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INTRODUCERE

Serviciul de asistentd telefonica gratuita pentru persoane cu dizabilitati 080010808 (SATGPD) este un
serviciu national ce ofera sprijin persoanelor cu dizabilitdti care necesita protectie, suport si informare.
Acest serviciu a fost lansat in ianuarie 2017 de IP Keystone Moldova fiind finantat de Uniunea
Europeana in perioada 24.01.2017 — 27.04.2019. Actualmente IP Keystone Moldova, administreaza si
gestioneaza Serviciul de asistentd telefonicd gratuitd pentru persoane cu dizabilitati din resursele
bugetului de stat in baza contractului de achizitii publice cu Ministerul Muncii si Protectiei Sociale al
Republicii Moldova. SATGPD functioneaza in baza Regulamentului si Standardelor minime de calitate
aprobate prin Hotararea de Guvern nr. 198 din 03.04.2019. Serviciul opereazd cu numdr national
080010808, functional 24 din 24 ore, 7 zile in sdptamana fiind accesibil pe intreg teritoriul Republicii
Moldova anonim, gratuit si confidential, de la telefonia fixa si mobild. De asemenea persoanele au
posibilitatea sa acceseze serviciul prin Viber, Skype, SMS la numarul de telefon 060601549.

Pe durata celor 7 ani de functionare au fost inregistrate 20406 apeluri la SATGPD. Tn anul 2023 au fost
receptionate 5055 apeluri, comparativ cu perioada initiala de prestare a serviciului, la etapa actuala
numarul de apeluri lunare este dublu, astfel serviciul demonstrandu-si relevanta, eficienta si impactul.

Tabel 1

Date generale privind activitatea SATGPD 2023 Valori
numerice
Total apeluri receptionate 5055

Numarul de apeluri receptionate de la persoane cu dizabilitati, membrii familiilor 4585
acestora, membrii comunitatii din Republica Moldova

Numarul de apeluri receptionat de la persoane cu dizabilitati, membrii familiilor acestora 470
refugiate din Ucraina

Distributia apelurilor dupa profilul apelantilor

Primari (persoane cu dizabilitati) 2287
Secundari (membrii familiilor persoanelor cu dizabilitati, membrii comunitatii) 1312
Irelevanti 969
Necunoscuti 43

Numarul apelantilor dupd gradul de dizabilitate

Dizabilitate severa 536

Dizabilitate accentuata 1198

Dizabilitate medie 553
Numarul apelantilor care au accesat primar sau repetat serviciu

Primari (beneficiari noi) 3176

Repetat (accesat anterior serviciul) 1409

Distributia apelurilor telefonice dupa criteriul de gen

Femei 3107

Barbati 1478
Distributia apelurilor telefonice dupa mediul de resedinta al apelantilor

Comunitate 3484

Centrele de plasament temporare pentru persoanele cu dizabilitati 547
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Servicii sociale 119
Necunoscut 235

Distributia apelurilor in functie de asistenta acordata

Suport informational 3469
Consiliere psihologica 727
Colaborari interinstitutionale 344
Alte apeluri 45

Pe parcursul anului 2023, 50%o din persoane care au apelat la serviciul au fost persoanele cu dizabilitati,
urmate de membrii familiei acestora si membrii comunitatii care sesizeaza o situatie a unei persoane cu
dizabilititi 29 %. Incepand cu anul 2020 este in crestere numarul de apeluri receptionate de la persoanele
din comunitate, in raport cu apelurile receptionate din Centrele de plasament temporare pentru
persoanele cu dizabilitati si serviciile sociale. Astfel in anul de referintd 76% din apeluri au fost
receptionate de la persoane din comunitate si 15% apeluri din institutiile rezidentiale si servicii sociale.
Tn anul 2023, 69% din apelurile la SATGPD au fost primare, de la beneficiarii noi, care anterior nu au
apelat la serviciul si 31 % din apeluri au fost repetate, persoanele au accesat anterior serviciul. Aceasta
situatie poate fi atribuitd la evenimente semnificative din societate, cum ar fi razboiul in tara vecina,
criza energeticd si economicd, nivelurile reduse ale pensiilor si alocatiilor destinate persoanelor cu
un tablou complex al dificultatilor cu care se confrunta persoanele cu dizabilitati din Republica Moldova,
determinandu-le sa caute sprijin si asistenta. Tot mai multe persoane apeleaza pentru a beneficia de
suport informational in format accesibil referitor la drepturile persoanelor cu dizabilitati si modalitatile
de respectarea ale acestora.

Pentru numeroase persoane cu dizabilitati, membrii familiilor acestora, persoane in etate singuratice,
SATGPD este un instrument inesential pentru accesarea suportului psihologic, satisfacerea nevoilor de
comunicare si primirea validarii emotiile lor. Astfel 16% din apelantii serviciului au beneficiat de
consiliere psihologica in anul 2023.

Tn decursul anului 2023, in raport cu anii precedenti s-a inregistrat o crestere semnificativa de 21%, a
apelurilor primite de la persoane care nu sunt beneficiari ai serviciului, dar care au apelat pentru a obtine
diverse informatii si date de contact.

Si 1n anul 2023, SATGPD a continuat sa ofere suport persoanelor cu dizabilitati, membrilor familiilor
acestora, persoanelor in etate refugiate din Ucraina. Acest suport a inclus furnizarea de informatii pentru
accesarea serviciilor destinate refugiatilor, identificarea locurilor de cazare pentru grupuri vulnerabile,
colaborarea cu institutiile de stat si organizatiile civile cu scop de referire, precum si oferirea de suport
psiho-emotional pentru depasirea dificultatilor. Prin intermediul SATGPD, a fost sustinut procesul de
adaptare si incluziune a persoanelor refugiate din Ucraina.
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CARACTERISTICA GENERALA A APELURILOR RECEPTIONATE LA SERVICIUL DE
ASISTENTA TELEFONICA GRATUITA PENTRU PERSOANE CU DIZABILITATI

Tn perioada 01 ianuarie 2023 — 31 decembrie 2023 consilierii Serviciului de asistenta telefonica gratuita
pentru persoanele cu dizabilitati 080010808, au receptionat 5055 apeluri, parvenite de pe intreg
teritoriul Republicii Moldova. Din numarul total de 5055 apeluri, 4585 apeluri sunt de la persoanele cu
dizabilitati, membrii familiilor acestora, persoanele din comunitate din Republica Moldova si 470
apeluri au fost receptionate de la persoanele cu dizabilitati refugiate din Ucraina.

Numarul total de apeluri ce au fost receptionate in perioada anilor 2017-2023 constituie 20406 ( Vezi:
Fig.1)

Fig.1. Numarul total de apeluri pentru perioada 2017-2023

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Analiza datelor privind numarul de apeluri receptionate in ultimii 7 ani, 2017-2023 atesta o crestere
constanta a apelurilor Tn fiecare an. Astfel, Tn anul 2023 se atesta o crestere cu:

1. 4914 apeluri mai mult fata de 2017
2905 apeluri mai mult fatd de 2018
2898 apeluri mai mult fata de 2019
2283 apeluri mai mult fatd de 2020
1787 apeluri mai mult fatd de 2021

o M N

6. 1108 apeluri mai mult fatd de anul 2022

Cu cresterea continud a numarului de apeluri, SATGPD demonstreaza inca o data esentialitatea si rolul
sau in furnizarea de informatii, consiliere si rezolvarea cazurilor de Incdlcare a drepturilor persoanelor cu
dizabilitati. Aceasta tendinta ascendenta reflectd in mod clar necesitatea continud a serviciului si impactul
pozitiv pe care 1l are acesta asupra beneficiarilor.

Prin intermediul acestui serviciu, persoanele cu dizabilitati beneficiaza de un canal de comunicare accesibil
si gratuit, oferindu-le posibilitatea de a obtine asistentd prompta si specializatd. Informarea corecta si
consilierea adecvata contribuie la imbunatatirea calitatii vietii acestor persoane, facilitindu-le accesul la
resurse si drepturile de care au nevoie. Cresterea numarului de apeluri se datoreaza si colaborarii cu
Serviciul National Unic pentru Apelurile de Urgenta 112, Linia Verde pentru refugiati 0800 800 11,
organizatii ale societatii civili care au redirectionat persoanele cu dizabilitati catre SATGPD. O modalitate
eficienta si alternativa de promovare a serviciului consta in referirile facute de catre beneficiarii serviciului
catre alti potentiali beneficiari. Persoanele care au apelat la serviciu devin promotori ai serviciului, iar
experientele lor pozitive sunt cea mai autentica forma de recomandare.
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Fig.2. Distributia lunara a apelurilor telefonice pe ultimii patru ani de activitate 2020-2023,
numar de apeluri

700 N
600
500 M . ~
400
300
200
100
0 . ) . . i ) ) )
lanuarie = Februari Martie | Aprilie Mai lunie lulie August = Septemb  Octombr Noiembr Decembr
e rie ie ie ie
mAnul 2020 282 159 288 225 239 269 194 168 247 226 244 231
mAnul 2021 207 180 195 304 235 344 272 292 289 353 325 272
mAnul 2022 387 349 291 296 357 313 356 326 304 291 330 347
Anul 2023 332 500 480 339 415 392 385 362 350 351 480 669

Analiza apelurilor indica o crestere semnificativd a numarului mediu al apelurilor lunare catre SATGPD
n perioada 2020-2023. De la o medie lunara de 231 de apeluri Tn 2020, s-a inregistrat o ascensiune
constanta pand la o medie lunara de 421 apeluri in 2023. Aceastd tendinta subliniaza importanta si
necesitatea serviciului in furnizarea de informatii, consiliere si solutionare a problemelor legate de
drepturile persoanelor cu dizabilitati.

Pe parcursul anului 2023 serviciul a Fig.3. Distributia apelurilor preluate Jn anul

continuat sa ofere asistentd persoanelor 2023, persoane din R. Moldova, refugiati din
cu dizabilitdti, persoane 1in etate, Ucraina, numir/%.

membrii familiilor acestora refugiate din

Ucraina. Astfel din cele 5055 apeluri / 470; 9%
total preluate la SATGPD, 4585 (91%0)

apeluri au fost de la persoanele cu 4585:

dizabilitati, membrii familiilor acestora 91%

din Republica Moldova si 470 (9%)
apeluri au fost receptionate de la
refugiati din Ucraina (Fig. 3)

Persoane din RM Refugiati UA
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APELURILE PRELUATE DE LA PERSOANELE CU DIZABILITATI, MEMBRII
FAMILIILOR ACESTORA, MEMBRII COMUNITATII DIN REPUBLICA MOLDOVA

Distributia apelurilor dupa profilul apelantilor

Din numarul total de 4585 de apelanti, 2287 (50%) au fost beneficiari primari ai serviciului (persoane
cu dizabilitati), 1312 (29%) apelanti - beneficiari secundari (membrii familiilor persoanelor cu
dizabilitati, membrii comunitatii), 43 (1%) apeluri necunoscute, nu a fost posibil de identificat tipul de
beneficiar, deoarece apelantii nu au dorit sa raspunda la aceasta intrebare, iar 969 (21%0) apeluri au fost
catalogate drept irelevante serviciului, insa persoanele li s-a oferit suport informational prin
redirectionate catre serviciile de care aveau nevoie. (Fig.4)

Fig.4 Distributia apelurilor dupa tipul de beneficiari, numar/%, anul 2023

43; 1% 940; 20%

1312; 29% 2287; 50%

Beneficiari primari (persoane cu dizabilitati)
Beneficiari secundari (membrii familiei, comunitatii)
Bneficiari necunoscuti

Bneficiari irelevanti

gyt

timp ce 29% reprezintd membri ai familiilor acestora sau membri ai comunitatii. Aceastd tendinta a
persistat pe parcursul ultimilor 4 ani de activitate a serviciului, subliniind Tn mod constant utilitatea
acestuia pentru persoanele cu dizabilitati si membrii familiilor acestora. Tn decursul anului 2023, s-a
inregistrat o crestere de 21% in ceea ce priveste numarul de apeluri provenite de la persoane care nu
sunt beneficiari ai serviciului, dar care au apelat la acesta pentru a solicita diverse informatii si date de
contact. Exista o cerere frecventa pentru obtinerea datelor de contact de la Linia Verde a Ministerului
Sanatatii, In special in perioadele de noapte si in zilele de odihna, cand Linia Verde a Ministerului nu
este activd. Un numar semnificativ de apeluri au vizat solicitarea de informatii privind datele de contact,
unde persoanele se pot adresa pentru a clarifica Intrebari legate de inregistrarea pe platforma ,,Ajutor la
contor”, stabilirea gradului de vulnerabilitate, criteriile de eligibilitate pentru programul ,,Rabla pentru
electrocasnice”, ajutorul unic oferit din partea Programului Mondial Alimentar, UNICEF.

In dependenti de gradul de dizabilitate cei 2287(50%) de persoane cu dizabilititi ce au apelat la
SATGD se incadreaza in urmatoarele grade de dizabilitate: (Fig.5)

» gradul sever de dizabilitate — 536 persoane
« gradul accentuat de dizabilitate — 1198 persoane
« gradul moderat de dizabilitate — 553 persoane
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Fig.S. Distributia apelurilor in functie de gradul de
dizabilitate al apelantilor, numir, anul 2023
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Pe parcursul anului 2023 la SATGPD au fost inregistrate 3176 de apeluri primare - beneficiari noi,
care anterior nu au apelat serviciul si 1409 de apeluri au fost repetate, persoanele au accesat anterior
serviciul.

Distributia apelurilor telefonice dupi criteriul de gen

Analiza datelor in functie de gen, aratad ca din numarul total de 4585 apeluri receptionate in anul 2023,
68 % (3107) din apeluri au parvenit din partea femeilor si 32 % (1478) apeluri - din partea barbatilor.
Tendinta aceasta se mentine pe parcursul ultimilor 2 ani (2022-2023), unde numarul de apeluri
receptionat de la femei este mai mare fatd de numarul de apeluri receptionat de la barbati. Acesta se
explica prin faptul ca femeile sunt adesea implicate in asigurarea necesitatilor de baza a familiilor,
gestionarea gospodariei. De asemenea femeile, au mai multe responsabilitati ce tine de ingrijirea
copiilor, adultilor cu dizabilitati. Aceste responsabilitdti genereaza presiune suplimentara si determina
femeile sa caute suport pentru a face fata acestor cerinte. (Fig.6)

Fig.6 Distributia anuala a apelurilor telefonice
in functie de gen , numér/%

|

3107; 68%

Femei
Barbati

Distributia apelurilor telefonice dupa mediul de resedinta al apelantilor

In baza datelor obtinute privind mediul de resedinta a persoanelor care au apelat la SATGPD pe parcursul
anului 2023, 76 % (3484) apeluri au fost receptionate de la persoanele ce locuiesc in comunitate, in
medii familiale, 12% (547) apeluri de la persoanele ce locuiesc in institutiile rezidentiale, 3% (119)
apeluri de la persoanele ce locuiesc in servicii sociale (de tipul Locuinta protejatd). In cazul la 9% (435)
apeluri nu a fost posibil de identificat locatia celor care au apelat, in situatia in care persoanele nu au
dorit sa comunice informatia data. (Fig.7)
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Pe parcursul anului 2023 a fost receptionat un numar mare de apeluri din comunitate 76%b, in raport cu
numarul apelurilor din institutiile rezidentiale si serviciile sociale- 15%. Aceasta diferenta se datoreaza
faptului ca oamenii din comunitate au acces mai usor la informatiile despre serviciu, mai ales pe canalele
online, comparativ cu cei din institutiile rezidentiale si servicii sociale. De asemenea, dificultatile cu care
se confruntd persoanele cu dizabilitati si familiile acestora Tn mediul comunitar, inclusiv situatiile de
incalcare a drepturilor acestora, determina o solicitare mai frecventa a suportului oferit de SATGPD.

Tn perioada ianuarie — martie SATGPD a receptionat un numiar semnificativ de apeluri legate de
dificultati la mecanismul de acordare a suportului de criza din Fondurile Agentiilor ONU. Cetatenii au
semnalat probleme precum recuperarea codului unic de transfer dupa stergerea SMS-ului, bariere n
identificarea codului transferului pentru cei fara telefon mobil, dificultati in ridicarea banilor pentru
persoane imobilizate, inclusiv nemultumiri privind lipsa lor din listele de beneficiari. Linia verde
080010890, destinata suportului de criza, fiind supraincarcatd si beneficiarii fiind nevoiti sa sune
Tncontinuu pentru a putea lua legatura cu un operator, acesta situatie generand nemultumire si confuzie
printre apelantii serviciului. Lunile ianuarie - februarie si noiembrie - decembrie se caracterizeaza printr-
un numdr mare de apeluri din partea populatiei privind problema inregistrarii pentru a beneficia de
compensatii la energie termica, acordarea gradului de vulnerabilitate energetica, verificarea informatiei
privind corectitudinea acordarii gradului de vulnerabilitate.

Pe parcursul anului au fost inregistrate un numar semnificativ de apeluri din partea persoanelor cu
dizabilitati severe si asistentii personali, a fost expusa problema restantelor de trei-paturi luni la achitarea
salariilor asistentilor personali. Au fost identificate situatii in care a fost suspendat serviciul pe o perioada
de 3-6 luni din lipsa resurselor financiare. La fel ca si in anul precedent, observam o tendinta crescatoare
a numarul de apeluri in care se expune problema ca persoanele cu dizabilitati severe sunt pe liste de
asteptare cate 2-3 ani pentru a fi incadrati in serviciul social ,,Asistenta Personala”. Aceasta situatie
prezinta o preocupare deosebitd, deoarece multe persoane aflate intr-o stare grava de sanatate risca sa nu
mai beneficieze de acest serviciu, dat fiind ca perioada de asteptare de 2-3 ani este considerata excesiva
in contextul conditiei lor medicale si sociale.

O alta problema abordata de beneficiarii SATGPD pe parcursul anului, este incapacitatea financiara
pentru procurarea produselor de igiena cum ar fi scutece, unguente pentru prevenirea escarelor, in cazul
persoanelor cu dizabilitdti severe si persoanelor in etate imobilizate. Aceste produse fiind foarte
importante pentru Ingrijirea si mentinerea unei calitati a vietii persoanelor date.

Serviciile sociale insuficiente pentru persoanele cu dizabilitati sunt adesea semnalate de catre apelantii
SATGPD. Mult mai grav este acoperirea cu servicii sociale a persoanelor cu probleme de sanatate
mintala. Mentionam ca sunt foarte putine servicii sociale pentru grupul dat, astfel persoanele Tn cele mai
dese cazuri nu sunt incadrate n nici un serviciu , vulnerabilitatea lor fiind foarte mare si in unele situatii
ajungand sd locuiasca in stradd. Familia acestor persoane se confrunta, de asemenea, cu dificultati
semnificative, deoarece nu dispun de sprijinul necesar, ajungand la epuizare atat psihologica, cat si
fizica. In plus, serviciile medicale si de reabilitare psihosociald destinate persoanelor cu probleme de
sdndatate mintald sunt doar partial capabile sa satisfaca nevoile acestora. Situatia este complicata si de
lipsa de personal in Centrele Comunitare de Sanatate Mintala; nu dispun de echipe mobile, pentru a
face fata nevoilor specifice ale acestui grup de persoane.

Numarul apelurilor in care oamenii isi exprima ingrijorarea cu privire la cresterea preturilor la utilitati,
produse alimentare, articole de igiena si resursele limitate ale persoanelor cu dizabilitati sau ale familiilor
acestora a inregistrat o crestere semnificativd. Tot mai multe persoane se adreseaza pentru a solicita
ajutor in obtinerea de produse alimentare, articole de igiena, imbracaminte, incaltaminte si material de
incalzire.

Pe parcursul anului s-a oferit suport psihologic persoanelor cu dizabilitati, membrii familiilor acestora,
persoane in etate in legatura cu gestionarea dizabilitatilor, incertitudinea viitorului si conflictele
interpersonale.
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Fig.7. Distributia anuali a apelurilor dupa mediul de resedinta, numir%
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Analiza apelurilor telefonice in functie de asistenta acordata

In functie de tipul de asistenta acordat, apelurile receptionate la SATGPD sunt divizate Tn 4 categorii:
consiliere, informare, colaborare interinstitutionala si alte tipuri de asistenta (apeluri de cercetare). Astfel
din numarul total de apeluri de 4585 apeluri, 3469 apelanti (76%) au beneficiat de suport informational,
fiind totodatd redirectionati catre institutiile/serviciile specializate pentru a primi suport in functie de
problema sesizatd, 727 apelanti (16%) au avut nevoie de consiliere psihologica. in cazul situatiilor
suspecte de incalcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati 344 apeluri (7%0) s-a initiat colaborari
interinstitutionale cu institutii publice, OSC-uri, organizatii private in solutionarea cazurilor, 45 apeluri
(1%) au fost catalogate de cercetare sau irelevante serviciului. Anul 2023 se caracterizeaza printr-un
numir mare de apeluri 76% prin care s-a oferit suport informational. In raport cu anii precedenti au
scazut numarul de apeluri prin care persoanele au solicitat suport psihologic. (Fig.8)

Fig. 8. Distributia anuali a apelurilor in functie de tipul de asistenta,
numar %o

344; 7%

45; 1%

3469: 76% 727, 16%

Consiliere = Suport informational = Colaborare interinstitutionala = Alte apeluri

Apeluri de informare:

Suportul informational oferit prin intermediul SATGPD reprezinta un element important in asigurarea
accesului persoanelor cu dizabilitati, membrilor familiilor acestora la drepturile, serviciile si facilitatile
esentiale pentru ei. Prin furnizarea de informatii detaliate si actualizate intr-0 varietate de domenii, acest
serviciu devine un instrument esential in eforturile de imbunatatire a calitatii vietii pentru persoanele cu
dizabilitati si familiile acestora si promovarea incluziunii sociale pentru aceasta categorie de persoane.

Pe parcursul anului de referinta 76% apelanti (3469 apeluri) ai SATGPD au solicitat si primit suport
informativ cu privire la:
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Servicii si prestatii sociale pentru persoanele cu dizabilitati:
* Spectru de servicii si prestatii sociale disponibile,
* Modalitati de accesare a acestora.
Stabilirea gradului de dizabilitate:
* Procedura initiala si repetata,
« Termenele de procesare a dosarelor,
» Contestarea deciziilor CNDDCM si termenele aferente.
Pensii si alocatii de dizabilitate:
» Conditii de acordare,
» Actele necesare,
* Procedura de reexaminare.
Suport financiar unic:
» Informarea privind suportul financiar unic de 4900 , 5000 lei, 3000 lei oferit de PMA,
» Criteriile de eligibilitate pentru a beneficia de suportul unic.
Oportunititi de angajare pentru persoanele cu dizabilitati:
* Posibilitati si programe de integrare in campul muncii.
Echipament asistiv si protezare
» Procedura de asigurare cu echipamentului asistiv,
» Tipuri de echipamente disponibile (scaune rulante, carje, etc.),
« Servicii de protezare oferite de CREPOR,
Interventii chirurgicale si reabilitare:
* Procedura de inscriere pentru interventiile chirurgicale de endo-protezare,
* Procedura de inscriere pentru interventiile chirurgicale oculare pentru cataracta,
» Acces la servicii de reabilitare si balneo-sanatoriale.
Servicii de socializare:
» Acces la centre de zi pentru persoane tinere cu dizabilitate,
» Acces la servicii respiro pentru membrii familiilor persoanelor cu dizabilitati.
Servicii medicale si compensatii:
* Modalitatea de a beneficia de servicii medicale de urgenta,
« Compensarea investigatiilor medicale,
» Activarea politei medicale n perioada procedurii de reemitere a certificatului de dizabilitate.
Sanatate mintala:
 Servicii socio-medicale pentru persoanele cu probleme de sanatate mintala.
Facilitati fiscale:
* Beneficiile fiscale disponibile pentru persoanele cu dizabilitati.
Dezinstitutionalizare:
* Procedura de dezinstitutionalizare pentru persoanele ce locuiesc in Centrele de plasament
temporare pentru persoanele cu dizabilitati.
Asistenta juridica:
* Modalitdti de a beneficia de asistenta juridica garantatd de stat.
Contacte utile:
» Date de contact ale organizatiilor societatii civile ce ofera produse de igiend, alimente, haine
pentru persoanele cu dizabilitati,
* Date de contact ale MS, MMPS, ANSP, CNAS, CTAS, CNDDCM si alte institutii publice care
furnizeaza servicii pentru persoanele cu dizabilitati.
Apeluri de consiliere:

Suportul psihologic pentru persoanele cu dizabilitati este esential in promovarea bunastarii lor generale
si in facilitarea adaptarii la diverse provocari asociate cu conditiile lor. Conform datelor, pe parcursul
anului 16% apelanti (727 apeluri) ai SATGPD au beneficiat de consiliere psihologica primara.
Suportul psihologic este destinat persoanelor cu dizabilitati, oferindu-le sprijin Tn gestionarea stresului,
anxietatii si depresiei, care pot aparea din cauza provocarilor asociate cu incapacitatea lor. Acest ajutor
se adreseaza si membrilor familiilor acestora, care se simt epuizati atat emotional, cat si fizic, avand
nevoie de sustinere si incurajare. De asemenea, se adreseaza si persoanelor in etate, care trdiesc singure
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si resimt nevoia cruciala de comunicare si validare a propriilor emotii. Persoanele cu dizabilitdti rdimase
singure - au beneficiat de consiliere privind identificarea resurselor pentru depasirea situatiei in care se
afla, asumare fatd de deciziile luate, satisfacerea nevoilor de comunicare si apreciere.

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

* Abordarea autonoma a sanatatii in perioade dificile, in lipsa unei retele de sprijin.

» Gestionarea relatiilor tensionate cu membrii familiei, copiii, rudele, partenerii de viata.

» Gestionarea eficientd a situatiilor conflictuale, situatiilor de discriminare Tn cazul refuzului de suport
pentru persoana cu dizabilitate din partea acelor apropiati.

» Abordarea cresterii nivelului de stres in relatiile interpersonale dintre persoanele cu dizabilitéti psiho-
sociale si membrii familiei, prietenii lor.

» Gestionarea suprasolicitarii psihologice si fizice a celor care ingrijesc persoane cu dizabilitati severe
sau probleme de sanatate mintala.

 Identificarea si gestionarea situatiilor de discriminare, vulnerabilitate si pericolul abuzului.

» Necesitatea ghidarii si sprijinului in solutionarea problemelor cotidiene.
probleme de sanatate mintala, impreuna cu gestionarea obstacolelor in adaptarea la mediul de lucru.

» Sprijin emotional pentru persoanele cu dizabilititi care se confruntd cu ingrijorari legate de
instabilitatea financiara si lipsa locurilor de munca; ghidarea si Incurajarea in cdutarea unui loc de
munca.

» Furnizarea de consiliere pentru negocierea conditiilor de angajare in cAmpul muncii si gestionarea
relatiei dintre angajati si angajatori.

» Facilitarea accesului la servicii variate pentru copiii cu dizabilitdti si oferirea sprijinului emotional
parintilor epuizati in gasirea solutiilor.

* Medierea conflictelor intre personalul institutiilor rezidentiale si beneficiari, inclusiv gestionarea
abuzului verbal si a comportamentului nerespectuos.

* Medierea conflictelor Intre beneficiarii institutiilor rezidentiale.

» Discutii privind diversificarea activitatilor de rutina si identificarea activitatilor profesionale sau de
agrement pentru beneficiarii institutiilor rezidentiale si serviciile sociale.

» Oferirea de sprijin psihologic pentru gestionarea conflictelor dintre persoanele cu dizabilitdti si
angajatii/functionarii institutiilor publice.

Importanta suportului psihologic pentru persoanele cu dizabilitati, membrii familiilor acestora,
persoane in etate oferit la SATGPD:

» Efecte pozitive asupra stirii mentale: Suportul psihologic contribuie la reducerea nivelului de
stres, anxietatii traite de persoanele cu dizabilitati, persoanele in etate in fata provocérilor asociate
cu limitarile lor.

« Imbunititirea relatiilor sociale: Suportul psihologic faciliteaza dezvoltarea abilitatilor sociale si
consolidarea relatiilor cu familia, prietenii si comunitatea.

* Promovarea autodetermindrii: Prin intermediul suportului psihologic, persoanele cu dizabilitati
isi dezvolta abilitati care sd le permita sa-si asume controlul asupra vietii lor, sa-si stabileasca
obiective si sa 1si exploreze resursele personale pentru a face fata provocarilor.

* Facilitarea adaptarii la schimbarile fizice si de viata: Dizabilititile pot aduce schimbari
semnificative in viata unei persoane. Suportul psihologic oferd un cadru in care aceste persoane pot
explora si accepta noile realitati, fara a se simti coplesite sau incapabile.

* Promovarea intelegerii si acceptarii: Suportul psihologic contribuie la dezvoltarea unei
perspective pozitive asupra propriei identitdti si a capacitatilor individuale, promovand acceptarea
personala si intelegerea propriei valori.
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» Abordarea problemelor specifice: Fiecare persoana cu dizabilitati se confrunta cu provocari unice.
Prin intermediul suportului psihologic, se pot identifica si aborda problemele specifice cu care se
confrunta fiecare individ in parte, oferind solutii personalizate.

Majoritatea apelantilor beneficiari de consiliere:

* nu au acces la acest tip de asistenta In comunitate, institutiile rezidentiale, servicii sociale;

* 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;

* parintii copiilor cu dizabilitati;

* persoane in etate singuratice;

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

Apeluri de colaborare interinstitutionali: Apelurile din categoria data se refera la situatii de incalcare
a drepturilor persoanelor cu dizabilitati si limitarea in accesarea serviciilor sociale. In vederea
solutionarii acestor situatiei in cazul a 344 apeluri (7%0) a fost nevoie de colaborare interinstitutionala
cu diverse institutii publice, private, OSC-uri. Institutiile implicate n solutionarea cazurilor de incalcare
a drepturilor persoanelor cu dizabilitati au fost:

1. Structurile Teritoriale de Asistenta Sociala (APL I/APL II) — 141 cazuri;

2 OSC-uri din domeniul protectiei persoanelor cu dizabilitati — 68 cazuri;

3 Centrele de plasament temporar pentru persoane cu dizabilitati — 28 cazuri;

4.  Institutii Medico —Sanitare Publice — 23 cazuri;

5. Consiliul National Determinarea Dizabilitatii si Capacitatii de Munca (CNDDCM) — 21 cazuri;
6 Structurile teritoriale ale Casei Nationale de Asistenta Sociald (CTAS) — 10 cazuri;
7 Ministerul Muncii si Protectiei Sociale — 10 cazuri;

8 Sectoare de polite — 6 cazuri;

9.  Oficiile postale — 3 cazuri;

10. Consiliul National pentru Asistenta Judiciara — 3 cazuri;

11. Institutul de Medicina Urgenta — 2 cazuri;

12. Directia Municipala a Protectiei Copilului — 2 cazuri;

13. Institutul de Neurologie si Neurochirurgie — 1 caz,

14. Spitalul de Dermatologie si Maladii Comunicabile— 1 caz;

15. S.A. MOLDTELECOM -1 caz;

16. Penitenciarul nr.6 Soroca — 1 caz;

17.  IMSP Spitalul Clinic de Psihiatrie — 1 caz.

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.

Analiza apelurilor Tn functie de dreptul incilcat

Cazurile de Incalcare a drepturilor persoanelor cu dizabilititi au fost sesizate atat de persoanele cu
dizabilititi cat si membrii familiei acestora, persoane din comunitate. In rezultatul analizei apelurilor
receptionate din institutiile rezidentiale, servicii sociale, comunitate, consilierii Serviciului au identificat
125 cazuri de incalcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati. Cele mai frecvente cazuri de incalcare
a drepturilor persoanelor cu dizabilitati se refera la urmatoarele articole ale Conventiei ONU privind
drepturile persoanelor cu dizabilitati:
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Fig.9 Distributia apelurilor in functie de

Art.28. Dreptul la conditii bune si protectie dreptul incilcat, numar
sociala — 88 cazuri u Art.28
Art.25. Dreptul la sanatate — 15 cazuri
. . L . M Art.25
Art.5. Egalitatea si nediscriminare — 14 cazuri
Art.9. Dreptul la accesibilitate - 3 cazuri W Art5
Art.24. Dreptul la educatie — 2 cazuri
Art.13. Acces la justitic — 2 cazuri Art.9
Art.21 Libertate de expresie si opinie si acces la m Art 24
informatie — 1 caz
MArt.13
mArt21

Exemple de interventie in situatie de incidlcare a dreptului persoanei cu dizabilitati

Facilitarea plasarii in cadrul unei institutii medicale a unei persoane cu sold endoprotezat bilateral,
instabilitatea componentelor protezei pe stdnga, persoand cu doud interventii chirurgicale anterior,
in conditiile in care starea de sdnatate a persoanei dupd ultima interventie chirurgicala se agrava, iar
medicii refuzau internarea repetata.

Interventie catre Institutul de Medicind Urgentd privind internarea repetatd a unui pacient ce
suportase o interventie chirurgicala si ca rezultat starea de sdnatate se agravase si la solicitarea de a
fi internat a fost refuzat.

Interventie catre Spitalul de Dermatologie si Maladii Comunicabile in cazul unei persoane cu
dizabilitati care a fost tratatd inuman de catre personalul medical ceea ce contravine normelor de
eticd si deontologiei profesionale.

Interventie catre Structurile teritoriale de asistentd sociala privind stabilirea compensatiei pentru
serviciile de transport persoanelor cu dizabilitati.

ege vy

accesului la serviciile si prestatiei sociale.

Identificarea unei solutii rezonabile in situatia unei persoane cu probleme de sdnatate mentald severa
care necesita supraveghere permanentd, si locuia de una singura, prin demararea procesului de
incadrare in serviciului social ,,Asistenta personald”.

Identificarea unei solutii pentru o persoana in etate, imobilizata la pat, pentru ca persoana de suport
sa 11 poatd reprezenta interesele in raport cu CNAS.

Solicitare catre administratia oficiului postal pentru a intreprinde verificdri in cazul in care persoana
nu putea ridica alocatia de dizabilitate, invocandu-i-se ca in sistemul electronic figura ca alocatia a
fost ridicatd. In urma interventiei consilierului SATGPD s-a identificat unde era problema si cazul a
fost solutionat.

Colaborarea cu reprezentantii Programul Alimentar Mondial, privind acordarea suportului de criza
n valoare de 4900 lei unei familii aflate in dificultate cu copil cu dizabilitate.

Identificarea solutiilor in situatiile In care persoanele cu dizabilitdti necesitau ingrijire si suport, prin
demararea procesului de Tncadrare in serviciului social de ,,Ingrijire la Domiciliu”.

Interventie catre Penitenciarul nr. 7 Rusca in cazul unei persoane cu dizabilitati aflate in detentie
care sesiza despre conditiile de tari rele din institutie.

Interventie catre Spitalul Raional Falesti, Sectia terapie intensiva, privind conditiile inadecvate in
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care a fost internat un pacient, cu suspiciuni la tuberculoza, ceea ce contravine normelor sanitare.

Medierea situatiilor de conflict intre persoanele cu dizabilitati si Structurile Teritoriale de Asistenta
Sociald privind perfectarea cardurilor bancare pentru a primi pensia de dizabilitate, in contextul in
care persoanele comunicau ca au fost obligate sa-si perfecteze carduri bancare, iar ele nu doreau.

Colaborarea cu DASPF privind achitarea compensatiei pentru transport unei persoane cu dizabilitati,
in situatia in care aceasta nu a primit plata data timp de 6 luni.

Interventia in cazul unei persoane cu grad sever de dizabilitate, imobilizat, caruia i-a expirat cardul
bancar si nu putea ridica pensia de dizabilitate. Conlucrarea cu Serviciului de expertizd psihiatrica
medico-legala referitor la evaluarea persoanei la domiciliu de catre medicul de familie si medicul
psihiatru si eliberarea unui act medical privind starea de sdnatate a persoanei. Monitorizarea situatiei
ca actele medicale emise de catre medicul de familie si de catre medicul psihiatru din raion, impreuna
cu actele emise de catre judecator, sa fie prezentate la Comisia de Expertiza Psihiatricd medico-
legala care a analizat cazul Tn lipsa pacientului si a emis un raport privind discernamantul persoanei
si i s-a stabilit forma de protectie.

Conlucrarea cu administratia uni Azil de batrani, In cazul mai multor sesizari din partea beneficiarilor
institutiei prin care au comunicat despere comportamentul agresiv a unei asistente medicale fata de
ei. Ca rezultat asistenta medicala a fost eliberata din functie.

Interventia catre medicul de familie privind eliberarea certificatului medical ,,Forma-088-¢”, unei
persoane care depunea repetat dosarul pentru reevaluarea gradului de dizabilitate a fiului sau, iar
medicul refuza sa-i ofere certificatul dat.

Interventie catre administratia CPTPD privind nemultumirea beneficiarilor fata de comportamentul
angajatilor blocului alimentar si calitatea joasd a mancarii care le era servita.

Interventie catre Structura Teritoriald de Asistentd Sociala privind inlaturarea unei erori care a dus la
sistarea acordarii indemnizatiei de transport pentru o persoana cu dizabilitati, care a iesit la pensie
pentru limita de varsta.

Colaborarea cu specialistul din cadrul DASPF responsabil de administrarea foilor de tratament
balneo-sanatorial pentru clarificarea termenului in care o persoana cu dizabilitate, aflatd in asteptarea
unei foi sanatoriale timp de mai mult de cinci ani, va putea beneficia de serviciul respectiv, avand in
vedere cd legislatia stabileste o perioadad de asteptare de 3 ani.

Interventie cétre Dispensarul Republican de Narcologie, privind oferirea de ingrijiri medicale unei
persoane cu dizabilitati severe, fara domiciliu, care manifesta tulburari de comportament.

Sesizarea DASPF privind situatia unei familii vulnerabile in care sunt doud persoane cu probleme
sanatate mentald, ce locuiesc in conditii insalubre si care nu beneficiazd de nici un serviciu social.

Interventie catre Specialistul responsabil de compensatie pentru transport, In situatia unei persoane
cu dizabilitati care si-a perfectat cardul bancar pentru a primi compensatia pentru transport, insa
dintr-o eroare din partea asistentului social nu si-a primit plata.

Interventie catre DGASPF, in situatia unei persoane cu probleme de sandtate mintald, ramas fara
ingrijire, pentru a 1 se acorda lucrator social, la fel, pentru a 1 se acorda suport in perfectarea gradului
de dizabilitate, ulterior sa fie incadrat in serviciul asistenta personald. La fel, colaborare cu medicul
psihiatru din Centrul Comunitar de Sanatate Mintala pentru a fi plasat temporar in Spitalul de
Psihiatrie Balti, reusind din faptul ca starea de sandtate a persoanei se agravase si necesita spitalizare.
Colaborare cu managerul Centrului de Sandtate Raional si Viceprimarului de raion, privind

e vyt

medicale.

Ghidarea persoanelor cu dizabilitati, familiilor acestora la completarea cererii pe platforma
compesatii.gov.md.

Colaborare cu reprezentantiit MMPS privind verificarea datelor de pe platforma compensatii.gov.md
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in cazul in care persoanelor cu dizabilitate, persoane in etate, relatau ca la venituri li s-a atribuit o
sumd mai mare de cat au declarat, nu li s-a atribuite grad de vulnerabilitate, In situatia in care in
familii sunt persoane cu grad sever de dizabilitate si veniturile familiei sunt mici.

» Identificarea unei solutii rezonabile in cazul unei persoane imobilizate privind demararea procesului
de stabilirea gradului de dizabilitate, in situatia In care persoana nu avea posibilitatea s se deplaseze
la medicii de profil pentru a fi investigat.

» Facilitarea accesului persoanei cu dizabilitéti la serviciile juridice garantate de stat.

* Rezolvarea unei discrepante intre conducerea unei institutii prescolare si un parinte al unui copil cu
dizabilitati pentru a facilita participarea copilului la gradinitd cu program deplin.

» Identificarea unei solutii eficiente pentru transportarea a unui copil cu dizabilitate severa care mergea
rar la scoala din motivul lipsei transportului direct din regiunea acestuia catre scoald, de asemenea
s-a mediat si situatia de neintelegere dintre parinti si administratia scolii.

» Consilierul serviciului a intervenit Intr-o situatie de criza legata de o persoana in varsta, care trdia
singura 1n conditii inumane si se confrunta cu probleme grave de sanatate in agravare. Cu toate
acestea, echipa medicala de la ambulanta a refuzat initial internarea sa in spital. Prin implicarea
activa a consilierului, s-a reusit in cele din urma sa se asigure internarea persoanei. Reprezentantii
Directiei de Asistenta Sociald si Protectia Familiei (DASPF) din raion au fost informati cu privire la
acest caz si au fost implicati In identificarea unui serviciu social potrivit pentru ingrijirea si sustinerea
ulterioara a acestei persoane vulnerabile.

» Facilitarea accesului persoanelor cu dizabilitati la produse de igiend/scutece prin colaborare cu OSC-
uri din domeniul protectiei persoanelor cu dizabilitati;

» Referire catre echipele mobile din cadrul proiectelor coordinate de Keystone Moldova privind
acordarea produselor de igiena personala (scutece), medicamente, produse textile, vouchere produse
alimentare, material de incalzire sub forma de brichete, pentru persoanele cu dizabilitati din RM
aflate in situatie de dificultate;

Probleme cu care s-au confruntata persoanele cu dizabilititi, membrii familiilor acestora pe
perioada de raportare

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

Inregistrarea pentru compensatii si stabilirea gradului de vulnerabilitate energetici:

* Persoanele cu dizabilitati, persoanele in etate intimpina dificultati pentru a se inregistrara pe platforma
»Ajutor la Contor”, evocand cd nu este accesibila pentru ei sau nu au de la ce se inregistra.

* Probleme in verificarea corectitudinii acordarii gradului de vulnerabilitate.

» Supra solicitarea Liniei Verzi 08000 5000, din cauza data persoanele au intampinat dificultati in a lua
legatura cu operatorii pentru a obtine raspunsuri la Intrebarile lor.

+ Situatii in care familiile unde sunt persoane cu dizabilitati severe, cu venituri mici nu i s-a atribuit
gradul de vulnerabilitate necorespunzator si astfel nu au beneficiat de suportul de 800 lei pentru lemne.

Probleme legate de suportul de criza din Fondurile Agentiilor ONU:

 Dificultati in recuperarea codului unic de transfer in cazul stergerii SMS-ului.

* Bariere 1n identificarea codului transferului pentru persoanele fara telefon mobil.
 Dificultati majore in ridicarea banilor pentru persoanele imobilizate.

* Excluderea din listele initiale a unor beneficiari eligibili din cauza erorilor tehnice.

* Nemultumirea ca unii beneficiari cu nivel de trai ridicat au beneficiat de suport.

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

Page 16 din 24



* Beneficiarii serviciului social de Asistenta Personala nu au primit SMS-uri de notificare privind
eligibilitatea pentru a ridica suportul financiar.

* Persoanele nu se regaseau pe listele de achitare, din cauza unor erori.

« S-au inregistrat conflicte intre persoanele cu dizabilitati si asistentii personali din cauza lipsei de
claritate cu privire la destinatia suportului financiar. Unii asistenti personali au interpretat gresit faptul
ca aceste plati erau destinate exclusiv lor.

» Persoanele cu dizabilitati severe inscrise pe listele de asteptare pentru a beneficia de serviciul social
de ,,Asistentd Personald” si-au exprimat nemultumirea ca nu au primit sprijinul financiar unic in
valoare de 5000 de lei. Ele subliniaza ca se simt discriminate, in primul rand pentru cd nu sunt
incadrate in acest serviciu si, de asemenea, pentru ca nu beneficiaza de suportul financiar unic.

Probleme legate de activitatea CNDDCM:

» Lipsa concluziilor argumentate privind criteriile acordarii gradului de dizabilitate.

* Retineri la termenii de examinarea dosarelor si expedierea raspunsurilor.

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

+ Dificultati in accesarea informatiilor despre CNDDCM pe site-ul oficial al institutiei.

* Cetatenii Intdmpind probleme in gdsirea datelor de contact si adreselor oficiilor teritoriale ale
CNDDCM.

+ Linia Verde supra-solicitata si dificultati in contactarea reprezentantilor institutiei, inclusiv la nivelul
structurilor teritoriale pentru a se programa la depunerea dosarului.

Probleme in perfectarea dosarului medical pentru depunerea la CNDDCM:

* Eliberarea intarziata a figei de trimetere F-088 /e de catre Centrele medicilor de familie.

* Timp mare de asteptare pentru programarile la medicii de profil.

 Dificultati in perfectarea dosarului medical in cazul persoanelor imobilizate care necesita Tncadrare in
gradul de dizabilitate, dar echipele de specialisti din cadrul CMF refuza deplasarea la domiciliul pentru
a evalua starea de sanatate a persoanei.

Asteptarea prelungita pentru incadrarea in serviciul social de Asistenta Personala:

» Persoanele cu dizabilitati severe se confrunta cu perioade de asteptare de 2-3 ani pentru a fi incadrate
n serviciul social de ,,Asistentd Personala”. Consecinte grave: un numar semnificativ de persoane
raman fara ingrijirea necesard, incdlcand drepturile persoanelor cu dizabilitati la conditii de viata si
ingrijire calitativa.

Restante la plata salariilor asistentilor personali:

¢ Problema restantelor de trei-sase luni la achitarea salariilor asistentilor personali, afecteazd atat
personalul implicat, cat si beneficiarii acestor servicii.

« Tn unele raioane din lipsa resurselor financiare a fost sistat serviciul pe termen de 6-9 luni.

Servicii sociale insuficiente pentru persoanele cu probleme de sanitate mintali:

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

Servicii sociale insuficiente pentru tinerii cu dizabilititi Tn special celor cu dizabilitati severe:

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

Deficit de servicii Respiro:

+ Tot mai multe raioane se confrunta cu o lipsa de servicii respiro, indicand o insuficienta in furnizarea
de sprijin temporar pentru pdrintii si ingrijitorii persoanelor cu dizabilitati.

Lipsa personalului din domeniul social:

* Insuficienta sau lipsa asistentilor sociali comunitari, lucratorilor sociali, asistentilor personali

afecteaza in mod direct cetatenii care au nevoie de serviciile acestora.
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Una din cauzele expuse de specialisti sunt salariile mici raportate la volumul mare de lucru.

Pensii si alocatii de dizabilitate mici:

Dificultdti Tn a acoperirea necesitdtilor de baza, cum ar fi alimentele, intretinerea locuintelor si
ingrijirea medicala.

Presiune suplimentara asupra familiei, in special in cazul in care mai multi membri depind de aceste
venituri reduse.

Pensiile si alocatiile de dizabilitate mici pot face dificild mentinerea unui standard de viata care sa
asigure o viatd demna pentru persoanele cu dizabilitati.

Se atesta o crestere a apelurilor in care persoanele solicitd produse alimentare, medicamente, material
de incalzire pentru perioada rece a anului.

Dificultati in procurarea produselor de igiena (scutece, unguente pentru escare):

Persoanele cu dizabilitati severe si persoanele in etate cu afectiuni grave imobilizate se confrunta cu
probleme grave in obtinerea produselor de igiena(scutece), din cauza resurselor financiare limitate
astfel este afectata calitatea vietii acestora.

Tot mai mare este numarul de apeluri prin care persoanele solicitd suport pentru a li se oferi scutece.

Lipsa conditiilor de accesibilitate:

Dificultate n accesarea serviciilor atat de la institutiile publice cat si cele private de catre persoanele
cu dizabilitati locomotorii, persoanelor cu mobilitate redusa.

Din cauza lipsei conditiilor de accesibilitate in institutiile medicale (lipsa ascensoarelor, latimea usilor,
camere de bai inaccesibile, lipsa rampelor de acces la intrare in institutii) se face dificila accesarea
serviciilor medicale.

Respectarea standardelor unice din domeniul constructiilor constituie o necesitate stringenta care
persista in timp.

Accesul la educatie:

Lipsa conditiilor de accesibilitate in institutiile de invatamant (rampe de acces, lipsa camerelor de
toaleta adaptate sau alte facilitati pentru persoanele cu dizabilitati locomotorii).

Lipsa cadrelor didactice de sprijin pentru a oferi suport individual copiilor cu dizabilitati si in special
celor cu dizabilitdti severe care are nevoie de asistentd 1 la 1.

Accesul la educatie este un drept fundamental, iar lipsa facilitatilor si resurselor adecvate poate afecta
grav sansele acestor copii de a beneficia de un invatamant de calitate.

Servicii de reabilitare:

Servicii de reabilitare insuficiente pentru tinerii si adultii cu dizabilitati, randuri mari de asteptare
pentru a beneficia de serviciile date

Perioada indelungata de asteptare pentru a beneficia de serviciile balneo-sanatoriale

Lipsa serviciilor de recuperare pentru persoanele ce au suportat interventie de endoprotezare.

Activitatea Liniei Verzi a Ministerului Sanatatii:

Aproximativ 60% din apelurile receptionate la SATGPD 1in perioada de seara si noapte si 30 %
receptionate ziua sunt legate de sistemul medical semn ca nevoile cetatenilor in aceasta privinta sunt
deosebit de stringente si urgente.

In aceste conditii, devine evidenta necesitatea ca Linia Verde a Ministerului Sanatitii sa functioneze
24/24, pentru a asigura un suport continuu si accesibil pentru toti cetatenii.

Accesul limitat la servicii de asistenta juridica la nivel local:

Una din dificultati in accesarea serviciilor de asistenta juridica garantata de stat sunt distantele
semnificative pe care solicitantii trebuie sa le parcurga pentru a accesa serviciile Consiliului National
pentru Asistenta Juridica Garantata de Stat, generand cheltuieli suplimentare pentru transport.
Aceasta situatie afecteaza in mod direct persoanele cu dizabilitati si familiile acestora, care, din cauza
lipsei resurselor financiare pentru costurile de transport, sunt descurajate sa beneficieze de acest
serviciu.
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» Persoanele cu dizabilitati locomotorii, utilizatoare de scaun rulant, persoanele 1n etate cu mobilitate
redusd, intdmpina dificultati sporite in deplasarea catre oficiile teritoriale ale Consiliului National,
dat fiind lipsa transportului interurban accesibil plus si cheltuieli pentru transport.

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

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

Problemele semnalate de citre persoanele cu dizabilitiati din Centrele de plasament temporare
pentru persoanele cu dizabilitati sunt includ:

Insuficienta suportului profesional pentru gestionarea conflictelor:

» Absenta serviciilor specializate in rezolvarea conflictelor intre beneficiari si intre beneficiari si
angajati.

« Tnregistrarea unui numar semnificativ de apeluri legate de conflicte intre beneficiari si conflicte intre
beneficiari si angajati, unele din ele culminand cu violenta.

* Dominanta modelului medical in institutii, cu accent pe servicii medicale, Tn detrimentul unui model
social si psihologic centrat pe asistenta si suport individualizat.

Lipsa programelor de activititi ocupationale si de implicare sociala:

* Neexistenta sau insuficienta programelor de activitati ocupationale pentru beneficiari.

+ Lipsa initiativelor sociale-utile si a activitatilor sportive si culturale care sa permita o organizare mai
eficientd a timpului liber.

Conditii de trai in institutii:

* Acces limitat la informatii, inclusiv lipsa conexiunii la internet si a tehnologiei wi-fi, lipsa
televizoarelor si a aparatelor radio.

* Conditii precare de igiena.

+ Calitatea insuficientd si cantitatea redusa a hranei oferite.

* Nemultumirea fata de calitatea incaltamintei si imbracdmintei furnizate in institutii.

» Lipsa personalului calificat suficient care sa aiba grija de persoanele imobilizate.

Aceste probleme reflectd o necesitate de imbunatatire a serviciilor oferite in Centrele de plasament

temporare pentru persoanele cu dizabilitati cu accent pe abordarea holistica a nevoilor individuale si

promovarea unei calitati de viatd mai bune pentru persoanele cu dizabilitati.

Problemele semnalate de catre persoanele cu dizabilitati beneficiare ale serviciului social
Locuinta protejata:

Dificultatea de angajare in campul muncii:

* Beneficiarii intampind obstacole in gasirea si pastrarea unui loc de munca din cauza limitarilor
fizice/psihice, lipsei de experienta sau stigmatizarii.
Conflict intre beneficiari din cauza sarcinilor gospodaresti:

ege e

* Dispute legate de diferente in abilitati, intelegerea neclara a distribuirii sarcinilor sau dificultati de
comunicare.
Conflict intre angajati si beneficiari:

» Tensiuni cauzate de gestionarea comportamentelor problematice, lipsa pregétirii sau resurselor, si
comunicare ineficienta.
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SUPORT OFERIT PERSOANELOR CU DIZABILITATI REFUGIATE DIN UCRAINA

Pe parcursul anului 2023 prin intermediul SATGPD au fost receptionate 470 apeluri de la persoane cu
dizabilitati, membrii familiilor acestora, persoane in etate refugiate din Ucraina. Persoanele au beneficiat
de suport informational privind:

* Furnizarea de informatii despre accesul la servicii medicale primare si de urgentd pentru persoanele
cu dizabilitati.

* Informatii despre medicamente compensate si posibilitatea de a obtine consultatii medicale
specializate la medicii de profil.

» Facilitarea asigurarii de echipamente asistive, precum scaune rulante si premergatoare, prin
colaborarea cu organizatiile neguvernamentale din domeniul social care ofera sprijin n acest sens.

* Ghidarea in perfectarea gradului de dizabilitate In Republica Moldova si procesul de obtinere a
certificatului corespunzator.

* Facilitarea accesului la transport adaptat pentru persoanele cu dizabilitati, precum si informatii
despre modalitdti de solicitare a acestui tip de transport.

» Furnizarea datelor de contact ale organizatiilor care oferd produse alimentare, materiale textile,
produse de igiend, vouchere pentru Imbracaminte si produse alimentare.
centrele specializate si procedurile implicate.

* Detalii privind procedura de obtinere a protectiei temporare pentru persoanele cu dizabilitati.
Modalitati de solicitare a echipei mobile la domiciliu in cazul persoanelor imobilizate.

* Ghidarea in accesarea serviciilor medicale prestate de catre Centrele Comunitare de Sanatate
Mintala.

* Ghidarea in identificarea locurilor de munca.

* Colaborarea cu OSC-urile din domeniul ce ofera suport refugiatilor.

» Suport psihologic primar.

In vedere acoperirii necesititilor persoanelor cu dizabilitati refugiate echipa SATGPD a colaborat cu
echipele mobile ce activeaza in cadrul Keystone Moldova si ofera suport refugiatilor.
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Pe parcursul anului 2023, a fost valorificatd suma de 798999,66 lei din 803400 lei, bugetul anual al

ANALIZA CHELTUIELILOR PENTRU PERIOADA DE RAPORTARE

ANALIZA CHELTUIELILOR PENTRU PERIOADA DE RAPORTARE

SATGPD pentru anul 20203, ceea ce constituie 99%o din costul total al contractului.
Tabelul 2. Cheltuielile SATGPD pentru anul 2023

Total,
Nr. Cheltuieli SATGPD ianuarie-decembrie 2023 MDL
1 Cheltuieli de personal
1.1. | Manager serviciu inclusiv impozite indirecte 168657,59
1.2. | Consilieri telefon, 4 pers inclusiv impozite indirecte 508895,22
1.3. | Specialist IT inclusiv impozite indirecte 26303,39
1.4. | Servicii contabilitate inclusiv impozite indirecte 27868,34
Total salarizare personal 731724,54
2 Cheltuieli administrative si intretinere serviciu
2.1. | Costuri telefon apelurile de intrare 2351707

Servicii comunale, inclusiv abonament lunar telefonie mobila pentru

2.2. | Serviciu - interventii directe, consumabile, birotica 25307.26
2.3. | Cheltuieli bancare 115579
Total cheltuieli administrative si intretinere 39629,17
3 Mentenanta baza de date, echipament I'T
31 Servicii de mentenantd Echipament IT /soft si baza de date 10345,00
2, | Produse SOFTWARE 6950,00
Total cheltuieli 17295,00
TOTAL 798999,66
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ACTIUNI DE MANAGEMENT SI VIZIBILITATE

Pentru o buna functionare al Serviciului, au fost realizate mai multe actiuni de management:

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

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

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

Realizarea sedintelor saptamanale de supervizare a consilierilor serviciului, discutarea cazurile de
Elaborarea a 12 rapoarte lunare narative privind activitatea SATGPD.

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

Elaborarea raportului anual al SATGPD pentru 2022.

Il Activitati de instruire continuu:

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

Training ,,Prestarea de suport juridic pacientilor cu tuberculoza si membrilor familiilor acestora”,
organizat de Institutul pentru Drepturile Omului (IDOM).

Instruire in acordarea primului ajutor. Activitatea organizatd de Keystone Moldova si facilitata de
echipa Med Club.

Training ,,Raportarea alternativa catre organele conventionale ale ONU”, organizat de Oficiul ONU
pentru Drepturile Omului.

Atelier de instruire privind cadrul legal al sistemului de azil si mecanismului de identificare, referire,
asistenta a cazurilor privind copiii refugiati, organizat de Alianta ONG-urilor active in domeniul
Protectiei Sociale a Copilului si Familiei (APSCF).

Training ,,Protectia datelor cu caracter personal”, organizat de Centrul National pentru Protectia
Datelor cu Caracter personal.

Training ,,Formare de formatori in domeniul promovdrii drepturilor persoanelor cu dizabilitati”,
organizat de Alianta Organizatiilor pentru Persoane cu Dizabilitati din Moldova.

Instruirea ,,Protectia temporara pentru persoanele refugiate din Ucraina”, organizat de UNCHR.
Trainingul ,,Asistentd psihologica individuald pentru adultii afectati de suferintd din comunitatile
expuse la adversitate”, organizat de World Vision Moldova.

Trainingul ,,Formare de formatori in domeniul Asistentei psihologice individuale pentru adultii
afectati de suferintd din comunitatile expuse la adversitate”, organizat de World Vision Moldova.
Exercitiul de cartografiere a serviciilor prestate de catre organizatiile din domeniul protectiei
drepturilor persoanelor cu dizabilitati, organizat de Keystone Moldova.

IIT Actiuni de promovare a SATGPD:

1. Mentenanta paginii web https://informat.md/ro a SATGPD. Pe parcursul anului 2023 conform
rapoartelor analitice pagina a fost accesata de 15 138 ori si are 7 103 utilizatori unici.

2. Promovarea serviciului prin intermediul platformelor de socializare.
3. Plasarea bannerului SATGPD pe pagina https://dopomoga.gov.md/.
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CONCLUZII

Numarul apelurilor in anul 2023 a fost in crestere comparativ cu anul precedent cu 1108 apeluri, si o
diferentd notabild de 4914 apeluri fata de primul an de activitate din 2017. Aceasta tendintd ascendenta se
pastreaza pe parcursul celor sapte ani de activitate a SATGPD, evidentiind importanta si relevanta
continui a serviciului pentru persoanele cu dizabilitati. In special, anul 2023 a fost marcat de o crestere
semnificativa a numarului de apeluri primite. Aceasta reflecta necesitatea tot mai crescutd de informatii,
consiliere si suport in fata provocarilor sociale, economice si de sandtate cu care se confrunta persoanele
cu dizabilitdti si membrii familiilor acestora.

Persoanele cu dizabilitati se confruntd frecvent cu dificultiti semnificative in gasirea solutiilor potrivite
pentru problemele lor, manifestind adesea frica si neincredere in capacitatea lor de a actiona autonom.
Aceasta frica si neincredere, deseori, este accentuata si de abordarea discriminatorie din partea unor
specialisti la nivel local, care in loc s ofere asistentd persoanei conform nevoilor individuale, ei refuza
prestarea serviciilor motivand lipsa acestora, fara a identifica solutii de colaborare si referire la nivel de
raion. Astfel, colaborarile interinstitutionale devin esentiale pentru sprijinirea si protejarea drepturilor
persoanelor cu dizabilitati care nu sunt valorificate de specialistii structurilor teritoriale de asistentd
sociala si echipele multidisciplinare locale.

In anul 2023, SATGPD a continuat si ofere suport esential persoanelor cu dizabilitati, familiilor acestora
si persoanelor in etate refugiate din Ucraina. Prin colaborarea stransa cu echipele mobile din cadrul IP
Keystone, organizatia a furnizat sprijin in multiple directii, inclusiv asigurarea cu medicamente,
echipamente asistive, transport accesibil, produse alimentare, materiale de incalzire, identificarea
locurilor de cazare si facilitarea serviciilor de reabilitare. Cu parere de rau, acest tip de suport este bazat
pe activitati din proiecte cu finantare externa, fara a avea un concept de asigurare a durabilitatii asistentei
persoanelor cu dizabilitdti refugiate din partea autoritatilor administratiei publice.

Pe parcursul anului 2023 echipa SATGPD a participat la diverse activitati de instruire, care au avut ca
scop imbunatdtirea competentelor si cunostintelor membrilor echipei pentru a oferi un suport calificat
persoanelor cu dizabilitdti din Republica Moldova si celor refugiate din Ucraina.

Pe masurd ce volumul de muncd s-a intensificat, odata cu cresterea numarului de apeluri, echipa s-a
adaptat cu succes la noile cerinte. Cu o abordare responsabild si devotatd, membrii echipei au gestionat
cu succes sarcinile incredintate.

Avand 1n vedere cresterea semnificativd a numarului de apeluri, este necesar sa reevaludm si sa ajustam
Regulamentul de organizare si functionare al serviciului pentru a permite extinderea echipei cu inca o
unitate de consilier.

Numarul mare de apeluri si diversitatea problemelor raportate de persoanele cu dizabilitati arata ca exista
mai multe lacune Tn asigurarea accesului la informare a persoanelor cu dizabilitati despre modificarile
privind cadrul normativ privind prestatiile sociale si serviciile disponibile, criteriile de eligibilitate, modul
de accesare a acestora, ceea ce creeaza multe confuzii bariere de acces in randul persoanelor cu dizabilitati.
Acestea se datoreaza in mare parte mesajelor complicate fara adaptare in format accesibil pe de o parte,
si capacitatilor limitate ale specialistilor din domeniul asistenta sociala de a explica persoanelor din
comunitate, pe de alta parte.

Numarul mare de apeluri si diversitatea problemelor raportate constituie o baza informativa si evidente
pentru autoritatile publice care pot fi utilizate in analizele situationale in domeniul incluziunii sociale a
persoanelor cu dizabilitati, precum si in procesul de elaborare a politicilor si dezvoltarea a serviciilor
sociale pentru a rdspunde nevoilor actuale ale persoanelor cu dizabilitati.

SATGPD si-a dovedit importanta pe parcursul celor sapte aci de activitate, in furnizarea de informatii,
sprijin si consiliere pentru persoanele cu dizabilitati din Republica Moldova, adaptandu-se la schimbarile
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sociale si economice si extinzandu-si rolul pentru a sprijini si persoanele refugiate. Este evidentd
necesitatea continud a acestui serviciu in contextul complex al dificultatilor cu care se confrunta aceasta
comunitate de persoane.
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