Anexanr. 2
la Hotararea Guvernului nr. /2025

Standardele minime de calitate
privind organizarea si functionarea Serviciului social Spalatorie Sociala

CAPITOLUL 1. PRINCIPII DE REGLEMENTARE
Accesibilitatea si disponibilitatea — standardul 1

1.1. Prestatorul asigura acces egal la Serviciu pentru toti beneficiarii care sunt
eligibili.

1.2. Rezultat scontat: Serviciul este accesibil si disponibil.

1.3. Indicatori de realizare:

1.3.1. Prestatorul pune la dispozitie: Datele de contact (adresa, numarul de
telefon si adresa);

1.3.2. Prestatorul are stabilite criterii de eligibilitate pentru admiterea in serviciu;

1.3.3. Serviciul este amenajat intr-un mod care asigura accesibilitatea persoanelor
cu dizabilitati si persoanelor cu dificultdti de mobilitate fiind dotat cu cai de acces,
instalate cu respectarea normativelor in constructii.

Informare - standardul 2

1.4. Prestatorul asigurd informarea comunitatii, a beneficiarilor s1 a familiilor
acestora cu privire la serviciile prestate.

1.5. Rezultat scontat: persoanele interesate, potentialii beneficiari au acces la
informatiile referitoare la modul de organizare si functionare a Serviciului, conditiile de
admitere, serviciile prestate, drepturile si obligatiile persoanelor beneficiare.

1.6. Indicatori de realizare:

1.6.1. Prestatorul pune la dispozitie materiale informative actualizate privind
forma serviciilor.

1.6.2. Materialele informative contin date despre serviciile prestate, conditii de
admitere, drepturi si obligatii.

1.6.3. Prestatorul informeaza comunitatea in cadrul diferitor evenimente
organizate in comunitate sau in regim online.

Abordare individualizata — standardul 3

1.7. Prestatorul de serviciu asigura beneficiarilor serviciului abordare
individualizata in procesul de acordare si realizare a activitatilor in cadrul serviciului;

1.8. Rezultat scontat: Activitatile realizate in cadrul serviciului corespund
necesitatilor individuale ale beneficiarilor.

1.9. Indicatori de realizare:
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1.9.1. Prestatorul ajusteaza serviciile prestate in functie de necesitatile
evaluate/reevaluate ale beneficiarului.

1.9.2. Prestatorul asigurd prestarea serviciilor in conformitate cu prevederile
contractului Incheiat cu beneficiarul.

Participarea beneficiarului — standardul 4

1.10.  Prestatorul de serviciu asigura participarea beneficiarilor la toate etapele
prestarii serviciului, inclusiv in procesul de monitorizare, evaluare si dezvoltare a
serviciului.

1.11.  Rezultat scontat: Beneficiarul participa activ in procesul de evaluare,
planificare si prestare a Serviciului. Participarea beneficiarilor contribuie la
imbunatatirea calitatii serviciului oferit.

1.12.  Indicatori de realizare:

1.12.1. Beneficiarul este incurajat si implicat in evaluarea initiald, in
planificarea Serviciului si prestarea acestuia;

1.12.2. Beneficiarul isi exprima opinia prin semndtura privind necesitdtile
evaluate, planificarea si prestarea Serviciului;

1.12.3. Prestatorul incheie cu fiecare beneficiar/reprezentant legal acordul de
colaborare privind prestarea serviciului;

1.12.4. Prestatorul de serviciu are proceduri clare cu privire la exprimarea
opiniei si participarea beneficiarilor in luarea deciziilor care il vizeaza la toate etapele
prestarii serviciului.

Confidentialitatea informatiei — standardul 5

1.13. Prestatorul asigurd confidentialitatea datelor cu caracter personal.

1.14. Rezultat scontat: Confidentialitatea datelor cu caracter personal este
asiguratd in conformitate cu legislatia privind protectia datelor cu caracter personal.

1.15. Indicatori de realizare:

1.15.1. Prestatorul de serviciu dispune de reguli interne cu privire la pastrarea
confidentialitatii informatiei cu caracter personal, care este adusa la cunostinta
beneficiarilor;

1.15.2. Personalul serviciului cunoaste regulile de operare cu informatiile cu
caracter personal. Beneficiarul semneazd acordul de prelucrare a datelor cu caracter
personal, care se pastreaza la dosarul beneficiarului;

1.15.3. Angajatii Serviciului semneaza acorduri de prelucrare a datelor cu
caracter personal si declaratii de confidentialitate, care se pastreazd la dosarul
angajatului.
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Nondiscriminarea — standardul 6

1.16. Prestatorul de serviciu asigura respectarea principiului nondiscriminarii la
toate etapele de prestare a serviciului.

1.17. Rezultat scontat: Prestarea serviciului este realizatd fara nici o
discriminare, indiferent de rasa, culoare, sex, limba, religie, opinii politice sau de alta
naturd, de cetatenie, apartenenta etnicd sau origine sociald, de statutul obtinut prin
nastere, de situatia materiald, de gradul si tipul de dizabilitate, de aspectele specifice de
crestere si educatie a copiilor, a parintilor lor ori a altor reprezentanti legali ai acestora,
de locul aflarii lor (familie, institutie educationald, serviciu social, institutie medicala,
comunitate etc.).

1.18. Indicatori de realizare:

1.18.1. Prestatorul informeaza contra semnaturd personalul privind prevederile
legale in domeniul nondiscriminarii;

1.18.2. Personalul serviciului cunoaste prevederile legale in domeniul
nondiscriminarii $1 aplica metode si practici nondiscriminatorii in procesul de prestare
a serviciului;

1.18.3. Numarul petitiilor care se refera la aplicarea practicilor discriminatorii in
procesul de prestare a Serviciului.

CAPITOLUL II. MANAGEMENTUL DE CAZ

Admiterea beneficiarului — standardul 7

1.19. Admiterea beneficiarului in Serviciu se efectueaza conform
prevederilor din Regulamentul-cadru.

1.20. Rezultat: Beneficiarii sunt admisi conform procedurii de admitere in
cadrul Serviciului.

1.21. Indicatori de realizare:

1.21.1.  Prestatorul are reglementata procedura de admitere a beneficiarului in
cadrul Serviciului.

1.21.2.  Dosarul beneficiarului contine urmatoarele acte:

1.21.2.1. Cerere de solicitare a Serviciului;

1.21.2.2. Copia actelor de identitate;

1.21.2.3. Copia documentelor care confirma vulnerabilitatea, dupa caz (certificat
cu privire la confirmarea dizabilitatii, certificat cu privire la componenta familiei, etc.);

1.21.2.4. Raportul de evaluare a necesitatilor;

1.21.2.5. Planul individualizat de asistentd;

1.21.2.6. Contractul de prestare a Serviciului;

1.21.2.7. Acord de colaborare incheiat intre Prestator si beneficiar;

1.21.2.8. Acord de prelucrare a datelor cu caracter personal semnat de beneficiar;

1.21.2.9. Fisa de referire, dupa caz;

1.21.2.10. Alte acte, dupa caz.

1.21.3.  Decizia de admitere in Serviciu se ia de catre Prestator in urma
examindrii dosarului beneficiarului si a recomandarilor Comisiei.

13



Modificarea, suspendarea si incetarea prestarii Serviciului — standardul 8

1.22. Prestatorul modificd, suspenda sau Inceteaza prestarea Serviciului
conform prevederilor legale.

1.23. Rezultat scontat: Prestatorul aplicd proceduri privind modificarea,
suspendarea si incetarea Serviciului

1.24. Indicatori de realizare:

1.24.1. Prestatorul detine si aplicd procedura privind modificarea, suspendarea
sau incetarea prestarii Serviciului, elaborat in baza Regulamentului-cadru;

1.24.2. Conditiile de modificare, suspendare sau incetare a Serviciului sunt aduse
la cunostinta beneficiarului in scris;

1.24.3. Modificarea, suspendarea sau incetarea Serviciului se realizeazd in
rezultatul monitorizarii si reevaludrii situatiei beneficiarului.

CAPITOLUL II1. ORGANIZAREA SI FUNCTIONAREA SERVICIULUI

Dotarea Serviciului si autorizatiile/certificatele de inregistrare —
standardul 9

1.25. Serviciul dispune de spatii adecvate pentru activitatea desfasurata, dotate
conform cerintelor legale 1n functie de activitatile prestate.

1.26. Rezultat scontat: Amenajarea si dotarea spatiilor corespunde normelor
legale pentru forma de prestare a Serviciului.

1.27. Indicatori de realizare:

1.27.1. Serviciul corespunde cerintelor specifice privind amenajarea unitatii de
prestare, asigurarea cu apa si canalizare, iluminare si ventilare, utilaj, mobilier
tehnologic si ustensile, inclusiv cerinte tehnice fatd de spatiile si dotdrile unitdtii de
prestare a serviciilor;

1.27.2. Prestatorul dispune de documentele si autorizatiile/certificatele de
inregistrare pentru desfasurarea legala a Serviciului;

1.27.3. Spatiile interioare sunt accesibile pentru persoanele cu probleme
locomotorii sau dizabilitdti locomotorii.

Organizarea si functionarea Serviciului — standardul 10

1.28. Prestatorul asigurd organizarea si functionarea formei de Serviciu
conform cadrului legal si necesitatilor identificate ale beneficiarilor.

1.29. Rezultat scontat: Beneficiarii primesc forma de Serviciu conform

1.30. Indicatori de realizare:

1.30.1. Prestatorul asigurd functionarea Serviciului in baza unui program de
activitate stabilit;

1.30.2. Programul de activitate este afisat intr-un loc vizibil si adus la cunostinta
beneficiarului;
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1.30.3. Prestatorul detine si aplica un mecanism de evidenta a beneficiarilor.
Monitorizarea si evaluarea activitatii Serviciului — standardul 11

1.31. Prestatorul detine si aplica o procedura de monitorizare si evaluare a
serviciilor prestate beneficiarului in care este prevazuta participarea acestuia.

1.32. Rezultat scontat: Prestatorul acordda Serviciul in conformitate cu
necesitatile beneficiarului.

1.33. Indicatori de rezultat:

1.33.1.  Prestatorul monitorizeaza si evalueaza Serviciul prin:

1.33.1.1. vizite la locul prestarii Serviciului;

1.33.1.2. dupa caz, prin vizite la resedinta curenta a beneficiarului.

1.33.2.  Evaluarea si monitorizarea Serviciului prin vizite la locul prestarii
Serviciului includ analiza programului de activitate, graficul de prestare si listele de
evidentd, si in functie de tipul serviciului prestat.

Furnizarea serviciilor de spalare - standardul 12

1.34.  Serviciul asigura spalarea, uscarea si, dupa caz, calcarea articolelor de
imbracaminte in conditii de siguranta si igiena.

1.35. Rezultat scontat: Beneficiarii primesc articole curate si igienizate
corespunzator.

1.36.  Indicatori de monitorizare:

1.36.1. numarul mediu de cicluri de spalare/beneficiar/luna;

1.36.2. respectarea capacitdtii maxime a masinilor de spalat;

1.36.3. existenta procedurilor scrise de spdlare si igienizare;

1.36.4. gradul de satisfactie al beneficiarilor (min. 80%).

Siguranta si igiena spatiilor - standardul 13

1.37.  Prestatorul asigurd conditii corespunzdtoare de igiend, securitate si
sanatate in munca.

1.38. Rezultat scontat: Riscurile pentru sanatatea beneficiarilor si a
personalului sunt prevenite.

1.39.  Indicatori de monitorizare:

1.39.1. existenta programului de curdtenie si dezinfectie;

1.39.2. frecventa igienizarii spatiilor (zilnic);

1.39.3. existenta echipamentului individual de protectie;

1.39.4. numarul incidentelor de securitate.

15



CAPITOLUL IV: MANAGEMENTUL SERVICIULUI
Cadrul de organizare si functionare a Serviciului — standardul 14

1.40. Prestatorul asigura un cadru de organizare si functionare a Serviciului in
conformitate cu Regulamentul intern de organizare.

1.41. Rezultat scontat: Serviciul este organizat si functioneaza conform
Regulamentului intern de organizare.

1.42. Indicatori de realizare:

1.42.1. Serviciul este instituit in baza actului administrativ al fondatorului;

1.42.2. Prestatorul aproba Regulamentul intern de organizare si functionare a
Serviciului in baza Regulamentului-cadru;

1.42.3. Regulamentul intern de organizare si functionare a Serviciului este
actualizat la necesitate, dar nu mai rar decat o data la 3 ani;

1.42.4. Personalul Serviciului este informat asupra prevederilor regulamentului
intern de organizare si functionare si legislatia aplicabild domeniului.

Planificarea si dezvoltarea Serviciului — standardul 15

1.43. Prestatorul asigura planificarea si dezvoltarea Serviciului conform
necesitatilor beneficiarilor, scopului si obiectivelor stabilite.

1.44. Rezultat scontat: Forma Serviciului prestat corespunde necesitatilor
beneficiarilor.

1.45. Indicatorii de realizare:

1.45.1. Prestatorul aproba Planul anual de activitate;

1.45.2. Prestatorul, planificd mijloace financiare necesare pentru activitatea
Serviciului;

1.45.3. Prestatorul intocmeste rapoarte de activitate.

Resursele umane — standardul 16

1.46. Serviciul dispune de structura de personal organizatd in mod
corespunzator, in conformitate cu scopul, obiectivele si volumul activitatilor
Serviciului.

1.47. Rezultatul scontat: Resursele umane corespund cerintelor de baza pentru
desfasurarea eficienta a procesului de prestare a Serviciului.

1.48. Indicatorii de realizare:

1.48.1. Prestatorul detine o organigrama a Serviciului;

1.48.2. Statele de personal sunt aprobate si actualizate In functie de necesitatile
Serviciului;

1.48.3. Personalul este angajat in baza Codului muncii al Republicii Moldova si
a actelor normative subsecvente.
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CAPITOLUL V: PROTECTIE SI RECLAMATII

Protectia beneficiarilor impotriva abuzurilor din partea personalului si fata de
personal - standardul 17

1.49. Prestatorul Serviciului asigurda beneficiarilor si angajatilor protectie
impotriva oricarei forme de violentd, neglijare, exploatare si trafic aplicind un sistem
de reguli si proceduri de prevenire si reactionare la astfel de cazuri.

1.50. Rezultat scontat: Beneficiarii si angajatii sunt protejati impotriva
inuman si/sau degradant.

1.51. Indicatorii de realizare:

1.51.1. Serviciul implementeaza procedura internd cu privire la protectia
beneficiarilor impotriva oricarei forme de violenta, neglijare, exploatare si trafic;

1.51.2. Prestatorul ~ asigurd  instruirea  personalului cu  privire la
implementarea procedurii cu privire la protectia impotriva oricarei forme de violenta,
neglijare, exploatare si trafic;

1.51.3. Prestatorul incurajeaza si sprijind beneficiarul sa sesizeze orice forma de
violentd, neglijare si exploatare din partea personalului, altor beneficiari sau altor
persoane din afara Serviciului.

Depunerea si examinarea petitiilor — standardul 18

1.52. 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, examinate in conformitate cu Codul administrativ al
Republicii Moldova.

1.53. Rezultat scontat: Aplicarea procedurilor de depunere si examinare a
petitiilor contribuie la cresterea calitatii serviciilor prestate beneficiarului.

1.54. Indicatori de realizare:

1.54.1. Petitiile sant examinate in conformitate cu Codul administrativ al
Republicii Moldova;

1.54.2. Petitionarul este informat despre rezultatul examinarii petitiei;

1.54.3. Serviciul detine o boxd in care beneficiarii pot depune petitii scrise cu
privire la aspectele negative constatate, dar si propuneri privind imbunatatirea activitatii
serviciilor prestate;

1.54.4. Serviciul detine un registru privind evidenta petitiilor.
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