Anexanr. 2
la Hotarirea Guvernului nr.
din 2025
Standardele minime de calitate
privind organizarea si functionarea Serviciului social de sprijin alimentar

CAPITOLUL I. PRINCIPII DE REGLEMENTARE

Accesibilitatea si disponibilitatea — standardul 1
Prestatorul asigurd acces potentialilor beneficiari la Serviciu.
Rezultat: Serviciul este accesibil si disponibil.
Indicatori de realizare:
1. Prestatorul pune la dispozitie: Datele de contact (adresa, numarul de telefon/fax
si adresa de e-mail);
2. Informatii despre serviciile prestate si conditiile de admitere.

Informare - standardul 2
Prestatorul asigura informarea cu privire la serviciile prestate.
Rezultat: Informatia privind disponibilitatea serviciului, conditiile de admitere si forma
serviciului prestat este accesibila.
Indicatori de realizare:
1. Prestatorul pune la dispozitic materiale informative actualizate privind forma
serviciilor.
2. Materialele informative contin date despre serviciile prestate, conditii de
admitere, drepturi si obligatii.
3. Materialele sunt redate intr-un limbaj accesibil si sunt plasate intr-un loc vizibil.
4. Prestatorul informeaza comunitatea in cadrul diferitor evenimente organizate in
comunitate sau in regim online.

Abordare individualizata — standardul 3

Prestatorul planificd si presteazd servicii in functie de necesitatile evaluate ale
beneficiarului.
Rezultat: Beneficiarii primesc servicii conform necesitatilor.
Indicatori de realizare:

1. Prestatorul ajusteazd servicile prestate 1n functie de necesitatile
evaluate/reevaluate ale beneficiarului.

2. Prestatorul asigura serviciile in conformitate cu prevederile contractului incheiat
cu beneficiarul.

Parteneriatul — standardul 4

Prestatorul stabileste parteneriate cu autoritatile publice, societatea civila si alti actori
relevanti in scopul prestarii Serviciului.
Rezultat: Parteneriatele stabilite contribuie la prestarea Serviciului.
Indicatori de realizare:

1. Prestatorul are incheiate acorduri de colaborare cu autoritatile publice, societatea
civila si alti actori relevanti.

2. Numarul beneficiarilor.

3. Acordul de colaborare semnat cu fiecare beneficiar.
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Implicarea beneficiarului — standardul 5

Prestatorul implica beneficiarul in procesul de evaluare, planificare si prestare a
Serviciului.

Rezultat: Beneficiarul participa activ in procesul de evaluare, planificare si
prestare a Serviciului.
Indicatori de realizare:

1. Beneficiarul este incurajat si implicat in evaluarea initiala, in planificarea
Serviciului si prestarea acestuia;

2. Beneficiarul isi exprima opinia prin semnatura privind necesitatile evaluate,
planificarea si prestarea Serviciului.

Confidentialitatea — standardul 6

Prestatorul asigurd confidentialitatea datelor cu caracter personal.
Rezultat: Confidentialitatea datelor cu caracter personal este asigurata in conformitate
cu Legea nr.133/2011 privind protectia datelor cu caracter personal.
Indicatori de realizare:

1. Prestatorul detine si aplica o procedura cu privire la protectia datelor cu caracter
personal in cadrul Serviciului.

2. Beneficiarul semneaza acord de prelucrare a datelor cu caracter personal.

3. Acordurile de prelucrare a datelor cu caracter personal se pastreaza la dosarul
beneficiarului.

4. Angajatii Serviciului semneaza acorduri de prelucrare a datelor cu caracter
personal/declaratii de confidentialitate.

5. Acorduri de prelucrare a datelor cu caracter personal/declaratii de
confidentialitate se pastreaza la dosarul angajatului.

Nondiscriminarea — standardul 7

Prestatorul presteaza Serviciul in baza principiului nondiscriminarii la toate etapele
prestarii acestuia.
Rezultat: Serviciul este prestat fara nici o forma de discriminare, indiferent de rasa,
culoare, sex, limba, religie, opinii politice sau de altd naturd, de cetdfenie, apartenenta
etnica sau originea sociald, de situatia materiala, de gradul si tipul de dizabilitate.
Indicatori de realizare:

1. Prestatorul informeaza contra semnatura personalul privind prevederile legale
in domeniul nondiscriminarii.

2. Numarul plangerilor care se refera la aplicarea practicilor discriminatorii in
procesul de prestare a Serviciului.
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CAPITOLUL Il. MANAGEMENTUL DE CAZ

Admiterea beneficiarului — standardul 8
Admiterea beneficiarului in Serviciu se efectuecaza conform prevederilor din
Regulamentul-cadru.
Rezultat: Toti beneficiarii sunt admisi conform procedurii de admitere Tn cadrul
Serviciului.
Indicatori de realizare:
1. Prestatorul are reglementata procedura de admitere a beneficiarului in cadrul
Serviciului.
2. Dosarul beneficiarului contine cel putin urméatoarele acte:
a) Cerere de solicitare a Serviciului;
b) Copia actelor de identitate;
c) Evaluarea necesitatilor;
d) Acord de colaborare incheiat intre Prestator si beneficiar;
e) Acord de prelucrare a datelor cu caracter personal semnat de beneficiar;
f) Fisa de referire;
3. Decizia de admitere in Serviciu se ia de Prestator in urma examinarii dosarului
beneficiarului si a recomandarilor echipei multidisciplinare.

Modificarea, suspendarea si stoparea dreptului — standardul 9
Prestatorul modifica, suspenda sau stopeaza prestarea Serviciului conform prevederilor
legale.

Rezultat: Prestatorul are reglementata si aplica procedura de modificare, suspendare
sau stopare a serviciului.
Indicatori de realizare:

1. Prestatorul detine si aplica o procedura privind modificarea, suspendarea sau
stoparea Serviciului, elaborat Tn baza Regulamentului-cadru;

2. Conditiile de modificare, suspendare sau stopare a Serviciului sunt aduse la
cunostinta beneficiarului in scris.

3. Modificarea, suspendarea sau stoparea Serviciului se realizeazd n urma
monitorizarii s1 reevaluarii situatiei beneficiarului.
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CAPITOLUL I11. ORGANIZAREA S1 FUNCTIONAREA SERVICIULUI

Amplasarea Serviciului (mediul extern) — standardul 10
Serviciului este amplasat in comunitate Tn proximitatea beneficiarilor.
Rezultat: Serviciul este accesibil beneficiarilor.
Indicatori de realizare:
1. Serviciul asigura accesul beneficiarilor in functie de necesitdtile acestora.
2. Spatiile  Serviciului  sunt dotate conform cadrului normativ  si
faciliteaza/incurajeaza autonomia acestora.

Dotarea Serviciului si autorizatiile— standardul 11
Serviciul dispune de spatii adecvate pentru activitatea desfasurata, dotate conform
cerintelor legale in functie de forma de prestare a Serviciului.
Rezultat: Amenajarea si dotare a spatiilor corespunde normelor legale pentru unitatile
de alimentatie publica si forma de prestare a Serviciului.
Indicatori de realizare:

1. Serviciul corespunde cerintelor specifice privind amenajarea unitatii de
alimentatie publica, dupd caz asigurarea cu apa si canalizare, iluminare si ventilare,
utilaj, mobilier tehnologic si ustensile, inclusiv cerinte tehnice fata de spatiile si dotarile
unitdtilor de alimentatie publica;

2. Prestatorul detine documentatia si autorizatii valabile privind desfasurarea
activitatii.

3. Spatiile interioare sunt accesibile pentru persoanele cu probleme locomotorii sau
dizabilitati locomotorii.

Organizarea si functionarea Serviciului — standardul 12

Prestatorul asigura organizarea si functionarea formei de Serviciu conform cadrului
legal si necesitatilor identificate ale beneficiarilor.
Rezultat: Forma de organizare si prestare a Serviciului corespunde cadrului legal si
necesitatilor beneficiarilor identificate la nivel de comunitate.
Beneficiarii primesc forma de Serviciu conform necesitatilor identificate si
Indicatori de realizare:

1. Prestatorul realizeazd si detine analiza necesitatilor la nivelul comunitatii
privind forma de organizare a Serviciului.

2. Prestatorul asigura functionarea Serviciului Tn baza unui program stabilit.

3. Programul de activitate este afisat intr-un loc vizibil si adus la cunostinta
beneficiarului.

4. Prestatorul asigura cel putin o masa pe zi pentru fiecare beneficiar.

5. Prestatorul elaboreaza meniul conform cerintelor legale, il afigseaza in loc public
sau, dupa caz, informeaza beneficiarul.
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Monitorizarea si evaluarea activitatii Serviciului — standardul 13
Prestatorul detine si aplica o procedura de monitorizare si evaluare a serviciilor
prestate beneficiarului in cadrul careia beneficiarul are un rol activ.
Rezultat: Prestatorul acordd Serviciul in conformitate cu necesitatile
beneficiarului.

1. Prestatorul monitorizeaza si evalueaza Serviciul prin:

a) vizite la domiciliu;

b) vizite la locul prestarii Serviciului.

2. Evaluarea si monitorizarea Serviciului prin vizite la locul prestarii Serviciului
includ analiza programului de activitate, graficul de prestare si listele de evidenta,
respectarea normelor de productie, servire, ambalare si livrare a meselor
calde/pachetelor cu produse alimentare.

3. Evaluarea si monitorizarea situatiei beneficiarului se realizeaza in urmatoarele
situatii:

a) beneficiarul se afla in Serviciu pe o perioada de cel putin 90 de zile
calendaristice;

b) beneficiarul care pe parcursul a 30 zile calendaristice nu s-a prezentat la
Serviciu sa serveascd/sa preia masa calda din motive neintemeiate pentru 5 zile
consecutive sau neconsecutive;

c) beneficiarul care nu a valorificat voucherul alimentar.

d) beneficiarul nu a ridicat pachetul alimentar in termenii stabiliti;

e) Prestatorul constata modificari in informatiile declarate, constatate sau
obtinute prin intermediul schimbului de informatii 1intre sistemele
informationale, confruntarii datelor din certificatele prezentate sau actele
confirmative.

Catering social — standardul 14

Forma a Serviciului care vizeazd prepararea sau procurarea meselor calde, ambalarea
corespunzadtoare si livrarea acestora la domiciliu sau resedinta curenta a beneficiarilor.
Rezultat: Beneficiarii primesc masa calda ambalata corespunzator la domiciliu sau
resedinta curenta.
Indicatori de realizare:

1. Serviciul dispune de transport auto pentru livrarea meselor calde dotat conform
cerintelor legale.

2. Livrarea meselor calde se efectucazd in recipiente/caserole de unica
folosintd/vase pentru transportare, conform cadrului normativ in vigoare.

3. Serviciul se presteazd dupa un grafic stabilit de catre Prestator.

4. Alimentatia ambalata este livratd In conditii sigure cu pastrarea regimului termic
necesar.
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Ghiseu social alimentar — standardul 15

Forma a Serviciului care vizeaza prepararea sau procurarea meselor calde ambalate
corespunzator si distribuite intr-un spatiu din comunitate.
Rezultat: Beneficiarii primesc/ridica masa calda ambalata dintr-un spatiu accesibil.
Indicatori de realizare:

1. Prestatorul presteaza serviciul intr-un spatiu amenajat conform cerintelor legale
pentru receptionarea/pastrarea/distribuirea meselor calde ambalate.

2. Distribuirea meselor calde se efectuecaza in recipient/caserole de unica
folosintd/vase pentru transportare.

3. Serviciul se presteazd dupa un grafic stabilit de catre Prestator.

4. Alimentatia ambalata este pastratd Tn conditii sigure cu pastrarea regimului
termic necesar.

Cantina mobila — standardul 16
Forma a Serviciului care prestata cu suportul unei unitati de transport care livreaza masa
calda in proximitatea locuintei beneficiarului.
Rezultat: Beneficiarii primesc masa calda in proximitatea domiciliului sau resedintei
curente.
Indicatori de realizare:
1. Prestatorul stabileste un loc de stationare a mijlocului de transport pentru
distribuirea meselor calde.
2. Distribuirea meselor calde se efectueaza in recipient/caserole de unica
folosinta/vase pentru transportare.
3. Serviciul se presteaza dupa un grafic stabilit de catre Prestator.
4. Alimentatia ambalata este pdstratd in conditii sigure cu pastrarea regimului
termic necesar.
5. Unitatea de transport este dotatd conform cerintelor pentru pastrarea si livrarea
produselor alimentare finite ambalate conform cadrului legal.

Pachetul alimentar — standardul 17

Forma a Serviciului care prevede oferirea unui pachet compus din produse alimentare
neperisabile.
Rezultat: Beneficiarilor 1i se acorda sprijin alimentar prin intermediul pachetelor cu
produse alimentare.
Indicatori de realizare:

1. Lista produselor alimentare pentru Serviciu este aprobata de cétre prestator.

2. Pachetul cu produse alimentare contine doar produse neperisabile conform
listei aprobate de catre prestator.

3. Prestatorul detine si aplicd mecanism de evidenta a beneficiarilor.
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Voucherul alimentar — standardul 18
Voucherul alimentar reprezinta instrument de platd utilizat exclusiv pentru achizitia de
produse alimentare si mese calde.
Rezultat: Beneficiarii valorifica voucherul conform destinatiei.
Indicatori de realizare:

1. Prestatorul detine si aplica o instructiune privind mecanismul de acordare a
voucherului alimentar, conditiile de valorificare a acestuia, drepturile si obligatiile
beneficiarilor.

2. Voucherul alimentar eliberat contine elementele obligatorii de identificare
conform normelor legale.

3. Prestatorul detine Registru de evidentd a voucherului alimentar.

4. Prestatorul detine Registru de evidenta al beneficiarilor.
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CAPITOLUL IV: MANAGEMENTUL SERVICIULUI

Cadrul de organizare si functionare a Serviciului — standardul 19
Prestatorul asigurda un cadru de organizare si functionare a Serviciului conform
prevederilor legale.

Rezultat: Serviciul este organizat si functioneaza conform legislatiei.
Indicatori de realizare:

1. Serviciul este instituit de cétre fondator in baza unei decizii de instituire.

2. Prestatorul/fondatorul aprobd un regulament de organizare si functionare a
Serviciului n baza Regulamentului-cadru.

3. Personalul Serviciului cunoaste si aplicd regulamentul de organizare si
functionare a Serviciului, precum si legislatia relevanta pentru desfasurarea activitatii.

Planificarea si dezvoltarea Serviciului — standardul 20
Prestatorul asigurd planificarea si dezvoltarea Serviciului conform necesitdtilor
beneficiarilor, scopului si obiectivelor stabilite.
Rezultat: Forma Serviciului prestat corespunde necesitatilor beneficiarilor.
Indicatorii de realizare:
1. Prestatorul aproba Planul anual de activitate care cuprinde:
a) calendarul activitatilor (termene);
b) scopul si obiectivele;
c) resursele disponibile si alocate;
d) responsabilitatile;
e) indicatorii de evaluare si monitorizare a rezultatelor.
2. Prestatorul, planificd mijloace financiare necesare pentru activitatea
Serviciului.
3. Prestatorul intocmeste rapoarte de activitate.

Resursele umane — standardul 21

Serviciul dispune de o structurd de personal in conformiate cu scopul si obiectivele
Serviciului.
Rezultatul: Resursele umane corespund cerintelor de baza pentru desfasurarea eficienta
a procesului de prestare a Serviciului.
Indicatorii de realizare:

1. Fiecare angajat corespunde cu calificarea, competenta, experienta si calitatile
solicitate functiei si fisei de post.

2. Prestatorul detine si aplica procedura de supervizare profesionala pentru
angajatii Serviciului.

3. Prestatorul detine si aplicd procedura de evaluare anuald a competentelor
profesionale a angajatilor Serviciului.

4. Angajatii beneficiaza de formari profesionale conform necesitétilor evaluate
de formare si formei Serviciului.

5. Angajatii confirma prin certificate medicale starea lor de sandtate pentru
desfasurarea activitdtii in cadrul Serviciului.
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CAPITOLUL V: PROTECTIE SI RECLAMATII

Protectia beneficiarilor impotriva abuzurilor din partea personalului si fata de
personal - standardul 22
Serviciul detine si aplica procedura privind protectia beneficiarilor impotriva abuzurilor

.....

.....

Indicatorii de realizare:
1. Serviciul implementeaza procedura interna referitoare procedura cu privire la
2. Prestatorul asigura instruirea  personalului cu  privire la
implementarea procedurii cu privire la protectia beneficiarilor impotriva violentei,
3. Prestatorul incurajeaza si sprijind beneficiarul sa sesizeze orice forma de
violentd, abuz si neglijare din partea personalului, altor beneficiari sau altor persoane
din afara Serviciului,

Depunerea si examinarea reclamatiilor — standardul 23

Prestatorul detine si aplica procedura de depunere si examinare a petitiilor cu privire la
calitatea serviciilor prestate, precum si cu privire la lezarea drepturilor beneficiarilor si
personalului, in conformitate cu prevederile legislatiei.
Rezultat: Personalul si beneficiarii Serviciului cunosc procedura privind depunerea si
examinarea petitiilor.
Indicatori de realizare:

1. Prestatorul detine si aplicd o procedurd de receptionare, inregistrare si examinare
a petitiilor cu privire la calitatea serviciilor prestate, precum si cu privire la lezarea
drepturilor beneficiarilor, personalului Serviciului.

2. Petitiile sint examinate In conformitate cu Codul administrativ al Republicii
Moldova.

3. Petitionarul este informat despre rezultatul examinarii petitiei.

4. Serviciul detine un registru privind evidenta petitiillor depuse si descrierea
succintd a rezultatului examinarii.
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