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INTRODUCERE

Serviciul de asistenta telefonica gratuita pentru persoane cu dizabilitati 080010808 (SATGPD) este
un serviciu national ce ofera sprijin persoanelor cu dizabilitati care necesita protectie, suport si
informare. Acest serviciu a fost lansat in ianuarie 2017 de Asociatia Keystone Moldova fiind finantat
de Uniunea Europeani in perioada 24.01.2017 — 27.04.2019. incepand cu luna iunie 2019 Keystone
Moldova, administreaza si gestioneaza Serviciul de asistenta telefonica gratuita pentru persoane cu
dizabilitati din resursele bugetului de stat in baza contractatelor de achizitii publice anuale 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.

Scopul Serviciului este prevenirea si reducerea situatiilor de incalcare 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 telefonica pentru revendicarea drepturilor incalcate;

4. stabilirea si mentinerea relatiilor de colaborare cu organele competente si organizatiile
partenere pentru identificarea situatiilor de incdlcare a drepturilor persoanelor cu
dizabilitati.

Principiile Serviciului sunt urmatoarele: 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 inlaturarii situatiei de criza care afecteaza persoana
cu dizabilitati, nu constituie incalcarea confidentialitatii si anonimatului.

Serviciul dispune de un numar de telefon gratuit (Freephone) - 080010808, care permite
receptionarea simultanad 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.
Persoanele care se afla peste hotarele tarii pot contacta (in scris) serviciul gratuit la numarul de Viber
+373 60 60 15 49.

Necesitatea si importanta Serviciului se atesta si in 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 si prin Observatiile finale ale Comitetului pentru Drepturile
Persoanelor cu Dizabilitati, adoptate la 12 aprilie 2017.

Pe durata celor 5 ani de activitate, la Serviciul de asistenta telefonica gratuita pentru persoane

cu dizabilitati au fost inregistrate 11 404 apeluri.
Tn contextul pandemiei cu COVID-19 si in anul 2021 SATGPD a avut un impact considerabili prin
oferirea unui raspuns prompt la nevoile persoanelor cu dizabilitati prin:
e Suportul informational accesibil persoanelor cu diferite tipuri de dizabilitate despre masurile
de prevenire si control a infectiei impuse de autoritati; posibilitatile de administrare a
vaccinului contra COVID, accesul persoanelor cu dizabilitati la servicii de sanatate si asistenta
sociala si despre modalitatile de depasire a problemelor cu care se confrunta.
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e Suportul psihologic si psiho-educational oferit de consilieri persoanelor cu dizabilitati in
conditiile sporirii ratei problemelor emotionale si comportamentale ca rezultat la situatiei
pandemice.

1. CARACTERISTICA GENERALA A APELURILOR RECEPTIONATE LA SERVCIUL DE ASISTENTA
TELEFONICA GRATUITA PENTRU PERSOANE CU DIZABILITATI

n perioada 01 ianuarie 2021 — 31 decembrie 2021, consilierii Serviciului de asistenta telefonic
gratuita pentru persoanele cu dizabilitati 080010808, au receptionat 3268 apeluri, parvenite de pe
intreg teritoriul Republicii Moldova. Numarul total de apeluri ce au fost receptionate in perioada
anilor 2017-2021 constituie 11 404 apeluri.

Figl.Numarul total de apeluri pe ani pentru perioada 2017-2021
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Analiza datelor demonstreaza o crestere constanta anuala a apelurilor comparativ cu
aceeasi perioadd a anilor precedenti. Tn anul 2021 numarul total al apelurilor este dublu
comparativ cu 2017, cand a fost lansat serviciul. Astfel, Tn anul 2021 se atesta o crestere cu:

¢ 1858 apeluri mai mult fata de 2017;

® 1471 apeluri mai mult decat in 2018;

¢ 1111 apeluri mai mult decat in 2019;

© 496 apeluri mai mult decat in 2020.

in aceastd ordine de idei, Serviciul devine tot mai cunoscut de citre grupul tint3, de cele
mai multe ori fiind recomandat de catre persoanele care au beneficiat deja de suport.

Cresterea apelurilor in anul 2021 se datoreaza actiunilor de promovare a serviciului in
sursele media (TV, radio, platformele online). Un suport considerabil in promovarea serviciului a
fost oferit de catre Fundatia Moldcell , care a expediat SMS-uri privind activitatea serviciului la
150 000 abonati Moldcell. n scopul colaborérii intersectoriale, in anul 2021, Keystone Moldova
a semnat un acord de parteneriat cu Serviciul National Unic pentru Apelurile de Urgenta 112.
Conform acordului, persoanele cu dizabilitati, membrii familiilor acestora sau membrii
comunitatii ce apeleaza la Serviciul 112 si raporteaza o situatia de incalcare a drepturilor
persoanelor cu dizabilitati, dar nu tine de servicii de urgenta, sunt redirectionati catre SATGPD.
Din spusele apelantilor, cei mai multi s-au informat despre Serviciu de la TV ( spot video distribuit
la doua posturi TV cu acoperire nationald), prin SMS de la operatorul mobil, de la radio, din

posterele din incinta sediilor CNAS, de la Serviciul 112. Mai putini beneficiari indica sursele de
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informare Social Media ( pagina de Facebook), ceea ce denota in cea mai mare parte ca grupul
tinta a SATGPD sunt persoane care nu utilizeaza compiuterul, nu dispun de aparate de telefon
performante, nu au acces la servicii Internet.

Distributia lunara a apelurilor parvenite la SATGPD pe parcursul anului 2021. Analiza
numarului apelurilor telefonice, distribuite pe luni, denota o legatura stransa intre activitatile de
informare desfasurate si cererea de servicii de asistenta, dar si a situatiei pandemice din tara in
legatura cu COVID-19. Cresterea apelurilor in luna aprilie, coincide cu inceperea celei de a doua
etape de vaccinare conform Campaniei Nationale de Vaccinare, astfel persoanele au solicitat
suport informational privind posibilitatile de vaccinare, tipurile de vaccin, reactii adverse la
vaccinare. Un numar semnificativ de apeluri in aceasta perioada a fost din institutiile rezidentele,
unde la fel incepuse administrarea vaccinului anti COVID atat angajatilor cat si beneficiarilor.
Astfel in contextul dezinformarii privind reactiile post vaccin, acestia au solicitat suport in luarea
decizii de a se vaccina. La fel in perioada data la postul TV8 a fost difuzat spotul video privind
promovarea SATGPD ca sursa de informare pentru persoanele cu dizabilitati privind prevenirea
si controlul COVID 19. Spotul a fost elaborat din sursele Uniunii Europene in cadrul proiectului
»Siguranta si drepturile persoanelor cu dizabilitati intelectuale si psihosociale din institutii n
perioada pandemiei cu COVID - 19” ceea ce adus la cresterea numarul de apeluri.

Fig.2 Distribuirea apelurilor pe luni in anul 2021, numar

Numarul mai sporit de apeluri in luna iunie coincide cu promovarea SATGPD de catre
Fundatia Moldcell; astfel in urma campaniei date a crescut semnificativ numarul de apeluri, prin
care persoanele solicitau informatii privind activitatea serviciului, suportul de care pot sa
beneficieze apeland la serviciul. Luna iunie se caracterizeaza printr-un sir de apeluri in care
persoanele cu dizabilitati, membrii familiilor acestora au comunicat despre problemele cu care se
confrunta dupa ce au accesat credite de la Companiile de micro finantare. Persoanele cu
dizabilitati apeleaza la organizatiile de creditare nebancare, de regula, pentru solutionarea
problemelor cotidiene si pentru asigurarea nevoilor de consum curent. Tn apelurile date au fost
identificate situatii in care , In momentul acordarii imprumutului, Companiile de micro finantare
au prezentat informatia persoanelor in format inaccesibil Tn momentul acordarii imprumutului
(cu privire la rata dobanzii, consecintele in cazul nerambursarii imprumutului etc.), evaluarea
insuficienta a bonitatii persoanelor cu dizabilitati in calitate de potentiali consumatori de
fmprumuturi, lipsa suportului in luarea deciziei in momentul imprumutului. in acest context,
Keystone Moldova in colaborare cu Alianta Organizatiilor pentru Persoane cu Dizabilitati ( AOPD
) au expediat un demers catre Comisia Nationald a Pietei Financiare prin care a solicitat
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intreprinderea masurilor necesare pentru diminuarea riscurilor si protejarea persoanelor cu
dizabilitati de povara financiara in urma imprumuturilor rapide de contractare de la organizatiile
de creditare nebancare, in conformitate cu prevederile legislatiei in vigoare.

Lunile iulie, august, septembrie la fel se caracterizeaza print-un numar crescut de apeluri, ca
rezultat al promovarii serviciului din luna iunie cu suportul Fundatiei Moldcell, dar si suportului
oferit de TVR Moldova in promovarea spotului video privind SATGPD ca sursa de informare
pentru persoanele cu dizabilitati privind prevenirea si controlul COVID 19, cu titlul gratuit. De
asemenea in perioada datd in oficiile teritoriale ale CNAS a fost plasat posterul SATGPD. in
perioada datd o bunad parte din apelurile receptionate a vizat situatia epidemiologicd
curenta, intrebari despre administrarea vaccinului anti -COVID -19, obligativitatea acestuia,
riscurile ce tin de vaccinare. Multe persoane cu dizabilitati solicitau produse de igiend (scutece).
Din cauza veniturilor mici, pentru multe persoane cu dizabilitdti severe, procurarea produselor
date constituie o problema majora, in unele situatii jumatate din pensiile de dizabilitate/alocatii
sunt alocate pentru a acoperi aceasta necesitate de baza. De asemenea au fost solicitari de paturi
functionale si saltele anti-escare pentru persoanelor cu grad sever de dizabilitate cu probleme
grave de sanatate. Echipament strict necesar pentru a oferi posibilitate persoanelor de a fi
ingrijite corespunzator si a avea o calitate a vietii mai bun. Echipamentele date nu sunt oferite de
catre stat, iar persoanele neavand surse de venit de cele mai multe ori nu le pot procura.

n lunile octombrie si noiembrie a crescut numarul de apeluri prin care persoanele se aritau
ingrijorate de cresterea preturilor la produsele alimentare, medicamente, cheltuielile de
intretinere si au solicitat informatii privind compensatiile oferite de catre stat in conditiile
majorarii preturilor la gazele naturale. Astfel au dominat sesizarile catre Structurile teritoriale de
asistenta sociald pentru a solutiona cazuri cu probleme in accesarea ajutorului social, ajutorului
pentru perioada rece al anului, serviciilor sociale suport monetar si sprijin familiilor cu copii. Luna
octombrie se caracterizeaza si prin faptul ca au fost receptionate un numar record de apeluri (105
apeluri ) din serviciile sociale, Locuinta Protejata care sunt in gestiunea Centrului de plasament
temporar pentru persoanele cu dizabilitati din mun. Balti (CPTPD). Persoanele au relatat despre
decizia administratiei Centrului de a fi transferati cu traiul din Locuinta Protejata in CPTPD in
contextul crizei energetice prin care a trecut tara in luna octombrie. Astfel persoanele au avut
nevoie de suport psiho-emotional in asi gestiona starile de neliniste si suparare in legatura cu
decizia datd. in baza sesizirilor date Keystone Moldova a expediat un demers citre MMPS si ANAS
prin care s-a aratat ingrijorat de decizia administratiei CPTPD care contravenea principiilor
dezinstitutionalizarii stipulate in Programul National de dezinstitutionalizare a persoanelor cu
dizabilitati intelectuale si psihosociale din institutiile rezidentiale si a solicitat evaluarea legalitatii
deciziei luate de administratia CPTPD.

Distribuirea apelurilor telefonice dupa criteriul de gen. Analiza datelor in functie de gen,
arata ca din numarul total de 3268 apeluri receptionate in anul 2021, 51 % (1656) din apeluri au
parvenit din partea barbatilor si 49 % (1576) din apeluri au parvenit din partea femeilor. In 36 de
cazuri identificarea genului nu a fost posibila. Aceasta tendinta se mentine incepand cu anul 2020
fiind explicata de situatia pandemica cu COVID 19, prin nevoia mai mare a barbatilor de a solicita
ajutor pentru a sesiza posibilele situatii de incalcare a drepturilor lor si nevoia de consiliere pentru
a depasi situatiile de depresie, atacuri de panica, anxietate.
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Fig.3 Distributia apelurilor telefonice in functie de gen, 2021,
numar

= Femei = Barbati = Necunoscut

Distribuirea apelurilor dupa profilul apelantilor. Din numarul total de 3268 de apelanti,
2622 (80%)au fost beneficiari directi ai serviciului (persoane cu dizabilitati), 366 (11%) au fost
beneficiari indirecti ( membrii familiilor persoanelor cu dizabilitati, membrii comunitatii ce au
sesizat o situatie de incalcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati), in cazul a 104 apeluri (3%),
nu a fost posibil de identificat tipul de beneficiar, deoarece apelantii nu au dorit sa raspunda la
aceasta intrebare, iar 176 apeluri (6%)au fost catalogate drept irelevante serviciului, Tnsa
persoanele au fost redirectionate catre serviciile de care aveau nevoie.

Fig.4. Distribuirea apelurilor per tipuri de beneficiari, %

m beneficiari directi ( persoane cu dizabilitati)
= beneficiari indirecti ( membri ai familiei, comunitatii)
® beneficiari necunoscuti

beneficiari nerelevanti
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Din datele statistice, se observd ca persoanele cu dizabilitati (80%) sunt cei care
apeleaza la SATGPD, urmat de membrii familiei sau membrii comunitatii—11% . Acest fapt denota
importanta si utilitatea SATGPD pentru persoanele cu dizabilitati ca sursa de informare, mijloc de
sesizare a situatiilor de incalcare a drepturilor acestora si necesitatea de a se informa de sine
statator.

in dependentd de gradul de dizabilitate cei 2622 de persoane cu dizabilitati ce au apelat
la SATGD se incadreaza in urmatoarele grade de dizabilitate: gradul sever de dizabilitate — 689
persoane, gradul accentuat de dizabilitate — 1550 persoane si gradul moderat de dizabilitate —
383 persoane.

Fig.5. Distribuirea apelurilor in functie de gradul de
dizabilitate al persoanelor care au telefonat, numar

1550

689
383

persoane cu grad sever de  persoane cu grad accentuat persoane cu grad moderat de
dizabilitate de dizabilitate dizabilitate

Pe parcursul anului 2021 la SATGPD au fost inregistrate 1101 de apeluri primare -
beneficiari noi, care anterior nu au apelat serviciu si 2166 de apeluri au fost repetate, persoanele
care au accesat anterior serviciul.

Distribuirea statistica a apelurilor telefonice dupa mediul de resedinta al apelantilor.
Analiza distributiei apelurilor in functie de mediul de resedinta al persoanelor care au telefonat
denota faptul ca pe parcursul anului 2021, a fost receptionat un numar mai mare de apeluri de
la persoanele cu dizabilitati care traiesc in medii familiale comparativ cu numarul de apeluri din
institutiile rezidentiale sau din servicii sociale , cu precadere pentru lunile aprilie, iunie,
septembrie, decembrie. Acest fapt este explicat prin campaniile de promovare eficiente ale
serviciului la nivel de comunitati. Cu regret din cauza situatiei pandemice nu a fost posibila
organizarea activitatilor de promovare a SATGPD in institutiile rezidentiale.
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Fig.6 Numarul de apeluri in functie de mediul de resedinta al
persoanelor care au telefonat, ianuarie - decembrie 2021
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Astfel Tn aceasta perioada au crescut solicitarile persoanelor din comunitate de a afla despre
activitatea SATGPD pentru a-si solutiona problemele curente. Suprasolicitarea sistemului social si
lipsa unor resurse sustenabile si permanente pentru sfera serviciilor sociale obligd persoanele sa
cearad suport. Spre exemplu, insuficienta serviciilor de Locuinta Protejata si Casa Comunitara, care ar
acoperi necesititile de incluziune a persoanelor cu dizabilitati psiho-sociale. Tn acelasi context s-a
identificat si o insuficientd majora de angajati pentru Serviciul de Tngrijire la domiciliu, de asemenea
si lipsa acoperirii financiare a Serviciului de Asistenta Sociala. Persoanele apelante, indiferent de
varsta si grad de dizabilitate, intampina dificultati in identificarea unor solutii optime
pentru problemele sale. Din acest motiv in interventiile consilierilor a fost nevoie de colaborarea cu
autoritatile locale sau centrale pentru a debloca procesul de solutionare. Astfel constatam necesara
si utila existenta SATGPD pentru solutionarea dificultatilor sifacilitatea comunicarii dintre
reprezentantii autoritatilor si persoanele cu dizabilitati din comunitate.
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2. ANALIZA APELURILOR TELEFONICE iN FUNCTIE DE ASISTENTA ACORDATA

Apelurile parvenite in perioada ianuarie — decembrie 2021 la Serviciul de asistenta telefonica
gratuita pentru persoane cu dizabilitati, au fost dezagregate in functie de tipul de asistenta acordat.
Tabloul statistic arata ca din numarul total de 3268 apeluri, 1509 apelanti (46 %) au avut nevoie de
consiliere, 1297apelanti (39%) apelanti au beneficiat de suport informational, fiind totodata
redirectionati catre institutiile/serviciile specializate pentru a primi suport in functie de problema
sesizatd. n cazul situatiilor suspecte de incilcare a drepturilor persoanelor cu dizabilititi 393 cazuri
(12%) s- a initiat colaborari interinstitutionale cu institutii publice, OSC-uri, organizatii private in
solutionarea cazurilor.

Fig. 7. Numar de apeluri in dependenta de tipul de asistenta acordat
pentru perioada lanuarie - Decembrie 2021
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= Consiliere = Suport informational = Colaborare interinstitutionala = Alte apeluri

Apeluri de consiliere: Aceste apeluri au parvenit din institutii rezidentiale, servicii sociale si
comunitate. Persoanele din institutii rezidentiale au solicitat suport psihologic din cauza
restrictiilor si a izol&rii impuse in contextul pandemiei cu COVID-19. in randurile persoanelor din
comunitate ce au solicitat suport psihologic s-a atestat o acutizare a starilor de anxietate,
depresie, tulburare emotionala din cauza situatiei pandemice. Parintii copiilor cu dizabilitate,
rudele persoanelor cu probleme de sanatate mintald, sau/si probleme de comportament, au
beneficiat de suport emotional pentru depasirea situatilor de criza in care se aflau, depasirea
problemelor psiho-emotionale si a situatiilor de conflict. Persoanele cu dizabilitati ramase singure
- au beneficiat de consiliere privind identificarea resurselor pentru revendicarea drepturilor.
Persoanele in etate, care in cele mai dese ori locuiesc de unele singure si au nevoie de comunicare
— au beneficiat de suport si incurajare c3 pot gasi suport emotional 24/24. Tn acest sens suportul
psihologic oferit de catre echipa de consilieri a fost esential in gdsirea echilibrului emotional si
luarea de decizii.

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

e Gestionarea starilor de sanatate curente n situatii de criza fara existenta unor persoane de
suport;

e Relatiile dificile cu persoanele apropiate, copiii, rudele, partenerii de viatda, cum sa le
abordeze, cum sa comunice non-conflictual; Comunicare si gestionarea situatiilor de conflict
intrafamilial, discriminare, intimidare, respingere si refuz de suport chiar in propriile familii;
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e Nevoia de ghidare si suport in solutionarea grijilor cotidiene;

e Perceptia corporald in urma sau Thainte de anumite interventii chirurgicale (amputare), frica
de moarte;

e Situatiile de discriminare, vulnerabilitatea/ pericolul de a fi mintiti, supusi abuzurilor;

e Situatii de abuz, cum depasesc perioadele acute, unde apeleaza pentru suport;

e Lipsa serviciilor de suport in comunitate pentru persoanele in etate si cele cu dizabilitati.
Identificarea unor persoane de suport;

e Dificultati in identificarea unui loc de munca sau chiar a unei ocupatii constante pentru
persoanele cu dizabilitate de intelect si cele cu probleme de sanatate mintala. Impedimente
privind adaptarea la locul de munca a persoanei cu dizabilitate;

e Accesul la servicii diversificate pentru copiii cu dizabilitati, parinti epuizati emotional n
identificarea solutiilor;

e Conflicte intre angajati si beneficiari ai institutiilor rezidentiale — situatii de abuz verbal,
comportament nerespectuos din partea ambelor parti;

e Discutii privind diversificarea activitatilor de rutina, identificarea activitatilor profesionale
sau hobby care pot fi practicate in cadrul institutiilor, majoritatea beneficiarilor aflandu-se in
imposibilitatea de a practica activitatile dorite;

e Consilierea privind negocierea conditiilor de angajare in conditii de pandemie, relationarea
angajat-angajator.

Majoritatea apelantilor beneficiari de consiliere:

v' nu au acces la acest tip de asistenta in comunitate, in institutiile rezidentiale, sau in
serviciile sociale;

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

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

Apeluri de informare: Conform datelor, pe parcursul anului 39% apelanti (1279 apeluri) ai

SATGPD au solicitat si primit suport informativ cu privire la:

e Spectrul de servicii si prestatii sociale destinate persoanelor cu dizabilitati si modul de
accesare ale acestora;

e Prevederi legale privind importul auto pentru persoane cu dizabilitati si scutirea taxei de
import;

e Procedurade asigurare cu echipament asistiv (scaune rulante simple/electrice, carje, carje
pentru subrat, bastoane senzoriale);

e Accesul la servicii de socializare, Centre de zi pentru persoane tinere cu dizabilitate de
intelect; accesul la servicii respiro pentru parintii persoanelor cu dizabilitati;

e Criterii de eligibilitate pentru a fi incadrati in serviciul de asistenta personal3;

e Posibilitati de angajare Tn cdmpul muncii a persoanelor cu dizabilitati;

e Procedura de stabilire si contestare a gradelor de dizabilitate;

e Solicitarea de servicii sociale pentru persoanele cu probleme de sanatate mintal3;

e Posibilitatea de a accesa servicii de reabilitare, servicii balneo-sanatoriale; servicii
medicale planificate in conditii de restrictii pandemice;

e Solicitare de produse de igiena (scutece);

e Servicii de protezare calitative, in contextul in care unica institutie din tara CREPOR care
ofera servicii de protezare, din spusele apelantilor nu sunt calitative si ca rezultat stare
de sanatate a beneficiarilor se agraveaza.

Un numar mare de apeluri de informare in perioada data s-a referit la modalitati de prevenire a

Tmbolnavirii cu COVID-19; necesitatea respectarii regimului de carantina in perioada de pandemie cu
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COVID-19; administrarea vaccinului anti COVID - 19, testarea gratuita la COVID -19, accesare serviciilor
medicale si reabilitare in perioadd de pandemie. in acest context, mentiondm ca SATGPD a constituit
un mijloc sigur de informare pentru persoanele cu dizabilitati si rudele acestora privind pandemia cu
COVID - 19 si masurile de protectie si prevenire acesteia.

Apeluri de colaborare interinstitutionala: Apelurile din categoria data se refera la situatii de
incdlcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitdti si limitarea n accesarea serviciilor sociale. Tn
vederea solutionarii acestor situatiei in cazul la 393 apeluri (12%) a fost nevoie de colaborare
interinstitutionala cu diverse institutii publice, private, OSC-uri. Institutiile implicate in solutionarea
cazurilor de incalcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati au fost:

1. Autoritati publice locale — 83 cazuri;

2. Centrele de plasament temporar pentru persoane cu dizabilitati — 70 cazuri;

3. Structurile teritoriale de asistenta sociala (Directii de asistenta sociala si serviciul de

asistenta sociala comunitara — 60 cazuri;

4. Institutii Medico —Sanitare Publice - 44 cazuri;

5. Consiliul National pentru Determinarea Dizabilitatii si Capacitatii de Munca — 22 cazuri;
6. Casa Nationala de Asigurari Sociale — 18 cazuri;
7
8
9

OSC-uri din domeniul social si protectia drepturilor — 15 cazuri;
Asociatia Parajuristilor — 12 cazuri;
. Ministerul Sanatatii — 9 cazuri;

10. Servicii Sociale (Locuinte Protejate, Case Comunitare) — 9 cazuri;

11. Agentiile Teritoriale de Ocupare a Fortei de Munca — 8 cazuri;

12. Inspectorate de politie — 8 cazuri;

13. Ministerul Muncii si Protectiei Sociale — 6 cazuri;

14. Companii private — 6 cazuri;

15. Alte structuri — 20 de cazuri.

Apeluri incadrate in categoria ,alte apeluri” reprezinta apelurile de cercetare — prin care
persoanele au testat functionalitatea serviciului, fara a aborda o problema sau un caz concret.
Apelurile irelevante — reprezinta sunetele in care apelantii nu au tangenta cu persoanele cu
dizabilitati sau nu abordeaza probleme legate de drepturile acestora.

3. ANALIZA APELURILOR iN FUNCTIE DE DREPTUL INCALCAT

Cazurile de incalcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati au fost sesizate atat de persoanele
cu dizabilitdti, membrii familiilor acestora, persoane din comunitate. Tn rezultatul analizei
apelurilor receptionate din institutiile rezidentiale, servicii sociale, comunitate, consilierii
Serviciului au identificat 150 cazuri de incdlcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitdti. Cele mai
frecvente cazuri de incalcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati se refera la urmatoarele
articole ale Conventiei ONU privind drepturile persoanelor cu dizabilitati:

Art.28. Dreptul la conditii bune si protectie sociala — 45 cazuri,

Art.25. Dreptul la sanatate — 30 cazuri,

Art.27. Dreptul la munca si incadrare in campul muncii - 15 cazuri,

Art.26. Dreptul la recuperare si dezvoltare — 15 cazuri,

Art.9. Dreptul la accesibilitate - 10 cazuri,

Art.16. Protectie impotriva exploatarii, violentei si abuzului - 9 cazuri,

Art. 12. Acces la justitie - 7 cazuri,

Art. 14. Libertatea si siguranta persoanei - 5 cazuri,

Art.19. Dreptul la viata si trai in comunitate -5 cazuri,

Art.5. Egalitatea si nediscriminare - 5 cazuri,
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Art.24. Dreptul a educatie — 4 cazuri.

Fig.8 Distribuirea apelurilor in functie de dreptul incalcat, numar

M Art.28
M Art.25
M Art.27
M Art.26
HArt.9

HArt.16
W Art.12
HArt.14
W Art.19
M Art.5

HArt.24

Exemple de interventie in situatii de incalcare a dreptului persoanei cu dizabilitati

Facilitarea ridicarii sechestrului de pe alocatiile sociale si informarea privind riscurile
accesarii creditelor la companiile de micro finantare;

Redobandirea dreptului la proprietate;

Incadrarea persoanelor in servicii sociale;

Suport in perfectarea dosarului pentru stabilirea gradului de dizabilitate in conditiile Tn
care persoanele depuneau dosarul la CNDDCM al 14 —lea, 26-lea an consecutiv;
Referire pentru asistenta juridica, inclusiv in instanta de judecata in situatii de abuz a
persoanelor cu sanatate mintala de catre angajatii inspectoratului de politie;
Responsabilizarea membrilor familiei ( copiii) de a avea grija de parintii in etate;
Facilitarea accesului persoanelor la echipamente asistive (scaune rulante, paturi
functionale, premergatoare, etc);

Facilitarea accesului persanelor la pachete cu produse alimentare, produse de igiena
(scutece);

Servicii de notariat la domiciliu pentru persoana cu dizabilitate severa imobilizata in
conditiile in care a fost refuzat de catre mai multi notari;

Facilitarea spitalizarii in conditiile agravarii starii de sanatate;

Asistarea persoanei cu dizabilitati in procesul de judecata la Curtea de Apel.

4. PROBLEME CU CARE S-AU CONFRUNTAT PERSOANELE CU DIZABILITATI IN PERIOADA DE

n

consilierilor SATGPD, in perioada de raportare au fost

RAPORTARE

contextul celor mentionate siin urma analizei apelurilor si interventiilor

identificate urmatoarele grupuri de

probleme cu care s-au confruntat cel mai mult persoanele cu dizabilitati din Republica Moldova,
vulnerabilitatea acestora in situatii de criza, fiind inca persistenta:

I Informarea redusa a persoanelor cu dizabilitati cu privire la prestatiile si serviciile sociale.
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Pe parcursul perioadei de raportare, persoanele apelante s-au adresat catre SATGPD cu multiple
solicitari ce tin de probleme sociale, apeluriin care persoanele au solicit solutii deoarece
au intimpinat dificultati de comunicare cu autoritatile publice locale, autoritatile publice centrale
sau/si structurile abilitate pentru a solutiona anumite aspecte despre:

Obtinerea ajutorului social —criterii de eligibilitate si indici de bunastare care
deseori nu depasesc nevoile de baza ale populatiei;

Oferirea suportului monetar, pentru Tmbunatatirea conditiilor de trai — solicitantii
care au depus cereriin 2020, in prima jumatate a anului 2021 nu primise suportul dat;
Asigurarea cu asistenta sociala primara si incadrarea in serviciul ingrijire la domiciliu —
populatia in etate solicita tot mai frecvent aceste servicii;

Solicitari privind serviciile balneo-sanatoriale pentru reabilitare post COVID
acestea au vizat modalitatea de inregistrare a cererilor si certificatelor medicale in
acest scop;

Facilitatile fiscale aferente importului de automobile pentru persoane cu dizabilitati
locomotorii — apelantii dar si angajatii DASPF invoca lacunele si dificultatea de lucru in
baza regulamentului in vigoare;

Compensatia trimestriala pentru transport, modificarea cuantumului — se constata un
interes sporit pentru clarificarea acestei prestatii;

Asigurarea cu pachete alimentare, produse igienice (scutece pentru adulti) — produse
solicitate in mare parte de persoane in etate si persoane cu dizabilitati severe cu
venit mic, apelantii s-au plans de dificultati financiare si imposibilitatea de asi asigura
de sine statator aceste produse strict necesare;

Lipsa conditiilor de accesibilitate fizica pentru persoanele cu dizabilitati locomotorii
constituie Tn continuare o dificultate in accesarea serviciilor atat de la institutiile
publice cat si cele private;

Lipsa de servicii sociale pentru persoanele cu probleme de sanatate mintala. Serviciile
sociale de tip Locuinta Protejata si Casa Comunitara sunt insuficiente pentru grupul
dat de persoane si nu acopera solicitarile existente. De asemenea serviciile medicale
si de reabilitare psihosociala destinate persoanelor cu probleme de sanatate mintala
acopera partial necesitatile acestora, in contextul in care Centrele Comunitare de
Sanatate Mintala duc lipsa de cadre, nu dispun de echipe mobile active si nici de
transport pentru a se deplasa in teritoriul;

Privind serviciul de asistenta personala sunt multe sesizari: perioada indelungata de
asteptare pentru a fi incadrata persoana in serviciul, reducerea numarului de ore de
lucru pentru asistentul personal din cauza resurselor financiare limitate pentru
serviciul dat.

Il. Dificultati legate de spectrul serviciile de asistenta medicala.
Pe durata perioadei de raportare, au fost receptionate apeluri legate de intreg spectrul serviciilor

medicale:

Stabilirea gradului de dizabilitate si contestarea acestuia — multiple apeluri prin care
persoanele sesizeaza neconformitatea diagnosticelor cu starea realda de
sanatate. Dificultatea de a intocmi dosarele pentru stabilirea dizabilitatii in cazul in
care sunt solicitate spitalizdri pentru stabilirea primara/repetata a gradului, atat in
cazul copiilor, cat si adultilor. Erori in cazul stabilirii gradelor de dizabilitate fara
termen — persoane care au depus actele pentru stabilirea gradului de dizabilitate 9
sau 14 ani consecutiv. In cazul unor persoane s-a raportat depdsireacu 2-3
luni, a termenului de examinare a dosarelor;
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e De asemenea o0 parte din apeluri au vizat situatia epidemiologica
curenta, reoferindu-se la intrebari despre vaccinare, obligativitatea acesteia,
riscuri; au fost raportate si cateva cazuri din cadrul institutiilor medicale unde nu se
oferea tratament sau anumite certificate de control profilactic in lipsa vaccinului
anti-Covid;

e Accesul limitat la echipamente asistive, (scaune rulante, premergatoare, paturi
functionale) continua sa fie o problema mare din lipsa unui mecanism clar de
informare referitor la procedura de solicitare, actele necesare pentru perfectarea
cererii de solicitare, institutiile abilitate de a oferi aparatele necesare;

e Apelantii invoca calitatea joasa a protezelor care le sunt oferite de catre unica
institutie de protezare din tara CREPOR si solicitd sa fie imbunatatita tehnologia de
confectionare a protezelor sau sa le fi oferiti o suma de bani pentru asi putea comanda
protezele la clinici private, care asigura calitate;

e Persoanele ce au suportat interventii chirurgicale la colon in prima jumatate a anului
2021 s-au confruntat cu problema lipsei colostomelor in Centrele medicilor de familie
si din cauza data persoanele sunt nevoite sa le procure sau sa apeleze la organizatiile
societatii civile pentru a le obtine;

e Dificultati majore in accesarea serviciilor de reabilitare pentru persoanele cu
dizabilitati din cauza randurilor mari de asteptare pe de o parte si numarului mic de
institutii medicale care ofera aceste servicii;

e Din cauza situatiei pandemice din tara persoanele nu puteau sa beneficieze de servicii
medicale planificate, astfel s-a constatat agravarea starii de sanatate in randurile
persoanelor cu dizabilitati.

Ill. Accesul limitat la servicii de asistenta juridica la nivel local.

Persoanele cu dizabilitati au raportat in cadrul apelurilor SATGPD lipsa unor servicii juridice de
suport pentru reprezentarea in instanta. Totodata, persoanele apelante au solicitat consilierilor
Serviciului de asistenta telefonica:

e Servicii juridice sipara juridice din comunitate care pot sa-i asiste in procedura de
contestare a actiunilor executorului judecatoresc, cazuri de divort, stabilirea pensiei
alimentare in cazul copiilor cu dizabilitate, suport in cazuri de accident la locul de munca;

e Solicitarea serviciilor notariale la domiciliu, perfectarea vizei de resedinta la locul de trai
n cazul inexistentei unui contract de locatiune/inchiriere;

e Procedura de stabilirea a tutelei sau a oricarei alte forme de protectie juridica pentru
persoane cu dizabilitati psiho- sociale;

e In contextul lipsurilor financiare multe persoane cu dizabilititi acceseazd serviciile
companiilor de microcreditare nebancare. Serviciile acestora desi acopera nevoile financiare
de moment, nu prevad rambursarea sustenabila a creditelor. La SATGPD au fost sesizate
multiple cazuri despre situatiile in care persoanele cu dizabilitati au acumulat datorii mariin
urma accesarii imprumuturilor date, iar executorii judecatoresti au blocat conturile sociale
ale persoanelor, acestea ramand fara nici o sursa de existenta.

IV. Probleme frecvent sesizate de ciatre persoane cu dizabilititi care locuiesc in institutii

rezidentiale si serviciile sociale:

In perioada de pandemie cu COVID-19 gestionarea situatiilor de crizd a constituit o prioritate
pentru majoritatea populatiei. Persoanele cu dizabilitati din institutiile rezidentiale, servicii sociale de
asemeni s-au confruntat cu situatii in care au solicitat implicarea consilierilor. Din acest motiv n
interventiile consilierilor a fost nevoie de colaborarea cu administratiile centrelor de plasament
temporar si cu specialistii acestora pentru a debloca procesul de solutionare in situatii precum:
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e Stdri de neliniste ale persoanelor cu dizabilitati legate de pandemia cu COVID-19, cauzate
deizolare;

e Vaccinarea anti-Covid si consecintele acesteia, reactiile alergice pot vaccinare;

e Situatii privind traiul In comunitate si angajarea in cAmpul muncii;

e Crearea deprinderilor de auto-deservire si relatiile cu membrii comunitatii;

e intreruperea suportului material de la membrii familiei, resursele limitate pentru
medicamente si produse alimentare, resurse limitate de achitare a serviciilor de telefonie
si internet pentru a mentine comunicarea cu persoanele de suport;

e Gestionarea emotionala in situatii de criza;

e Lipsa unor programe de activitati ocupationale; implicarea insuficientda a tuturor
persoanelor din institutii rezidentiale in activitati sportive, recreative, culturale etc.
Persoanele mentioneaza faptul ca, pe de o parte, accesul in comunitate a fost foarte
restrictionat, iar in unele luni a fost restrictionat si accesul in curtea institutiei, pe de alta
parte, insa nu le-au fost oferite alte activitati pentru a petrece eficient timpul.

5. ANALIZA CHELTUIELILOR PENTRU PERIOADA DE RAPORTARE
Pe parcursul anului 2021, a fost valorificata suma de 743351,00 lei, ceea ce constituie 99% din
costul total al contractului.

Tabelul 1. Cheltuielile SATGPD pentru anul 2021

Nr. CHELTUILILE SATGPD IANUARIE-DECEMBRIE 2021 Total, MDL
1.1. | Manager serviciu inclusivimpozite indirecte 83876,92
1.2. | Consilieritelefon, 4 pers inclusiv impozite indirecte 488839,59
1.3. | Specialist IT inclusiv impozite indirecte 35971,69
1.4. | Servicii contabilitate inclusivimpozite indirecte 36000,00
2.1. | Costuri telefon apelurile de intrare 35594,87
2.2. | Servicii comunale 0,00
2.3. | Consumabile, inclusiv birotica 3093,16
2.4. | Cheltuieli bancare 2090,74
3.1. | Servicii de mentenanta Echipament IT /soft si baza de date 20638,90
3.2. | Produse SOFTWARE 5485,13
3.3. | Servicii programare 31760,00
TOTAL SATGPD 743351,00

6. ACTIUNI DE MANAGEMENT Sl VIZIBILITATE

Pentru o buna functionare al Serviciului, , au fost realizate mai multe actiuni de management:
I Asigurarea unei bune functionalitati a SATGPD in baza standardelor de calitate:

1. Elaborarea planului strategic de dezvoltare a SATGPD 2021-2025, au fost stabilite directiile de
dezvoltare si sustenabilitate ale Serviciului pentru urmatorii 4 ani.

2. Dezvoltarea soft-ului de stocare a informatiei (baza de date). Baza de date elaborata,
furnizeaza un model standardizat si precis de date, genereaza rapoarte automatizat, control
centralizat al datelor, contribuie la automatizarea lucrului consilierilor.

3. Pentru ajustarea functionarii SATGPD si imbunatatirea calitatii serviciului a fost achizitionat
echipamentul tehnic necesar.

4. Renegocierea contractului cu compania de telefonie privind tarifele pentru serviciile de
telefonie, urmare au fost reduse costurile pentru serviciile date.
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5. Realizarea sedintelor saptamanale de supervizare a consilierilor serviciului in cadrul carora se
discuta cazurile de incalcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati, identificarea solutiilor;

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

7. Elaborarea raportului SATGPD pentru perioada ianuarie —iunie 2021.

8. Elaborarea unui raport privind problemele sesizate la SATGPD din centrele de plasament
pentru persoanele cu dizabilitati in perioada ianuarie 2020 - aprilie 2021, prezentat MMPS.

9. Organizarea in luna decembrie a Mesei Rotunde de prezentare a activitatii SATGPD pentru
2021 cu participarea Secretarului de Stat al MMPS. Evenimentul a fost prezentat live pe pagina
de Facebook al Keystone Moldova, vizualizat de catre 650 utilizatori. De asemenea
evenimentul a fost relatat in patru surse media online.

10. Tn perioada iulie-august doi consilieri ai SATGP s-au concediat din motive personale si in baza
de concurs au fost angajati doi consilieri noi. Organizarea sesiunilor de instruire initiala a
consilierilor noi angajati si suport in incadrarea la locul de munca. Unul din noii angajati este
persoana incadrata in gradul sever de dizabilitate, nevazator.

Il Activitati de instruire continuu:

n perioada ianuarie-decembrie consilierii si managerul serviciului au participat la urmatoarele

instruiri:

1. Atelierul de schimb de bune practici ,Activitatea serviciilor telefonice de urgenta in
Republica Moldova, in contextul crizei pandemice si colaborarea cu reprezentantii
organelor de drept”, organizat de La Strada.

2. Webinarul ,Specificul consilierii psihologice la telefon in caz de suicid sau a apelantilor
dependenti”, organizat de La Strada.

3. Atelierul de informare privind serviciile medicale pentru persoanele cu dizabilitati din
raionul Rascani, organizat de AOPD.

4. Masa rotunda internationald ,Limbajul accesibil pentru persoanele cu dizabilitati”
organizat de Asociatia benANAWumun din Belorusia. Prezentarea activitatii SATGPD.

5. Cursul Formare de Formatori, organizat de Kyestone Moldova.

6. Cursul de formare continuu ,Prevenirea arderii profesionale”, organizat de Keystone
Moldova.

7. Participarea la training-ul ,,Managementul bazat pe rezultate” organizat Alianta ONG-
urilor active in domeniul Protectiei Sociale a Copilului si Familiei (APSCF).

8. Participarea la atelierul de Dezvoltare Organizationala si personala, organizat
de Keystone Moldova.

9. Participarea la Conferinta Internationala in domeniul prevenirii si combaterii violentei
fata de fete si femei, precum si violentei in familie.

Il Actiuni de promovare a SATGPD:

1. Pe parcursul anului 2021 au fost intreprinse un sir de actiuni de promovare a serviciului
care au rezultat cu cresterea numarului de apeluri si a numarului de beneficiari ce au
apelat la SATGPD. Semnarea acordului de colaborare cu Serviciului National Unic pentru
Apeluride Urgenta 112 din Republica Moldova. Managerul SATGPD a realizat 20 de sesiuni
de instruire a operatorilor Serviciului 112, privind specificul activitatii SATGPD. Urmare
acordului de colaborare semnat cu institutia data persoanele cu dizabilitati sau familiile
acestora care au apelat la Serviciul de Urgenta 112 si solicitau suport informational,
consiliere, au fost redirectionate catre SATGPD.

2. Cu suportul Fundatiei Moldcell, in luna iunie , au fost expediate catre 150 000 abonati
Moldcell, SMS privind activitatea SATGPD. Promovarea serviciului, prin intermediului SMS
a dus la cresterea numarului de apeluri si informarea grupurilor de persoane cu acces
limitate la surse online de informare.
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3. Distribuirea materialelor de promovare a SATGPD in Centrele de plasament temporar
pentru persoanele cu dizabilitati si in Structurile Teritoriale a Casei Nationale de Asigurari
Sociale.

4. Participarea la emisiunea , Ochiul interior” Radio Moldova, promovarea SATGPD.

5. Plasarea bannerului serviciului pe pagina web al Ministerului Muncii si Protectiei Sociale,
Casei Nationale de Asigurari Sociale, Companiei INFO-BON.

6. Promovarea spotului video privind activitatea SATGPD la doua posturi de televiziune cu
acoperire nationala.

7. Desfasurarea campaniei de promovare a SATGPD prin intermediul retelelor de socializare,
astfel au fost postate 18 istorii de succes si 3 infografice, vizualizate de 15.306 utilizatori,
aprecieri 331 si distribuiri 131.

7. CONCLUzII
Anul 2021 s- a caracterizat pin instituirea mai multor masuri de prevenire si control al
infectiei COVID privind gestionarea situatiei pandemice. intreaga comunitate fiind intr-
un proces continuu de ajustare. in aceste conditii Serviciul de asistentd telefonicd a servit in
aceastd perioada drept mecanism de informare si asistenta a persoanelor cu dizabilitati Tn
vederea adaptari la noile reguli si conditii de existenta.

Serviciul de asistenta telefonica a acordat suport continuu furnizand in limbaj usor de
inteles informatii privind cadrul legal in diverse aspecte social, medical, asistenta juridica primara,
sprijinind astfel persoanele cu dizabilitati in situatii de criza din comunitate si institutii
rezidentiale.

Persoanele apelante, indiferent de varsta si grad de dizabilitate, intampina dificultati in
identificarea unor solutii optime pentru problemele sale. Din acest motiv este in continuare
nevoie de interventiile consilierilor pentru colaborarea cu institutiile relevante. Multe persoane
cu dizabilitati si persoane in etate ramase singure si fara serviciile primare de suport au apelat
urmare activitatilor de promovare, astfel s-a extins si spectrul de probleme raportate din
comunitate.
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