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SERVICIUL DE ASISTENTA TELEFONICA GRATUITA PENTRU PERSOANE CU
DIZABILITATI (SATGPD) 0 800 10 808

Serviciul de asistenta telefonica gratuitd pentru persoane cu dizabilititi este un serviciu national ce ofera
sprijin persoanelor cu dizabilitati care necesitd protectie, suport si informare. SATGPD opereaza cu numar
national 080010808, activeazd 24 din 24 ore, 7 zile in sdptamand accesibil pe intreg teritoriul Republicii
Moldova anonim, gratuit si confidential, de la telefonia fixd si mobild. De asemenea persoanele au
posibilitatea sa acceseze serviciul prin Viber, Skype, SMS la numarul de telefon 060601549.

In perioada iulie-septembrie 2023
consilierii SATGPD au receptionat in
total 1097 apeluri. Apelurile au fost 123
receptionate atat de la persoanele cu
dizabilitdti, membrii familiilor din
Republica Moldova cat si de la persoanele
cu dizabilitati refugiate din Ucraina. Din
numarul total de apeluri receptionate 974
apeluri au fost de la beneficiarii
serviciului din Republica Moldova si 123
apeluri de la persoanele refugiate din
Ucraina.

Fig.1 Numarul total de apeluri:
lulie - septembrie 2023
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Caracteristica apelurilor preluate de la persoanele cu dizabilitiati, membrii familiilor acestora, membrii
comunitatii din Republica Moldova (974 apeluri)

I.  Distributia apelurilor (974), in functie de mediul de resedinta




Din numarul total de apeluri receptionate la
SATGPD, 659 apeluri (68 %) sunt din
comunitate, 179 apeluri (18%) sunt din Centrele
de plasament temporar pentru persoane cu
dizabilitati (adulte), 30 apeluri (3%) apeluri din
serviciile sociale de tip Locuinti Protejati. In
cazul a 106 apeluri (11%) locatia nu a fost posibil
de determinat.

Fig2. Distriburiea apelurilor dupa tipul de
resedinta.
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II.  Distributia apelurilor (974) dupd profilul apelantilor

In perioada de raportare au fost inregistrate
629 apeluri primare (65% din totalul
apelurilor) - beneficiari noi, care anterior
nu au apelat SATGPD, alte 345 apeluri
(35% din totalul apelurilor) sunt repetate,
persoanele au accesat serviciul repetat. Din
numarul total de apelanti, 472 au fost
persoane cu dizabilitati, 257 au fost
beneficiari secundari (membrii familiilor
persoanelor cu dizabilitati, —membrii
comunitdtii ce au solicitat, informatii,
suport pentru persoanele cu dizabilitati), 13
apeluri necunoscute, nu a fost posibil de
identificat tipul de beneficiar, deoarece
apelantii nu au dorit sa raspunda la aceasta
intrebare, iar 232 apeluri au fost catalogate
drept irelevante serviciului, insa persoanele
au fost redirectionate catre serviciile de
care aveau nevoie.

I11.

Fig.3 Distribuirea apelurilor dupa tipul de beneficiari

13; 1%

Beneficiari
primari
(persoane cu
dizabilitati)

Beneficiari
secundari
(membrii
familiei,
comunitatii)
Bneficiari
necunoscuti

232; 24%

472; 49%

2575 26%

-

Distributia apelurilor (974) dupa profilul teritorial

Cele 659 apeluri (68 %) din comunitate, au fost receptionate din urmatoarele localitati:



Tabel 1. Numdarul apelurilor in functie de localizare (din raioane)

Raion (apeluri)

Raion (apeluri)

Mun. Chisindu — 180 apeluri

Balti — 74 apeluri

Orhei — 25 apeluri

Calarasi — 24 apeluri

Soroca - 22 apeluri

Ungheni - 19 apeluri

Floresti, Hancesti, Straseni — cate 17 apeluri
Ialoveni, Nisporeni — cate 15 apeluri
Drochia — 14 apeluri

Criuleni, Glodeni — cate 13 apeluri

Causeni, Dubasari - cate 12 apeluri

Sangerei, Stefan Voda, Comrat — cate 10 apeluri
Basarabeasca, Briceni, Taraclia, Solddnesti - cate 8
apeluri

Ocnita, Anenii-Noi, Rezina, Riscani, Dubasari — cate 7
apeluri

Donduseni, Telenesti, Vulcanesti — cate 6 apeluri
Ceadir-Lunga — 5 apeluri

Apelurile parvenite din Centrele de plasament temporar pentru persoane cu dizabilitati (CPTPD) si din
cadrul Serviciilor sociale Locuinta Protejata (LP) sunt distribuite in felul urmétor:

Tabel 2. Numdarul apelurilor in functie de localizare (din servicii sociale) -

Centrele de plasament temporar pentru persoane cu Serviciilor Locuinta Protejata (LP)

dizabilitati (CPTPD)

e CPTPD Balti (158 apeluri)
e CPTPD Cocieri (18 apeluri)
e CPTPD Branzeni (3 apeluri)

e LP dins. Parlita, r-nul Balti (28 apeluri)
e LP Orhei (2 apeluri)

IV.  Distributia apelurilor (974), conform datelor in functie de indicatorii demografici

In perioada iulie - septembrie se
mentine tendinta din trimestrele
anterioare unde predomina apelurile
efectuate de catre femei in raport cu
apelurile efectuate de cétre barbati.
Astfel din numarul total de 974 de Femei
apeluri 1Inregistrate, 653 apeluri
(67%) au fost efectuate de catre femei
si 321 apeluri (33%) au fost efectuate
de catre barbati, constatim o
diferenta de 34% intre numarul de
apeluri efectuate de femei si numarul
de apeluri efectuate de catre barbati.

Barbati

Fig.4 Distributia apelurilor telefonice in functie de gen
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V. Distributia apelurilor (974), conform datelor in functie de tipul de asistentd
Apelurile parvenite in perioada de raportare au fost distribuite conform tipului de asistenta acordat
apelantilor. Astfel, din numarul total de 974 apeluri preluate:
J in 702 apeluri (72%) a fost oferit suport informational in diverse domenii, fiind totodata
referiti catre institutiile si serviciile specializate;

J in 193 apeluri (20%) apelantilor a fost oferit servicii de consiliere, pentru identificarea
necesitdtilor si depasirea situatiilor dificile;

o in 65 apeluri (7%) a fost necesara colaborarea interinstitutionald pentru a oferi suport in
solutionarea dificultatilor sesizate de cétre persoanele cu dizabilitdti sau rudele acestora;

o in 14 apeluri (1%) - apeluri de cercetare sau irelevante, prin aceste apeluri persoanele au
testat functionalitatea serviciului si nu au abordat o problema relevanta, sau au solicitat informatii si au

sesizat probleme care nu sunt specifice scopului urmarit de SATGPD.

Fig. 5 Numar de apeluri in dependenta de tipul de asistenta
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Caracteristica apelurilor telefonice in functie de asistenta acordata

Apeluri_de informare: In perioada iulie-septembric numiarul de apeluri prin care persoanecle au
beneficiat de suport informational a fost de 702 apeluri (72%). Beneficiarii SATGPD au solicitat si
primit suport informativ cu privire la:
* Procedura de stabilire primara, repetata a gradului de dizabilitate si modalitatea de contestare
a decizieit CNDDCM privind stabilirea gradului de dizabilitate;
» Servicii si prestatii sociale destinate persoanelor cu dizabilitati, modalitatea de accesare si
conditii de acordare a acestora, procedura de recalculare a pensiilor de dizabilitate;
* Modalitatea de accesare a pensiei de urmas;
* Procedura de reexaminare a pensiilor pentru parintii si tutorii care au avut la ingrijire o
persoana cu dizabilitdti severe, si s-au pensionat in perioada anilor 1999-2016;
* Accesarea serviciului de angajare asistata in campul muncii a persoanelor cu dizabilitati;
* Suport informational privind legislatia muncii, mecanismul de sesizare a situatiilor de
incélcare a drepturilor angajatilor la Inspectoratul de Stat al Muncii;
* Accesarea serviciilor juridice gratuite de stat (Consiliul National pentru Asistentd Juridica
Garantata de Stat) si serviciilor juridice acordate de catre CDPD (Centrul pentru drepturile
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persoanelor cu dizabilitati);

Mecanismul de instituire a masurii de ocrotire judiciard pentru persoane cu dizabilitati,
termenii de stabilire;

Accesul la educatie al copiilor prescolari cu dizabilitati;

Conditiile si procedura de acordare a suportului financiar, familiilor cu copii in dificultate,
oferit de UNICEEF;

Conditiile de accesare a Programul Familia, program de masuri guvernamentale de suport,
destinate sustinerii copiilor si a familiilor cu copii din RM;

Modalitatea de a beneficia de medicamente si dispozitive medicale compensate precum si
servicii medicale stomatologice gratuite pentru persoanele cu dizabilitéti;

Date de contact ale organizatiilor ce ofera produse de ingrijire paliativa, gen scutece,
pansamente, stome, catetere, unguente, etc. pentru persoanele imobilizate si cu maladii in
stadii terminale;

Posibilitatea de accesa servicii de reabilitare, servicii balneo-sanatoriale;

Procedura de asigurare cu echipament asistiv (scaune rulante, incaltiminte ortopedica);
Modificarile la Regulamentului cu privire la modul de aplicare a facilitatilor fiscale si vamale
la importul mijloacelor de transport cu destinatie speciald, conform céreia persoanele cu
dizabilitati locomotorii pentru a de vama o masina trebuie sd o adapteze conform
necesitatilor;

Date de contact ale oficiilor teritoriale ale CNDDCM, precum si ale ANAS, MS, MMPS,
ANSP, CNAS, CTAS si alte institutii publice ce presteaza servicii pentru persoanele cu
dizabilitati.

Apeluri de consiliere: In perioada de raportare in cazul la 193 apeluri (20%) persoanele au beneficiat

de servicii de consiliere.
Cele mai frecvente probleme psihologice abordate si asistate in timpul apelurilor telefonice au fost:

Suport emotional persoanelor care trdiesc in singurdtate, pentru a le satisface nevoile
primordiale de comunicare;
Stari de anxietate ce tin de stresul legat de gestionarea dizabilitatilor, incertitudinea legata de
viitor;
Izolare sociald care genereaza la persoand sentimente de singuratate si depresie;
Consiliere in managementul relatiilor tensionante, modalititi de depasire si rezolvare a
conflictelor;
Suport in gestionarea si rezolvarea situatiilor de conflict intre beneficiarii institutiilor de
plasament si angajatii institutilor;
Facilitarea dialogului Intre parti, incurajandu-le sa isi exprime punctele de vedere pentru
rezolvarea problemelor de zi cu zi;
Gestionarea emotiilor pentru depasirea conflictelor intra-familiare;
Responsabilizarea persoanelor cu dizabilitéti in realizarea activitatilor zilnice, incurajarea
pentru a se angaja in cAmpul muncii;
Suport emotional pentru reducerea starilor de nemultumire din partea persoanelor cu grad
sever care nu au beneficiat de salarizare a serviciului social asistent personal;
Nemultumirea persoanelor cu dizabilitdti si a familiilor acestora privind prestatiile sociale,
alocatii, pensii, care nu acoperad necesitatile unei persoane cu dizabilitati,
Consiliere apreciativd a apelantilor, Incurajarea comportamentelor functionale si reusitelor
individuale;
Mesaje de multumire din partea apelantilor referitor la suportul acordat de cétre echipa mobila
din cadrul Organizatiei Keystone;



Apeluri de colaborare interinstitutionald: Apelurile din categoria data se refera la situatii de
de incalcarea a drepturilor persoanelor cu dizabilitati sau situatii dificile ce necesitd interventia
consilierilor pentru a fi solutionate. Astfel in 65 apeluri (7%) a fost initiatd colaborarea interinstitutionala
cu diverse institutii publice, private si OSC-uri pentru solutionarea cazurilor.
Institutiile implicate in solutionarea cazurilor au fost:
= Structurile Teritoriale de Asistentd Socialad (APL I/APL II) — 22 cazuri;
= OSC-uri din domeniul social -15 cazuri;
= Structurile teritoriale ale Casei Nationale de Asistenta Sociald (CTAS) — 6 cazuri;
= (Centre de Plasament Temporar pentru Persoane Adulte cu Dizabilitati (CPTPaD) —5 cazuri;
= [Institutii medicale si Centrele Medicilor de Familie — 4 cazuri;
= Consiliul National Determinarea Dizabilitatii si Capacitatii de Munca (CNDDCM) — 4 cazuri;
= Aziluri pentru persoane in etate — 2 cazuri;
= Sectoare de politie — 2 cazuri;
=  Penitenciarul nr.6 Soroca — I caz;
= [MSP Spitalul Clinic de Psihiatrie — / caz;
=  MMPS Programul Alimentar Mondial — / caz;
= Structura Teritoriala a Agentiei de Ocupare a Fortei de Munca — / caz;
=  Serviciul 112 — / caz.

In rezultatul analizei apelurilor receptionate din institutiile rezidentiale, servicii sociale, comunitate,
consilierii Serviciului au identificat 39 cazuri de incdlcare a drepturilor persoanelor cu dizabilitati:
Art.28. Dreptul la conditii bune si protectie sociala — 36 cazuri;
Art.5.Dreptul la egalitate si nediscriminare — 2 cazuri,
Art.9. Dreptul la accesibilitate — 1 caz.

Exemple de colaborarea interinstitutionala in vederea
revindicarii drepturilor persoanelor cu dizabilitati:

e Colaborare cu administratia Centrului de plasament temporar pentru persoanele cu dizabilitati
adulte privind medierea situatiei de conflict intre beneficiar si o persoand din comunitate;

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

e Medierea unor situatii de conflict dintre asistentii sociali comunitari si persoanele cu dizabilitati
in vederea accesului la servicii si prestatii sociale.

¢ Identificarea solutiilor in situatiile in care persoanele cu dizabilitati necesita ingrijire si suport,
prin demararea procesului de incadrare in serviciului social de ingrijire la domiciliu;

e Interventie catre asistentul social comunitar privind identificarea unui lucrétor social pentru a
oferi ingrijire la domiciliu unui beneficiar care a rdmas fara serviciul dat, din motiv ca lucratorul
social de pe districtul sau, se afld in concediu.

e Conlucrarea cu specialistul din cadrul DASPF responsabil de gestionarea foilor de tratament
balneo-sanatorial, In vederea clarificarii perioadei, cand persoana cu dizabilitate care este In
rand de asteptare a unei foi sanatoriale mai mult de cinci ani, va putea- beneficia de serviciul
dat, in contextul in care cadrul legal prevede o perioada de asteptare de 3 ani.

e Interventie catre Dispensarul Republican de Narcologie, privind oferirea de ingrijiri medicale
unei persoane cu dizabilitti severe, fara domiciliu, care manifesta tulburari de comportament;

e Sesizarea Directiei de Asistenta Sociald privind situatia unei familii vulnerabile in care exista
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doud persoane cu boli de sdndtate mentald, care locuiesc n conditii insalubre si care nu
beneficiaza de nici un serviciu social;

Medierea unei situatii de neintelegere privind administrarea insulinei in situatia unei persoane
cu dizabilitati, detinut al Penitenciarul nr.6, or. Soroca, diagnosticat cu diabet zaharat,
dependent de insulind, ce refuza insulina oferitd In cadrul penitenciarului si dorea sa-i fie
administrata insulina pe care o folosea cand era in afara detentiei.

Interventie catre Specialistul responsabil de compensatie pentru transport, in situatia unei
persoane cu dizabilitti 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 sanatate mintald, ramas
fara ingrijire, pentru a i se acorda lucrator social, la fel, pentru a i se acorda suport in
perfectarea gradului de dizabilitate, ulterior s fie incadrat in serviciul asistentd personala. 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 cd starea de sdnatate a
persoanei se agravase si necesita spitalizare.

Medierea unei situatii de conflict dintre Sefa Serviciului de Asistenta Personala si o persoana
cu grad sever de dizabilitate, imobilizata din anul 1998, care solicita statul si-i achite sotiei
sale pentru ca l-a Ingrijit pana in 2013. Din 2013 persoana beneficiaza de serviciul asistent
personal.

Colaborare cu managerul Centrului de Sanatate Raional si Viceprimarului de raion, privind
delimitarea a doud locuri de parcare destinate persoanelor cu dizabilitati in parcarea institutiei
medicale.

Interventie si medierea comunicarii dintre persoana incadratad in grad sever de dizabilitate si
lucratorul social (beneficiarul se plange pe lucratorul social ca nu se prezinta la munca).
Suport in depunerea contestatiilor citre CNDDCM pentru reexaminarea gradului de
dizabilitate.

Referire catre echipele mobile din cadrul proiectelor coordinate de Keystone Moldova privind
acordarea produselor de igiena personald (scutece), medicamente, produse textile, vouchere
produse alimentare pentru persoanele cu dizabilitati din RM aflate in situatie de dificultate.

Suport oferit persoanelor cu dizabilitati si familiilor acestora refugiati din Ucraina

SATGPD continuu sa oferd suport persoanelor cu dizabilitati, familiilor acestora, persoanelor in
etate, refugiate din Ucraina. In perioada aprilie-iunie au fost receptionate 123 apeluri de la
persoanele din Ucraina. Prin intermediul serviciului persoanele au beneficiat de:

Suport informational privind posibilitatea de a beneficia de servicii medicale primare, de
urgentd, medicamente compensate; consultatii medicale la medicii de profil;

Facilitarea asigurdrii persoanelor cu dizabilititi cu echipamente asistive, scaune rulante,
premergatoare prin colaborarea cu OSC-urile din domeniul social ce ofera suportul dat;
Ghidarea privind perfectarea gradului de dizabilitate in RM;

Facilitarea de a beneficia de transport accesibil pentru persoanele cu dizabilitati;

Date de contact ale organizatiilor ce oferd produse alimentare, materiale textile, produse de
igiend, vouchere pentru imbracdminte si produse alimentare;

Procedura de obtinere a protectiei temporare; modalitatea de solicitare a echipe mobile la
domiciliu in cazul persoanelor imobilizate;

Identificarea locurilor de cazare;

Facilitarea pentru a beneficia de servicii de reabilitare pentru adulti cu dizabilitate;

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



Prin intermediul echipelor mobilei ce oferd suport refugiatilor din cadrul organizatiei Keystone Moldova
persoanele cu dizabilitati, familiei acestora refugiate din Ucraina care locuiesc in raionale de Nord,
Centru si Sud, inclusiv UTAG au beneficiat de medicamente, consultatii si investigatii medicale,
produse de igiend, seturi materiale textile, vouchere produse alimentare si imbracaminte.

CONCLUZII

1.

Una dintre problemele majore reprezinta restantele de 3-4 luni la achitarea salariilor asistentilor
personali. Aceastd problema a dus in unele cazuri la suspendarea serviciului dat pe o perioada de
3-6 luni, fapt care priveaza persoanele cu dizabilitati severe si familiile acestora de un serviciu
vital pentru necesitatile lor. Rezolvarea acestei probleme necesita o abordare sistemica prin
identificarea unei solutii sustenabile.

Inregistram in continuare aceleasi tendinte constatate in trimestrele anterioare, in ceea ce
priveste apelurile primite de la cetiteni cu privire la serviciile prestate de citre CNDDCM. In
multe dintre apeluri, cetatenii solicitau informatii privind datele de contact si adresele oficiilor
teritoriale ale CNDDCM, fapt care aratd cd informatiile date nu sunt usor de accesat pe site-ul
oficial al institutiei. De asemenea, persoanele intampina dificultdti pentru a lua legatura
telefonica cu reprezentantii institutiei date, In contextul in care Linia Verde a serviciul fiind supra
solicitatd, nu raspunde numarului de apelurilor. Aceeasi situatie se atestd si la structurile
teritoriale ale institutiei date.

Numarul solicitantilor pentru serviciul de asistentd personald continud sd creascd, insa atat
Agentia Nationala de Asistentd Sociala, cat si Consiliile Raionale nu pot satisface cererea. Drept
urmare, un numadr semnificativ de persoane ramane fara ingrijirea necesara, ceea ce constituie o
incdlcare grava a drepturilor persoanelor cu dizabilitéti la conditii de viata si Ingrijire calitativa.
Din cauza modificarilor operate la Legea nr. 133/2008 cu privire la ajutorul social, familiile in
care un membru este incadrat in grad de dizabilitate mediu, dobandit dupa varsta de 18 ani, nu
mai are statut social pentru a beneficia de ajutor social. La SATGPD au fost inregistrate apeluri
prin care cetdtenii reclamau dificultati in obtinerea statutului de somer din motiv ca trebuie sa
prezinte lunar, structurilor teritoriale ale ANOFM, un raport care demonstreaza faptul ca sunt in
cautarea unui loc de munca. Completarea acestui raport reprezintd o dificultate pentru multe
persoane cu dizabilitati, acestia reclamand ca nu beneficiaza de asistentd din partea specialistilor
ANOFM la completarea acestuia.

Se remarca un numadr constant de apeluri de la persoanele imobilizate, care, din lipsa de resurse
financiare nu au posibilitatea sd-si procure produsele necesare pentru igiena (scutece, creme anti-
escare, detergenti, etc.). Subliniem necesitatea de a pune la dispozitie a produselor de ingrijire
(scutece, creme) persoanelor cu dizabilitati severe si persoanelor in etate ce sufera de afectiuni
grave (imobilizate) din fondul asigurarilor obligatorii de asistentd medicala.

Réamane o problema majora lipsa personalului din domeniul social: asistenti sociali comunitari,
lucritori sociali, asistenti personali. In cazul asistentilor personali din raioane, existi o problema
de finantare, iar in cazul serviciului de ingrijire sociald la domiciliu exista o lipsd de specialisti ca
urmare a salariilor nemotivate.

In trimestrul dat de raportare au fost receptionate apeluri de prin care s-a solicitat servicii sociale
pentru persoanele cu probleme de sandtate mintala (persoane in etate ce sufera de dementa).
Mentionam ca sunt foarte putine servicii sociale pentru grupul dat de persoane, astfel persoanele
in cele mai dese cazuri nu sunt incadrate in nici un serviciu. Prin urmare, nivel de vulnerabilitate
al acestui grup este in crestere foarte mare. Au fost semnalate cazuri cand persoanele respective
ajungeau sa locuiasca in stradd. Membrii familiilor acestora neavand soporul necesar ajung la
situatii de epuizare psihologica si fizica. De asemenea, serviciile medicale si de reabilitare psiho-
sociald destinate persoanelor cu probleme de sandtate mintald acoperd partial necesitatile



acestora, In contextul in care Centrele Comunitare de Sanatate Mintald duc lipsa de cadre, nu
dispun de echipe mobile.

8. Atestam la o scadere a apelurilor din institutiile de plasament prin care sa fie sesizate situatii de
conflict dintre beneficiari sau beneficiari si angajatii institutiilor. Persoanele cu dizabilitati
intelectuale si psihosociale plasate 1n institutii se confrunta In continuare cu lipsa alternativelor
de activitate. Nevoia de comunicare, informare si intelegere persistd in continuare, in asteptarile
persoanelor cu dizabilitati din institutiile rezidentiale.

9. SATGPD a oferit suport persoanelor cu dizabilitati, persoanelor in etate refugiate din Ucraina,
prin informare, ghidare in identificare de servicii conform necesitatilor acestora si consiliere
psihologica.

Raport realizat de manager SATGPD, Diana Tudos

Manager Departament dezvoltare Programe Keystone, Anna Severin

16 octombrie 39?%



