monitorizarea drepturilor persoanelor cu dizabilitdti mintale din institutii
rezidentiale cu profil psiho-neurologic” finantat de Uniunea Europeand in perioada 24.01.2017 —

31.05.2019.

Guvernul Republicii Moldova a aprobat Regulamentul de organizare si functionare a Serviciului
de asistenta telefonica gratuitd pentru persoanele cu dizabilitati si a Standardelor minime de calitate
prin Hotdrarea Guvernului nr. 198 in data de 03.04.2019, n baza pilotarii Serviciului Tn cadrul
proiectului implementat de Keystone Moldova. In baza acestei Hotarari a Guvernului, la data de
8 mai 2019, Ministerul Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale a lansat pe platforma
www.achizitii.md anuntul cu privire la achizitionarea Serviciului de asistenta telefonica gratuita
pentru persoanele cu dizabilitati prin procedura de achizitie, cererea ofertelor de preturi. A.O.
Keystone Moldova a decis participarea la concurs prin prezentarea ofertei tehnice si financiare,
fiind selectata de catre autoritatea contractanta pentru prestarea Serviciului pentru perioada: lunie

—Decembrie 2019, ulterior si pentru perioada lanuarie — Decembrie 2020.

Tncepand cu 01 lunie 2019, Asociatia Keystone Moldova, a administrat si gestionat Serviciul de
Ministerul Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale al R. Moldova nr.43/19 din 29.05.2019. Regimul
de functionare a Serviciului de asistenta telefonica gratuita pentru persoane cu dizabilitati se

efectueaza in regim non-stop (24 de ore/7 zile pe saptdmand) pentru toti beneficiarii Serviciului.

Scopul Serviciului este prevenirea si reducerea situatiilor de incélcare a drepturilor persoanelor cu
dizabilitati. Obiectivele Serviciului sunt:

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

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

3) abilitarea persoanelor cu dizabilitati si a familiilor acestora, prin prestarea serviciilor de
consiliere telefonicd pentru revendicarea drepturilor incalcate;

4) stabilirea si mentinerea relatiilor de colaborare cu organele competente si organizatiile

partenere pentru identificarea situatiilor de Incalcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati.
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Activitatea Serviciului are la bazd urmatoarele principii: respectarea drepturilor si a libertatilor
fundamentale ale omului; respectarea neconditionata a demnitatii umane; atitudinea de egalitate si
nediscriminare; valorizarea rolurilor sociale ale persoanelor cu dizabilitati; abordarea
multidisciplinara si holistica; asigurarea confidentialitatii si anonimatului. Diseminarea informatiei
catre organele competente si organizatiile partenere, in scopul prevenirii sau Inldturarii situatiei de
crizd care afecteaza persoana cu dizabilitati, nu constituie incdlcare a confidentialitatii si

anonimatului.

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.

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

.....

prin Hotararea Guvernului nr. 893 din 12.09.2019 si prin Observatiile finale ale Comitetului

pentru Drepturile Persoanelor cu Dizabilitati, adoptate la 12 aprilie 2017,

Tn a ll-a jumatate a anul 2019 Keystone Moldova a acreditat Serviciului de asistenta telefonica
gratuitd pentru persoane cu dizabilitati, de asemenea a depus oferta tehnica si financiard pentru
participarea la concurs pentru anul 2020, fiind selectatd de catre autoritatea contractantd pentru

prestarea Serviciului pentru perioada lanuarie — Decembrie 2020.

Acest raport contine perioada de raportare 01.01.2019 — 31.12.2019.
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1. CARACTERISTICA GENERALA A APELURILOR PARVENITE
LA SERVCIUL DE ASISTENTA TELEFONICA GRATUITA

Tn perioada 01 ianuarie 2019 — 31 decembrie 2019, consilierii Serviciului de asistenti telefonica
gratuita pentru persoanele cu dizabilitati 080010808, au receptionat 2157 apeluri, parvenite de pe
intreg teritoriul Republicii Moldova. Distributia lunara a apelurilor parvenite ih anul 2019 este

prezentatd mai jos:
Numarul total de apeluri per luni pentru anul 2019
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Pe toatd durata functiondrii Serviciului de asistentd telefonicd gratuitd pentru persoane cu
dizabilitati 080010808 (24 ianuarie 2017 — 31 decembrie 2019), au fost receptionate 5286 de
apeluri. Analiza datelor comparativ cu aceeasi perioada a anilor 2017 si 2018 atesta o crestere a
numarului de apeluri Tn anul 2019: 21% fata de 2018 si 53% fata de 2017.

Numarul total de apeluri pentru perioada 2017-2019
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Analiza lunara a datelor arata a crestere a numarului de apeluri in lunile octombrie si noiembrie a
anului 2019. Aceasta crestere Se datoreaza: promovarii materialelor informationale in institutiile
rezidentiale despre activitatea Serviciului Tn regim de 24 ore incepand cu luna iunie 2019 si
transferului unor beneficiari in servicii comunitare, care au solicitat suport la telefon n perioada
de adaptare; deplasarea echipei Serviciului Tn raioane pentru a distribui materiale informationale

si a plasa postere in institutiile publice unde se adreseaza cel mai des persoanele cu dizabilitati.

Distribuirea lunara a apelurilor telefonice pe anii 2017-2019, numar
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lanuari Februa Martie Aprilie Mai lunie lulie  August Septe Octom  Noiem Decem
e rie mbrie brie brie brie
H Anul 2017 7 104 111 110 112 152 139 154 133 118 132 138

Anul 2018 144 145 146 154 193 139 134 139 148 173 119 163
W Anul 2019 = 155 143 135 163 135 143 194 151 149 190 321 278

Distribuirea apelurilor telefonice dupa criteriul de gen. Analiza datelor in functie de gen, arata
ca femeile acceseaza Serviciul de asistentd telefonicd mai frecvent decat barbatii. Astfel, din
numarul total de 2134 apeluri receptionate in anul 2019 (perioada de raportare), 53% din apeluri
au parvenit din partea femeilor si 47% din apeluri- din partea barbatilor. In 23 de cazuri
identificarea genului nu a fost posibila.

Distribuirea apelurilor telefonice in functie de gen, %
,0

Barbati, 47%

Femei, 53%
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Numarul mai mare 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. Dupd cum denota
studiile In domeniu, precum si apelurile telefonice receptionate, femeile sunt discriminate mai
frecvent decét barbatii, inclusiv dublu discriminate: in calitate de femei, si in calitate de persoane
cu dizabilitati.

Din numarul total de 2157 de apelanti, 1815 au fost beneficiari primari ai serviciului, 271 au fost
beneficiari secundari si in 71 de cazuri nu a fost posibil de a identifica acest fapt, deoarece apelantii
nu au dorit sa raspunda la aceasta intrebare.

Distribuirea statistici a apelurilor telefonice dupi mediul de resedinti al apelantilor. In
functie de mediul de resedinta al apelantilor, mai mult de 2/3 din apeluri au parvenit din institutiile

rezidentiale si 1/3 — din comunitati.

Distribuirea apelurilor in functie de mediu de resedinta, %
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Numarul mai mare de apeluri receptionate din institutiile rezidentiale se explica prin faptul ca
echipa Serviciului de asistenta telefonica periodic distribuie materiale informationale in institutii,
totodata se mentine o comunicare cu persoanele cu dizabilitdti in posesia carora au fost distribuite
telefoanele mobile procurate din sursele Uniunii Europene n anul 2017. 1n plus, persoanele cu
dizabilitati din institutiile rezidentiale au beneficiat si de cele mai multe activitati de informare si
promovare a Serviciului in cadrul proiectului ”Promovarea si monitorizarea drepturilor persoanelor
cu mintale din institutii rezidentiale cu profil psiho-neurologic” finantat de Uniunea Europeana si
implementat de Keystone Moldova in perioada Aprilie 2016-Aprilie 2019.

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
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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 dizabilitati nu au libertatea de a
utiliza telefoanele distribuite in cadrul proiectului, deoarece exista un control al acestora din partea

personalului.

2. ANALIZA APELURILOR TELEFONICE IN FUNCTIE DE ASISTENTA
ACORDATA

Apelurile parvenite Tn anul 2019 la Serviciul de asistenta telefonica gratuita pentru persoane cu
dizabilitéti, au fost dezagregate in functie de tipul de asistentd acordat. Portretul statistic arata ca
din numarul total de 2157 apeluri, 1025 apelanti (50 %) au avut nevoie de consiliere, 782 apelanti
(38%) au beneficiat de suport informational, fiind totodata redirectionati catre institutiile/serviciile
specializate pentru a primi suport in functie de problema sesizata. Procesul de interventie asupra
cazurilor suspecte de incdlcare de drept (6%) atrage dupa sine procedura de colaborare
multidisciplinara (128 cazuri (6%)) cu un spectru larg de institutii publice sau private implicate Tn

solutionarea cazurilor.

Distribuirea apelurilor in functie de tipul de asistenta, %

Cazuri suspecte de

Colaborarea incdlcare de drept
multidisciplinara 6%

6%

Consiliere

50%

B Suport informational @ Consiliere B Colaborarea multidisciplinara B Cazuri suspecte de incalcare de drept

Suportul informational solicitat de beneficiarii primari sau secundari ai serviciului telefonic tin

de urmatoarele aspecte:
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Acces la asistenta si servicii sociale: informatii referitor la procedura de stabilire a gradului
de dizabilitate; conditiile de acordare a ajutorului social; calitatea prestarii serviciului
lucratorului social din localitate; procedura de accesare a serviciilor sociale; informatii referitor
la realizarea/nerealizarea obligatiunilor functionale de catre angajatii institutiilor sociale;
accesul la anumite servicii sociale ale persoanelor cu dizabilitdti in cazul refuzului Intretinerii
de catre rude; procedura de acordare a serviciilor sanatoriale; procedura de asigurare cu
mijloace si echipament asistive specializate.

Acces la asistenta si servicii medicale: respectarea prescriptiilor medicale in cazul unor
diagnoze specifice; situatii de necooperare a persoanelor cu dizabilitati cu angajatii medicali in
timpul aflarii in institutia medico-sanitard; dezacordul pacientului cu diagnosticul stabilit in
institutiile medico-sanitare, in special 1n spitale de psihiatrie; informatii privind
consimtamantul in cazul interventiilor chirurgicale/plasarii in institutii medicale; solicitarea
serviciilor medicale, inclusiv cele de urgenta.

Acces la asistenta si servicii juridice: procedurile de solutionare a cazurilor de furt din
institutiile rezidentiale; procedurile de solutionare in caz de amenzi; accesul la organizatiile
neguvernamentale de drept in scopul solutionarii problemelor familiale; procedura de transfer
a persoanelor cu dizabilitati dintr-o institutie in alta; forme juridice de protectie a persoanelor
cu dizabilitati si procedura de realizare a acesteia in cazul actiunilor abuzive de catre rude;
facilitarea accesului persoanelor cu dizabilitati la serviciile de asistentd juridica prin referire
la Consiliul National de Asistenta Juridica Garantata de Stat; procedura instituirii tutelei asupra
persoanelor cu dizabilitati etc.

Alte informatii: cum se depune o plangere, sesizare; explicatii referitor la gasirea unei rude in
cazul parasirii institutiei medicale farda permisiunea angajatilor responsabili; facilitarea
contactului persoanelor cu dizabilitati cu institutiile de stare civila; facilitarea accesului
persoanelor cu dizabilitati la serviciile oferite de Oficiul Avocatul Poporului, Institutul pentru
Drepturile Omului; perfectarea actelor de stare civila etc.

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 dizabilitdti, care au avut nevoie de suport psihologic de duratd si au
apelat dupi acest tip de servicii de mai multe ori. In perioada vizati de raportare au fost
inregistrate 1025 apeluri, unde apelantii aveau la baza nevoia de consiliere psihologica.

Majoritatea persoanelor care solicita servicii de consiliere psihologica au acces redus la servicii
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in comunitatile lor, se simt izolate si nu au cui sa comunice problemele cu care se confrunta.

Majoritatea apelantilor beneficiari de consiliere:

v
v

v

nu au acces la acest tip de asistenta in comunitate sau in institutiile rezidentiale;

sunt imobilizate la pat sau dependente de scaun rulant si intimpina dificultati de
accesibilitate fizica pentru a se deplasa la serviciile existente la nivel de comunitate sau
raion;

nu dispun de mijloace financiare suficiente pentru a plati serviciile unui psiholog.

Tn acest context, consilierea psihologica oferita in cadrul Serviciului de asistenti telefonica gratuita

este de mare valoare si de un real suport in consolidarea increderii lor in fortele proprii.

Imputernicirea apelantilor a contribuit la depasirea situatiilor de criza si/sau dificultatilor

personale. Apelantii au invétat sa abordeze altfel probleme cu care se confruntd, sd-si redefineasca

dizabilitatea, sa-si comunice solicitarile astfel incat sa-si revendice drepturile, s comunice nu prin

prisma dizabilitatii, ci a abilitatilor personale.

Cele mai frecvente probleme psihologice abordate si asistate in timpul apelurilor telefonice au fost

urmatoarele:

Nevoie de comunicare, lipsa unei diversitati si individualizarii activitatilor profesionale,
hobby in institutii, imposibilitatea de a practica activitatile dorite in institutii, etc.;
Medierea situatiilor de conflict intre angajati si persoanele cu dizabilitati din institutii,
discutii de informare/schimbare de atitudini atat cu persoanele cu dizabilitati cat si angajatii
institutiilor rezidentiale;

Ne-dorinta de administrarea medicamentelor potrivit prescriptiilor medicale, cu raportarea
simptomelor nefavorabile, necesitatea monitorizdrii periodice a starii de sanatate,
informare privind factorii de agravare in anumite boli cronice/acute, etc.;

Relatii de cuplu si planificare familiala. Sarcina si perioada de pregatire prenatala, viata
sexuald, contraceptie;

Mod sandtos de viatd discutii despre impactul abuzului de alcool si alte activitati
alternative;

Gestionarea bunurilor personale, a spatiului personal si resurselor financiare;

Dificultatea de a lua decizii de sine statator, frica de a gresi, dependenta de parerea celor
din anturaj;

Consiliere apreciativa, incurajarea comportamentelor functionale/ reusitelor individuale ale
apelantilor.

Acceptarea situatiei de a avea un copil cu dizabilitati in familie.
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6. Apeluri de colaborare multidisciplinara - referire la alte servicii, sesizari, suport direct.
Tn cazul a 128 de apeluri receptionate in acest sens, persoanele apelante s-au referit Tn mare
parte la incalcari de drepturi si limitari in accesarea serviciilor specializate. Pentru solutionarea
pozitiva a acestor apeluri a fost nevoie de o colaborare multidisciplinara cu diferiti parteneri,
inclusiv administratiile publice de nivel central si local, Avocatul Poporului, ONG-uri active
in 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
componentd a acestei asistente a fost capacitarea persoanelor cu dizabilitatii si a familiilor lor
si implicarea lor nemijlocitd in solutionarea situatiilor de problema. Cel mai des sesizate
autoritati, in perioada de raportare, au fost: Structurile de asistenta sociala din diverse regiuni
(41 cazuri); Centrele de plasament temporar pentru persoane cu dizabilititi (47 cazuri);
Consiliul national pentru determinarea dizabilitatii de munca (4 caz); Avocatul Poporului (1
caz); Casa Nationala de Asistenta Sociala (2 caz); Agentia Nationald de Asistenta Sociala (1
caz); Institutul pentru Drepturile Omului din Moldova (1 caz); Administratia Publica Locala
(8 cazuri); Centru comunitar de sanatate mintala (2 cazuri); Spitalul de psihiatrie din mun. Balti
(2 cazuri); Structurile medicale din diverse regiuni (6 cazuri); Centrul de plasament pentru
persoane varstnice si persoane cu dizabilitati s. Cocieri (2 cazuri); Serviciul de Asistenta
psihopedagogica (3 cazuri); ONG-uri locale (2 cazuri) si Serviciul 112 (2 cazuri).

7. Apeluri incadrate in categoria “alte apeluri”(102 apeluri), reprezinta apelurile de cercetare
— prin care persoanele au testat functionalitatea serviciului, fara a aborda o problema sau un
caz concrete si apelurile irelevante, n cadrul carora apelantii nu au fost nici beneficiari primari,
nici beneficiari secundari ai serviciului, nu au avut o careva legatura cu domeniul dizabilitatii

sau nu abordeaza probleme legate de drepturile persoanelor cu dizabilitati.

3. ANALIZA APELURILOR iN FUNCTIE DE DREPTUL iINCALCAT
Sesizarea cazurilor suspecte de incilcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati are loc atat
din partea persoanelor cu dizabilitti din institutiile rezidentiale sau din comunitate, cdt si de la
rudele, vecinii, prietenii acestora. Tn rezultatul analizei apelurilor receptionate atat din institutie,
cat si din comunitate, in functie de dreptul incalcat, consilierii Serviciului au identificat 120 de
cazuri suspecte de incilcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati potrivit Conventiei
ONU.

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

e Art. 16. Protectie impotriva exploatarii, violentei si abuzului — 22 cazuri,
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e Art. 28. Standarde de viata si protectie sociala adecvate — 19 cazuri;
e Art. 5. Egalitatea si nediscriminarea - 3 cazuri,

e Art. 22. Dreptul la viata personala — 6 cazuri;

e Art. 25. Dreptul la sanatate - 7 caz;

e Art. 14. Libertatea si siguranta persoanei — 5 cazuri;

e Art. 9. Dreptul la accesibilitate - 1 caz;

e Art. 24. Dreptul la educatie - 1 caz;

e Art. 19. Dreptul la viata independenta si trai in comunitate — 1 caz.
o Art.12 Acces la Justitie (Recunoastere egala in fata legii) — 1caz.
e Art. 30. Participarea la viata culturald — 4 cazuri

o Art. 21. Dreptul la parere §i acces la informatie — 1caz

o Art. 27. Dreptul la munca - 3cazuri

e Art. 9. Accesibilitate — 2 cazuri

Tn toate aceste cazuri consilierii Serviciului in parteneriat cu alte institutii specializate au prestat
cazurile consilierii au referit cazurile catre institutiile competente sau organizatiile partenere ale

Serviciului in vederea revendicarii drepturilor.

4. ANALIZA CHELTUIELILOR EFECTUATE PENTRU FUNTIONAREA
SERVCIULLUI DE ASISTENTA TELEFONICA GRATUITA

Resursele financiare utilizate pentru dezvoltarea Serviciului de asistenta telefonica gratuita pentru
persoane cu dizabilitati 080010808 Tn anul 2019 au constituit suma de 1 668 270, 50 MDL. Din
aceste resurse, circa 1200 000 MDL au fost acoperite din fondurile Uniunii Europene din cadrul
proiectului ”Promovarea si monitorizarea drepturilor persoanelor cu dizabilitati mintale din
institutii rezidentiale cu profil psiho-neurologic”. Costul total al alocat de Ministerul Sanatatii,
Muncii si Protectiei Sociale pentru gestionarea Serviciului pentru perioada iunie - decembrie 2019
a constituit 468 270, 50 MDL.

Costurile acoperite din fondurile Uniunii Europene includ: cheltuielile pentru echipamentul
Serviciului; costul pentru numarul specializat 080010808 si abonamentul lunar pentru apelurile de
intrare (perioada: ianuarie-mai 2019); costul pentru procurarea a 14 telefoane mobile distribuite n

institutiile rezidentiale pentru a asigura accesului persoanelor cu dizabilitdti la Serviciu si plata
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abonamentelor (perioada: ianuarie-mai 2019) si costurile de salarizare a personalului Serviciului

(perioada: ianuarie-mai 2019).

Costurile acoperite de catre Ministerul Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale in baza contractului
de achizitie nr. nr.43/19 din 29.05.2019 au constituit 468 270,50 MDL. Acestea includ: cheltuieli
de personal (91.5%); cheltuieli pentru apelurile de intrare (3.5%); servicii comunale (3.0%); costuri

echipament (1.1%); consumabile (0.7%) si cheltuieli administrative (0.3%).

Costurile acoperite de catre Minister sunt la limitd si includ in general cheltuielile de personal; nu
sunt incluse cheltuieli de dezvoltare ale Serviciului ceea ce poate avea un impact negativ asupra

calitatii Serviciului in termen lung.

CONCLUZII SI RECOMANDARI

Serviciul de asistenta telefonica gratuita pentru persoanele cu dizabilitati in perioada de pilotare a
functionat in regim de 8 ore zilnic/5 zile in saptdmana. Din iunie 2019, Serviciului este prestat in
regim non-stop (24 din 24 ore, 7 zile in saptamana), iar echipa de consilieri a fost extinsa, ceea ce
a dus la o crestere a numarului de apeluri. Consilierii serviciului au un nivelul inalt de pregatire
profesionala detin cunostinte din psihologie, drept, protectie sociala, sunt persoane care inglobeaza
mai multe cunostinte si experientd din mai multe domeniu pentru a asigura a asistenta calitativa a

cazurilor. Timpul mediu de oferire a asistentei intr-un caz variaza de la 2 ore pana la 4 ore.

Majoritatea apelurilor receptionate de la persoanele cu dizabilitati reflectda accesul limitat la
informatii asupra solutionarii problemei cu care se confrunta acestea. Comunicarea, deseori
ineficienta, dintre actorii sociali, gradul Tnalt 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 fata
de persoanele cu dizabilitati genereaza aparitia situatiilor de conflict care duc la incdlcarea

drepturilor persoanelor cu dizabilitati.

Serviciul de asistenta telefonica gratuita constituie un mecanism de plangere si aparare pentru
persoanele cu dizabilitati care sunt discriminate Tn accesarea serviciilor. Astfel, odata cu aparitia
capatat mai multa incredere personala si simt ca pot fi protejate prin intermediul acestui Serviciu.
Persoanele primesc suport informational, emotional, sunt ajutati sa depund o plangere in situatii
cand anumite drepturi le sunt incdlcate, sunt ghidati pentru a primi suport informational, psihologic

si juridic la necesitate. Totodatd, Serviciul de asistentd telefonicd constituie un mecanism de
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responsabilizare a personalului din institutiile publice entru a avea o atitudine nediscriminatorie si

corecta fatd de persoanele cu dizabilitati.

Serviciul de asistenta telefonica gratuita contribuie direct si indirect la diminuarea cazurilor de
din institutiile rezidentiale, cat si din serviciile comunitare, deoarece atat angajatii, cat si
beneficiarii institutiilor cunosc despre functionalitatea acestui serviciu si il utilizeaza ca mecanism
de plangere si ca mecanism de aparare impotriva incalcarii drepturilor. Accesul limitat al
persoanelor cu dizabilitati la telefon si la conditii de asigurare a confidentialitatii constituie un

impediment in accesarea liberd a Serviciului de asistenta telefonica.

Serviciul de asistentd telefonicd gratuitd pentru persoanele cu dizabilitati direct si indirect la
diminuarea cazurilor de coruptie in institutiile publice in vederea prestarii unor servicii in mod
echitabil pentru toti cetatenii. Posibilitatea persoanelor cu dizabilitati sau a familiilor acestora de a
solicita informatii suplimentare prin intermediul Serviciului, faciliteaza accesul persoanelor la

unele servicii in mod gratuit conform prevederilor legale, fara discriminare din cauza dizabilitatii.

In 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
incét cazurile de incalcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati sa fie identificate si referite
citre Serviciu nu numai de persoanele cu dizabilitati, dar si de cetitenii de rand. In prezent,
majoritatea apelurilor sunt efectuate de persoane cu dizabilitati. Nu exista incd o cultura de
sesizare a incalcarii drepturilor persoanelor cu dizabilitati de catre populatia generala.

2. Prezentarea rapoartelor Serviciului de asistentd telefonica la administratia institutiilor sau la
autoritdtile care sunt vizate de cele mai multe ori in situatiile de incélcare a drepturilor pentru
a spori masurile de combatere a discrimindrii persoanelor pe criteriu de dizabilitate si de
protectie a drepturilor acestora.

3. Colaborarea cu Ministerul Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale in vederea identificarii
resurselor financiare necesare pentru dezvoltarea unui soft specializat pentru buna functionare
utilizare a noilor tehnologii informationale care sa asigure buna functionare a sistemului de
date.

4. Colaborarea cu autoritatea contractanta (Ministerul Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale) n
scopul includerii numarului telefon pe paginile web ale institutiilor publice principale din

domeniu (Ministerul Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale, Agentia Nationala Asistenta
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Sociald, Consiliul National de Determinare a Dizabilitatii si Capacititii de Munca, Agentia
Servicii Publice, Posta Moldovei, etc.).

5. Identificarea resurselor suplimentare pentru a include componenta ce tine de litigare strategica
in cadrul Serviciului pentru a asigura suportului juridic in cazuri de incalcare flagranta a
drepturilor persoanelor cu dizabilitdti nu numai la telefon, dar si in instante.

6. Promovarea Serviciului prin intermediul retelelor de media sociald si prin intermediul

institutiilor media din tara.
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EXEMPLE DE INTERVENTII ALE CONSILIERILOR SERVICIULUI DE ASISTENTA
TELEFONICA GRATUITA PENTRU PERSOANE CU DIZABILITATI

Caz nr. 1 - Art. 21. Dreptul la educatie

Apelanta G. din Glodeni ne-a comunicat ca fiul ei N. in varsta de 19 ani a absolvit anul acesta
scoala generala din sat dupa program individualizat. Fiul are stabilit grad de dizabilitate accentuat
cu dizabilitate intelectuald, are capacitate de autoservire foarte buna, a absolvit scoala cu media
buna, se deplaseaza mai Incet si 0 mana o miscd mai dificil, este vorbitor de limba roména si rusa.
Mama a solicitat informatie cu referire la includerea fiului intr-un serviciu in continuare, sa nu fie
izolat de societate, sa invete o meserie ca sa se poata intretine pe viitor. A mentionat c¢a in localitate
nu este nici un serviciu social Tn acest sens si nu stie unde sa se adreseze.

Interventia consilierului:

Persoana a primit informatii despre oportunitatile care existd la acest moment in Republica
Moldova despre instruirea vocationala a persoanelor cu dizabilitati. Consilierul a luat legatura cu
reprezentantii a tret ONG care au activitati pentru persoanele cu dizabilitate intelectuald si care
sunt deschisi spre colaborare cu acest tanar. A fost oferit suport pentru luarea unei decizii care
este domeniul si care oportunitate este mai oportuna pentru tanar. Au fost oferite datele de contact
ale acestor ONG. Cazul este in monitorizare. Tanarul a fost incadrat intr-un progrm de educatie

vocationala.

Caz nr. 2. Art. 16. Protectie impotriva exploatdirii, violentei sau abuzului

Apelantul, beneficiar al institutiei rezidentiale Balti, a comunicat cd C.R., aseard, fiind in stare
de ebrietate a batut doua beneficiare intre orele 20:00-21:00 (M.M. si T.) Apelantul a transmis
pozele cu urmele de lovituri.

Interventia consilierului:

Consilierul a contactat asistenta medicald de gradi. In rezultat, a fost chemati politia si
ambulanta pentru a le acorda primul ajutor persoanelor agresate fizic. Pentru a asigura protectia
victimelor de abuzator, consilierul a comunicat cu reprezentantii institutiei care au confirmat
veridicitatea cazului si au asigurat ci victimele vor fi protejate. In momentul discutiilor,
victimele erau pe teritoriul institutiei: M.M. era in blocul izolator pentru a fi protejata de C.R.,
iar T. era in blocul in care locuieste de obicei.

Consilierul a recomandat administratiei institutiei sa inregistreze cazul la politie, sa solicite
eliberarea certificatului medico-legal pentru in cazul persoanelor agresate fizic si sa sesizeze
organele de drept pentru a interveni in situatia de abuz. Sunt necesare masuri urgente pentru

abuzatorul C.R. are nu este la prima sa actiune de asa gen.
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Caz nr. 3 -Art. 5 Egalitate si Nediscriminare

Apelant R.S., beneficiar al institutiei rezidentiale Cocieri. A mentionat ca lacatusul angajat al
institutiei I-a agresat verbal pe el si alti beneficiari in ziua de 20 octombrie 2019, cand trebuiau
sd mearga la alegeri locale 1n calitate de observatori nationali. El si colegii sdi au fost numiti
,,debili” si l-ea zis ca ,,nu intelege de ce ei au fost alesi observatori $i nu oamenii din sat”
Interventia consilierului:

Apelantului i s-a oferit suport sa ia o decizie cum sa actioneze in situatia data pentru a depune o
plangere. Apelantul a decis ca va merge la directoarea institutiei si ii va comunica despre
comportamentul lacatusului, de asemenea va insista ca persona sa fie trasa la raspundere pentru
discriminare si blamare. In cazul care administratia institutiei nu se va implica, persoana a fost
rugata sa revind cu un apel la Serviciul de asistenta telefonica pentru a inainta cazul la Consiliul

pentru prevenirea si eliminarea discriminarii si asigurarea egalitatii. Cazul este in monitorizare.

Caz nr. 4 — Colaborare multidisciplinara

Apelantul a comunicat ca de un an are stabilit gradul sever de dizabilitate. La calcularea pensiei
de dizabilitate nu a fost luat Tn calcul perioada 2005-2014 cand a activat in baza de patenta, din
acest motiv i s-a oferit o alocatie de dizabilitate in suma de 518 lei lunar. Persoana solicita
implicarea consilierilor Serviciului pentru a-1 ajuta sa i se ia in calcul anii lucratii in baza de
patenta, pentru a putea beneficia de o pensie de dizabilitate. Persoana este tata a 8 copii, dintre
care 5 sunt minori, cel mai mic are 3 ani.

Interventia consilierului:

Apelantului i s-a comunicat la calcularea pensiei de dizabilitate conform legii se iau in calcul
anii cand persoana a activat in baza de patentd pana in 2008. Astfel dacd el a activat din 2005
acesta inseamnd ca pana in 2008 are 3 ani de contributie, anume anii care lipesc ca sa devind
detindtor de pensie de dizabilitate. Consilierul Serviciului a discutat cu reprezentantii Casei
Teritoriale de Asigurari Sociale de la Cimislia care i-au comunicat ca in sistem la persoana data
lipseste informatia din perioada 2005-2008 ca ar fi detindtor de patenta si contributia pe care a
efectuat-o la fondul social. Este nevoie sa prezinte informatia respectiva si atunci se va efectua
reexaminarea dosarului.

Apelantului i s-a comunicat ca este nevoie sa obtina informatii de la Inspectoratul Fiscal pentru
perioada 2005-2008 si sa o prezinte la CTAS din Cimislia pentru reexaminarea dosarului. Cazul

este Tn monitorizare.
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