proiect
Republica Moldova

GUVERNUL
HOTARARE nr.__
din

cu privire la modificarea Hotararii Guvernului nr. 898/2015 pentru aprobarea
Regulamentului — cadru cu privire la organizarea si functionarea Serviciului de asistenta si
protectie a victimelor traficului de fiinte umane si a standardelor minime de calitate

In scopul executirii prevederilor Legii nr. 241/2005 privind prevenirea si combaterea traficului de
fiinte umane (Monitorul Oficial al Republicii}\doldova, 2005, nr. 164-167, art. 812), cu modificarile
si completarile ulterioare, Guvernul HOTARASTE:

1. In textul hotirarii textul ,,Ministerul Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale”, la orice forma
gramaticald, se substituie cu textul ,,Ministerul Muncii si Protectiei Sociale”, la forma gramaticala
corespunzatoare.

2. Intitlul hotararii si 1n partea dispozitiva sintagma ,,victimelor traficului de fiinte umane”, la orice
forma gramaticald, se Tnlocuieste cu sintagma ,,victimelor si prezumatelor victime ale traficului de
fiinte umane”.

3. Anexa nr. 1 si anexa nr. 2 la Hotararea Guvernului nr. 898/2015 pentru aprobarea

Regulamentului — cadru cu privire la organizarea si functionarea Serviciului de asistentd si protectie

a victimelor traficului de fiinte umane si a standardelor minime de calitate se modifica si se expune
in urmdtoarea redactie:

,»Anexanr. 1

la Hotarirea Guvernului nr. 898/2015

REGULAMENTUL - CADRU
CU PRIVIRE LA ORGANIZAREA SI FUNCTIONAREA SERVICIULUI DE ASISTENTA
SI PROTECTIE A VICTIMELOR SI PREZUMATELOR VICTIME ALE TRAFICULUI
DE FIINTE UMANE

CAPITOLUL I
DISPOZITII GENERALE

1. Regulamentul — cadru cu privire la organizarea si functionarea Serviciului de asistentd si
protectie a victimelor si prezumatelor victime ale traficului de fiinte umane (in continuare —
Regulament) stabileste modul de organizare si functionare a Serviciului de asistentd si protectie a
victimelor si prezumatelor victime ale traficului de fiinte umane (in continuare — Serviciu).

2. In conditiile prezentului Regulament, persoanele pot beneficia de servicii fara nici o forma de
discriminare, indiferent de rasa, culoare, sex, origine nationald, etnicd sau sociala, statut social, statut
la nastere, limba, religie, cetdtenie, opinii politice sau de altd naturd, identitate de gen, orientare
sexuala, situatie materiala, grad si tip de dizabilitate, apartenenta politica sau orice alt criteriu.

3. Serviciul este prestat in cadrul institutiilor/organizatiilor instituite de prestatorii de servicii
sociale, persoane fizice ori juridice, de drept public sau privat, indiferent de tipul de proprietate si
forma juridica de organizare, care au sediul In Republica Moldova si sunt acreditati in conditiile
legii ca prestatori de servicii sociale (in continuare — Prestator).

4. Serviciul isi desfdsoard activitatea in conformitate cu prevederile legislatiei in vigoare, cu
prezentul Regulament si standardele minime de calitate, cu ordinele/instructiunile sau alte acte cu



caracter intern.

5. Serviciul este prestat separat pentru femei, cuplu mama-copil si barbati, pentru a asigura
siguranta si interventii adaptate nevoilor fiecarui grup.

6. Serviciul este coordonat si monitorizat de cétre fondator, in colaborare cu Ministerul Muncii si
Protectiei Sociale.

7. Fondatorii serviciului sunt: autoritatile administratiei publice centrale, autoritatile
administratiei publice locale, structurile responsabile din municipiul Chisindu si din unitatea
teritoriald autonoma Gagauzia, asociatiile obstesti, fundatiile, institutiile private fara scop lucrativ,
inregistrate In conformitate cu legislatia.

8. Prevederile prezentului Regulament se aplicd angajatilor si voluntarilor Serviciului,
beneficiarilor, precum si reprezentantilor institutiilor publice sau private care interactioneaza sau
viziteaza Serviciul.

9. 1In sensul prezentului Regulament, se utilizeaza notiunile principale din art. 2 din Legea nr.
241/2005 privind prevenirea si combaterea traficului de fiinte umane, inclusiv si urmatoarele
notiuni:

acordul de colaborare — intelegere scrisa Incheiatd intre prestator si beneficiar, membrii familiei
acestuia/reprezentantul legal, care stipuleazd conditiile de prestare a serviciilor, drepturile si
obligatiile partilor, durata si conditiile de incetare a acestuia;

echipa multidisciplinara a Serviciului — grup de specialisti (asistent social, asistent medical,
psiholog, jurist, psihopedagog), care colaboreazd la evaluarea si planificarea actiunilor pentru
asigurarea asistentei si protectiei sociale beneficiarilor Serviciului, conform prevederilor
managementului de caz;

echipa multidisciplinara teritoriala — grup creat pe langa administratia publica locald de nivelul
intdl §1 nivelul al doilea din specialisti desemnati din cadrul organizatiilor participante la
Mecanismul national de referire, cu scopul asigurarii unei abordari sistemice a protectiei si
asistentei victimelor si potentialelor victime ale traficului de fiinte umane si respectarii drepturilor
fundamentale ale omului. Echipa este investita cu atributie de coordonare operativa a activitatilor in
cadrul Mecanismului national de referire;

management de caz — instrument de organizare si realizare a activitatii asistentului social, care, in
colaborare cu membrii echipei multidisciplinare, identifica si evalueaza necesitdtile beneficiarului,
coordoneaza si planificd actiunile, monitorizeaza progresul si sprijind beneficiarul in accesul la
servicii sociale, juridice, educationale, medicale si psihologice, corespunzatoare necesitatilor
acestuia;

manager de caz — asistent social din cadrul Serviciului, responsabil de elaborarea, coordonarea si
implementarea planului individualizat de asistenta a beneficiarilor, care in activitatea sa se conduce
de instructiunile metodologice elaborate si aprobate;

plan individualizat de asistenta — plan elaborat de catre managerul de caz iTn comun cu membrii
echipei multidisciplinare si cu participarea activa a beneficiarului, in baza evaludrii necesitatilor
acestuia;

Unitatea nationala de coordonare a Mecanismului national de referire pentru protectia si asistenta
victimelor infractiunilor (in continuare — Unitatea nationala de coordonare) — unitate de personal
cu functie de coordonare a activitatilor organizatiilor participante la Mecanismul national de referire
pentru protectia si asistenta victimelor infractiunilor (in continuare — Mecanism national de referire)
in vederea referirii beneficiarilor pentru protectie si asistentd la nivel national, inclusiv cu atributii
in coordonarea procedurilor de repatriere.

CAPITOLUL II
SCOPUL, OBIECTIVELE SI PRINCIPIILE DE ACTIVITATE

10. Scopul Serviciului este acordarea gratuitd a serviciilor specializate, orientate spre prevenirea si



combaterea traficului de fiinte umane si infractiunilor conexe, precum si pe asistenta si protectia
victimelor si prezumatelor victime, centrate pe nevoile specifice ale fiecarei persoane asistate.

11. Obiectivele Serviciului sunt:

1) Asigurarea imediatd a masurilor de asistenta si protectie, inclusiv plasament temporar in conditii
de siguranta si confidentialitate, adaptate nevoilor si particularitatilor fiecarui beneficiar;

2) Evaluarea nevoilor si elaborarea planului individualizat de interventie;

3) Facilitarea accesului la servicii medicale, psihologice, sociale, juridice, educationale, de ocupare
a fortei de munca;

4) Sprijinirea reintegrarii sociale si economice prin educatie, formare profesionala si angajare;

5) Facilitarea socializarii si reintegrarii familiale si comunitare, cu implicare multidisciplinara;

6) Monitorizarea progresului beneficiarilor si urmarirea rezultatelor interventiilor;

7) Asigurarea masurilor de securitate pentru a preveni revictimizarea si represaliile din partea
traficantilor;

8) Referirea catre specialistii la nivel local pentru monitorizarea situatiei post-interventie;

9) Colaborarea intersectoriald in activitatea de prevenire si combatere a traficului de fiinte umane.
10) Asigurarea formarii continue si supervizarii personalului.

12. Serviciul este prestat in baza urmatoarelor principii:

1) Legalitate;

2) Egalitate si nediscriminare;

3) Respectarea drepturilor fundamentale ale omului si realizarea drepturilor speciale ale victimelor
si prezumatelor victime ale traficului de fiinte umane;

4) Prioritatea consimtamantului;

5) Respectarea demnitatii umane si confidentialitatii;

6) Abordare individualizata si multidisciplinara;

7) Libertatea de exprimare si de opinie;

8) Accesibilitate;

9) Celeritate;

10) Intersectionalitate;

11) Acces la justitie;

12) Protectia si securitatea victimei;

13) Colaborare si parteneriat, inclusiv cooperare internationala.

Capitolul I1I
BENEFICIARI

13. Beneficiarii Serviciului sunt victimele si prezumatele victime ale traficului de fiinte umane in
sensul Legii nr. 241/2005 privind prevenirea si combaterea traficului de fiinte umane, cetateni ai
Republicii Moldova sau strdini aflati pe teritoriul tarii, dupa cum urmeaza:

1) femei victime si prezumate victime ale traficului de fiinte umane;

2) cupluri mama-copil victime si prezumate victime a traficului de fiinte umane;

3) cuplurile reprezentantii legali (femei) — copil victime si prezumate victime ale traficului de fiinte
umane;

4) barbati victime si prezumate victime ale traficului de fiinte umane.

CAPITOLUL IV
TIPURI DE SERVICII

14. Persoanele admise n Serviciu beneficiaza gratuit, in functie de nevoile identificate, de servicii
de plasament si/sau servicii de zi.

15. Serviciile de plasament includ:
1) Primire si protectie intr-un mediu sigur;
2) Cazare/plasament temporar, hrana corespunzatoare, inclusiv servicii de igienizare;



3) La necesitate, Imbracaminte, incdltdminte si pachete igienice;

4) Consiliere informationald privind drepturile beneficiarului si accesul la servicii;

5) Asistenta juridica primara si/sau in documentare/facilitarea accesului cétre servicii de asistenta
juridica primara si calificata;

6) Consiliere psihologica si sociala;

7) Facilitare catre serviciile de asistentd medicald;

8) Facilitarea accesului la servicii de ocupare si formare profesionala;

9) Acompaniere a beneficiarilor in acesarea serviciilor relevante;

10) Asigurare a accesului copiilor la institutiile educationale comunitare si oferirea de sprijin in
procesul educational, inclusiv in pregatirea temelor gcolare.

11) Educatie nonformala pentru adulti intru dobandirea cunostintelor si deprinderilor sociale;

12) Activitdti de reintegrare sociald (lucrul cu familia, sprijinirea relatiei parinte-copil, promovarea
socializarii cu comunitatea, masuri de prevenire a riscului de revictimizare, etc.);

13) Referirea catre alte institutii si servicii suplimentare relevante;

14) Monitorizarea cazului.

16. Serviciile de zi includ serviciile mentionate la punctul 15 al prezentului Regulament cu exceptia
cazarii/plasamentului.

17. In cadrul Serviciului se aplica urmatoarele tipuri de interventii:

1) Interventii de urgenta — protectie imediata si acceptare rapida a victimei intr-un mediu sigur.

2) Interventii de criza — sprijin psihologic, social si material acordat in situatii de criza, pentru
stabilizarea si reducerea riscurilor pentru viata si siguranta persoanei. Situatiile de criza sunt definite
ca stari de dificultate majord si dezechilibru generate de situatia de exploatare sau amenintari
iminente, care afecteaza grav siguranta persoanei.

3) Interventii individualizate — masuri adaptate nevoilor fiecarui beneficiar si centrate pe persoana,
realizate pe baza planului individualizat de asistenta.

4) Interventii de acompaniere/insotire — sprijin continuu si personalizat pentru facilitarea accesului
la drepturi si servicii, care include: insotirea beneficiarului la institutii (politie, instante de judecata,
spitale, servicii sociale, educationale, etc.); suport in completarea actelor si obtinerea documentelor;
facilitarea accesului la servicii medicale si juridice; suport emotional pe parcursul interactiunilor cu
autoritatile; monitorizarea situatiei si prevenirea revictimizarii;

S) Interventii multidisciplinare — actiuni coordonate in cadrul echipei multidisciplinare sau in
cooperare cu institutii/organizatii partenere pentru asistenta si protectia beneficiarului.

6) Interventii de reintegrare — masuri pentru reinsertia sociald, familiald si profesionalda a
beneficiarului si prevenirea revictimizarii.

CAPITOLUL V
ORGANIZAREA SI FUNCTIONAREA SERVICIULUI
Sectiunea 1
Organizarea serviciului

18. Serviciu este amenajat conform Standardelor minime de calitate, in corespundere cu scopul si
obiectivele sale, particularitatile si necesitatile speciale ale beneficiarilor.

19. Pentru garantarea sigurantei si securitdtii atat a beneficiarilor, cat si a specialistilor, sediile
centrelor nu sunt marcate prin panouri, inscriptii sau alte semne vizibile care ar putea dezvalui
denumirea acestora.

20. Serviciul de plasament asigurd primire, protectie si addpost In regim non-stop, de 24 ore/7 zile
pe sdptamana pentru beneficiarii adulti (separat pentru femei, barbati si cuplul mama-copil). Perioada
de plasament este de pana la sase luni. Prelungirea plasamentului se admite doar in situatii
exceptionale (situatiile care pun 1n pericol viata, sanatatea fizica sau starea psihica a beneficiarului),
in baza deciziei echipei multidisciplinare.



21. Serviciile de zi vor fi prestate pentru beneficiarii care nu necesitd plasament sau refuza
plasamentul, conform programului de lucru de luni pand vineri, cu exceptia zilelor de
sarbatoare/odihna, intre orele 08:00-17:00.

22. Prestarea serviciilor are loc In baza unui acord de colaborare, incheiat Intre prestator si beneficiar,
iar dupa caz, si cu membrii familiei acestuia sau cu reprezentantul legal, in forma scrisa, care 1 se
aduce la cunostinta beneficiarului intr-un limbaj simplu si accesibil.

Sectiunea 2
Admiterea beneficiarului in Serviciu

23. Identificarea victimelor si prezumatelor victime ale traficului de fiinte umane se efectueaza de
catre specialistii Imputerniciti din cadrul autoritétilor si organizatiilor participante la Mecanismul
National de Referire, atat pe teritoriul tarii, cat si peste hotarele ei, in conformitate cu legislatia n
vigoare.

24. Admiterea in Serviciu se realizeaza la solicitarea directd a beneficiarului sau la demersul altor
actori implicati in prevenirea si combaterea traficului de fiinte umane, cu consimtdmantul liber si
informat al victimei/prezumatei victime, exprimat in scris.

25. Consimtamantul este precedat de o informare clara, intr-o limba inteleasa de beneficiar, privind
serviciile disponibile, drepturile si obligatiile, regulile de confidentialitate, prelucrarea datelor,
riscurile si beneficiile, precum si dreptul de a se retrage oricand, fard a pierde accesul la serviciile de
urgenta.

26. La admitere, se acorda prioritate cazurilor cu urgentd sau risc iminent de violenta, exploatare
sexuald, revictimizare sau persoanelor cu dizabilitdti.

27. Faptul admiterii este inregistrat in Registrul de evidenta a beneficiarilor si este precedat de o
evaluare rapida a nevoilor si a riscurilor. Se analizeaza situatia de securitate, sdndtatea, contextul
familial, etc.

28. Lipsa actelor de identitate sau a documentelor care atesta statutul legal al persoanei nu impiedica
admiterea. Beneficiarul este informat despre drepturi, obligatii, regulile interne si mecanismele de
depunere a plangerilor.

29. Refuzul admiterii este posibil doar dacd nu existd locuri disponibile sau daca situatia nu
corespunde specificului Serviciului. In acest caz se face referirea catre servicii corespunzatoare.

30. Dupa admitere, in termen de 24 ore, este initiat managementul de caz si se Intocmeste dosarul
beneficiarului.

31. Contraindicatii pentru admitere: tuberculoza pulmonard in faza activd sau alte maladii
transmisibile active; tulburdri mintale care prezinta pericol social iminent; comportament neadecvat
sau agresiv, inclusiv generat de consumul de alcool ori substante psihotrope; persoane anuntate in
cautare de catre organele de drept pentru savarsirea infractiunilor sau care Incearca sa se eschiveze
de raspunderea penald ori de executarea actelor judecatoresti.

Sectiunea 3
Managementul de caz

32. Fiecare beneficiar admis are desemnat un manager de caz, care coordoneazd procesul de
interventie sociald, monitorizeaza activitatile altor specialisti si asigura evaluarea periodica a
progresului.



33. Managerul de caz actioneazad 1n interesul victimei, respectdnd etica profesionala,
responsabilitatile specifice si procedurile operationale de interventie aprobate la nivelul entitatii.

34. Fiecare beneficiar dispune de un dosar personal cu documentatia specificd managementului de
caz.

35. Toate interventiile pe caz sunt coordonate cu beneficiarul si in acord cu decizia sa; managerul
de caz intocmeste si actualizeaza planul individual de asistenta in colaborare cu beneficiarul.

36. Planul individualizat de asistenta este revizuit lunar sau ori de cate ori este necesar, pentru a fi
adaptat la nevoile sociale nou-aparute. In proces este implicat asistentul social comunitar si
specialistul in domeniul violentei in familie si reabilitarii victimelor infractiunilor de la nivel raional.

37. Managerul de caz asigurd monitorizarea post-interventie pana la confirmarea reintegrarii stabile
si durabile a beneficiarului In familie si/sau comunitate si este realizatd pe parcursul a 12 luni dupa
incetarea plasamentului.

38. Managerul de caz colaboreaza cu organul teritorial de asistentd sociala, echipa multidisciplinara
si alte institutii implicate in asistenta si protectia beneficiarului, asigurand continuitatea si calitatea
serviciilor.

Sectiunea 4
Transferul, suspendarea sau incetarea prestarii serviciilor

39. Transferul/referirea beneficiarului in alte servicii se realizeazd doar daca serveste interesului
beneficiarului, cu acordul scris al acestuia si al managerilor serviciilor implicate.

40. Suspendarea serviciilor poate avea loc in urmatoarele situatii:
1) la cererea beneficiarului;

2) in perioada tratamentului medical sau de reabilitare;

3) in cazul transferului temporar in alt serviciu;

4) 1in cazul suspendarii temporare a activitatii Serviciului.

41. Incetarea prestarii serviciilor se realizeaza in urmitoarele cazuri:

1) la cererea beneficiarului;

2) la expirarea termenului din contractul de servicii si atingerea obiectivelor prestabilite;

3) in caz de incdlcare a regulilor interne (consum de alcool, violenta, nerespectarea regimului, etc.);
4) risc pentru siguranta personalului sau a altor beneficiari;

5) decesul beneficiarului;

6) incetarea activitdtii Serviciului.

42. Pregatirea iesirii din serviciu este coordonatd de managerul de caz, in colaborare cu organul
teritorial de asistenta sociald, inclusiv asistentul social comunitar si specialistul in domeniul violentei
in familie si reabilitarii victimelor infractiunilor de la nivel raional si echipa multidisciplinard. Se
urmareste reintegrarea beneficiarului in familie si comunitate, oferindu-i sprijin pentru autonomie,
locuire si reintegrare profesionala.

43. Dupa iesirea din Serviciu, beneficiarului i se pot asigura in continuare accesul la servicii de
consiliere, acompaniere §i suport emotional. Serviciile raman disponibile pand la confirmarea
integrarii stabile si durabile a beneficiarului in familie si/sau comunitate.

44. Decizia de transfer/suspendare sau Incetare a serviciilor se aduc la cunostinta beneficiarului
intr-o forma si limba accesibila, Intr-o maniera respectuoasa si clara, care sa evite orice forma de
stigmatizare sau revictimizare.



45. La referirea sau transferul beneficiarului, Serviciul transmite institutiei primitoare raportul de
referire/inchidere si, daca este necesar, Planul individualizat de asistentd actualizat.

46. Dosarul beneficiarului se arhiveaza la nivelul Serviciului si se pastreaza conform termenelor
stabilite de legislatia 1n vigoare.

CAPITOLUL VI
DREPTURI SI OBLIGATII
Sectiunea 1
Drepturile si obligatiile prestatorului Serviciului

47. Prestatorul are urmatoarele drepturi:

1) Sa asigure sprijinul necesar pentru victimele traficului de fiinte umane;

2) Sa desfasoare activitatea prevazuta in conformitate cu legislatia in vigoare;

3) Sa solicite informatii necesare in scopul exercitarii drepturilor si obligatiilor lor;

4) Sa participe la elaborarea si ajustarea actelor normative in domeniul prevenirii si combaterii
traficului de fiinte umane;

5) Sa ofere instruiri si bune practici specialistilor si voluntarilor in domeniile de specialitate;

6) Sa participe la formare profesionala in domeniile de specialitate;

7) Sa colaboreze cu profesionistii din domeniu, inclusiv cu organizatiile necomerciale de profil;

8) Sa colaboreze si sd stabileasca parteneriate cu autoritdti publice, organe de drept, organizatii
necomerciale si alte institutii, in scopul realizarii obiectivelor sale;

9) Sa informeze membrii comunitatilor despre activitatea Serviciului, intr-un mod accesibil,
adaptata nivelului de intelegere si necesitatilor diferitelor grupuri din comunitate;

10) Sa restrictioneze accesul rudelor sau al altor persoane fara imputerniciri legale la beneficiar, in
lipsa consimtamantului explicit si informat al acestuia;

11) Sa suspende contractul beneficiarului cu rudele suspectate de exploatare, pana la clarificarea
situatiei In procesul penal.

48. Prestatorul are urmatoarele obligatii:

1) Sa ofere asistentd si protectie neconditionata, centrata pe nevoile beneficiarilor, in conformitate
cu legislatia in vigoare;

2) Sa desfasoare activitatea in strictd conformitate cu legislatia in vigoare;

3) Sa participe la programe de formare profesionald in domeniile de specialitate;

4) Sainformeze comunitatea despre activitatea Serviciului, prin utilizarea mijloacelor si materialelor
accesibile si adaptate diferitelor grupuri de beneficiari, precum si sd se implice In activitdti de
prevenire si combatere a traficului de fiinte umane si de promovare a drepturilor victimelor si
prezumatelor victime ale traficului de fiinte umane;

5) Sa informeze beneficiarii $i membrii familiilor/reprezentantul legal al acestora despre drepturile
6) Sa asigure procedurile legale de receptionare, inregistrare §i solutionare a plangerilor si
reclamatiilor si altor adresari;

7) Sa asigure confidentialitatea datelor despre viata privata, identitatea beneficiarului si despre
conditiile 1n care a fost traficata si a altor informatii, a caror protectie este prevazuta de legislatie;
8) Sa asigure inregistrarea, pastrarea si utilizarea datelor cu caracter personal ale beneficiarilor in
strictd corespundere cu legislatia n vigoare.

9) Sa prezinte rapoarte, date statistice detinute privind activitatile si serviciile prestate
beneficiarilor in conformitate cu legislatia in vigoare.

Sectiunea 2
Drepturile si obligatiile beneficiarului admis in Serviciu

49. Beneficiarul are dreptul la intimitate, viata privata, confidentialitate si tratament cu demnitate,
precum si la:



1) Primirea asistentei, protectiei si sprijinului necesar pentru realizarea obiectivelor din planul
individualizat de servicii;

2) Exprimarea consimtamantului informat privind prelucrarea datelor cu caracter personal si
acordarea serviciilor;

3) Informarea intr-un limbaj simplu si accesibil, in forma scrisa, despre drepturile si obligatiile sale,
precum si despre serviciile oferite, pentru care 1si exprima acordul in scris;

4) Oferirea perioadei de reflectie de 30 de zile, perioada in care este interzisa punerea in executare
a oricarui ordin de expulzare a acestor persoane;

sexuald), a tratamentului inuman si/sau degradant si raportarea acestor actiuni in conditii de siguranta;
6) Participarea activa la luarea deciziilor referitoare la acordarea, modificarea sau incetarea
serviciilor de care beneficiaza;

7) Parasirea serviciului Tnainte de expirarea termenului de asistentd, in baza unei cereri;

8) Solicitarea suspendarii plasamentului, in baza unei cereri scrise;

9) Depunerea de plangeri, sesizari sau sugestii privind calitatea serviciilor, comportamentul
personalului sau conditiile de gazduire, fara teama de represalii;

10) Acces la informatii privind propriul dosar;

11) Mentinerea legaturilor cu familia, rudele apropiate si alte persoane de incredere, dacd acest lucru
nu contravine interesului superior al copilului sau beneficiarului.

50. Beneficiarul Serviciului are urmatoarele obligatii:

1) S& fie responsabil de viata, sdnatatea, siguranta si integritatea copilului/copiii sii pe Intreaga
perioada a sederii in Serviciu;

2) Sa furnizeze informatii corecte, complete si actualizate cu privire la identitatea, situatia familiala,
sociala, medicald si economica, asumandu-si raspunderea pentru veridicitatea acestora, totodata sa
comunice orice modificare intervenita in legatura cu situatia personala;

3) Sa respecte drepturile celorlalti beneficiari si regulile interne de convietuire stabilite Tn cadrul
Serviciului;

4) Sa manifeste o atitudine respectuoasa si responsabild fatd de personalul Serviciului, de ceilalti
beneficiari si de bunurile aflate n dotare;

5) Sa pastreze igiena personald si sa respecte normele igienico-sanitare ale Serviciului;

6) Sa mentind curatenia in camerele de locuit, grupurile sanitare si spatiile comune, efectuand zilnic
igienizarea acestora;

7) Sa contribuie la ingrijirea si personalizarea spatiului locativ, in limitele stabilite de Serviciu;

8) Sa adopte un comportament si o tinutd vestimentard decentd, adecvata mediului de convietuire
comunitar;

9) Sa instiinteze personalul Serviciului despre intentia de a parasi Serviciul, indicand locul si durata
absentei, inclusiv atunci cand este nsotit de copil;

10) Sa paraseasca Serviciul impreuna cu copilul, imediat dupa Incetarea prestarii serviciilor;

11) Sa colaboreze activ cu specialistii pentru atingerea obiectivelor planului individual de asistenta.

CAPITOLUL VII
MANAGEMENTUL SERVICIULUI SI RESURSE UMANE

51. Gestionarea Serviciului este realizatd de catre seful de Serviciu, care asigura buna functionare a
acestuia, conform prevederilor prezentului Regulament — cadru, Standardelor minime de calitate, fisei
de post si altor sarcini atribuite prin ordin institutional.

52. Seful Serviciului organizeaza activitatea personalului, poarta raspundere deplind pentru calitatea
acordarii serviciilor beneficiarilor, administreaza toate bunurile materiale si mijloacele banesti din
gestiune, incheie contracte, elibereaza procuri in conformitate cu legislagia in vigoare.

53.In limitele Tmputernicirilor sale si potrivit legislatiei in vigoare, seful Serviciului emite
ordine/decizii referitoare la activitatea Serviciului, efectueaza controlul asupra executarii lor, aplica
stimulari si sanctiuni disciplinare.



54. Personalul Serviciului este format din personal specializat (asistent social, pedagog social,
psiholog) si personal auxiliar/personal contractual.

55. Personalul lucreaza dupad un program stabilit si isi desfdsoara activitatile in baza prevederilor
prezentului Regulament, standardelor minime de calitate, fiselor de post si altor sarcini atribuite prin
ordin institutional.

56. Fisele de post ale personalului sunt aprobate de seful Serviul, in conformitate cu scopul,
obiectivele Serviciului si standardele minime de calitate, precum si cu prevederile legislatiei.

57. Angajarea personalului se efectueaza prin incheierea unui contract individual de se legalizeaza
prin ordinul/decizia sefului Serviciului.

58. La angajare si ulterior anual, personalul este obligat sa efectueze un examen medical, conform
legislatiei.

59. Pot fi angajate numai persoane fara condamnari penale si fara sanctiuni pentru fapte ce implica
violentd sau neglijarea copiilor, consumul ori distribuirea de substante interzise sau alte fapte
incompatibile cu lucrul cu persoane vulnerabile, care nu se afld in evidenta medicului narcolog sau
psihiatru pentru afectiuni ce le-ar impiedica exercitarea atributiilor.

60. Angajatii Serviciului sunt obligati sa pastreze confidentialitatea informatiilor despre viata
beneficiarilor i familiilor lor, pe care le obtin in timpul exercitarii atributiilor de serviciu, sa nu
pretinda si sa nu primeasca foloase necuvenite pentru munca prestata.

61. Serviciul dispune de un sistem de evaluare, inclusiv a gradului de satisfactie al beneficiarilor,
precum si de supervizare, de management al documentelor, de planificare si raportare periodica.

62. Serviciul detine si aplica o procedurd clard de depunere si examinare a plangerilor, care
garanteaza drepturile angajatilor, beneficiarilor sau, dupa caz, altor persoane interesate. Beneficiarii
s alte persoane au dreptul de a depune plangeri cu privire la calitatea serviciilor, lezarea drepturilor,
incetarea/suspendarea serviciilor sau alte situatii. Persoanele care Tnainteaza plangerea sunt tratate cu
respect, participd la evaluarea situatiei si sunt informate in scris despre rezultatele examinarii.

63. Serviciul aplica proceduri clare de prevenire, identificare, raportare, evaluare si solutionare a
cazurilor de violenta, discriminare, exploatare, hartuire (inclusiv sexuald), neglijare sau tratament
inuman ori degradant fatd de beneficiari si de angajati, care sunt aduse la cunostinta beneficiarilor si
angajatilor. Beneficiarii si angajatii au obligatia de a respecta politica de protectie si de semnala orice
forma de abuz.

Capitolul VIII
PATRIMONIUL SI FINANTAREA SERVICIULUI

64. Prestatorul are statut de persoana juridica publica ori privata dispune de patrimoniu distinct, cont
trezorerial/bancar, stampila, sigiliu, antet si simbolica.

65. Prestatorul dispune de patrimoniu necesar activitatii sale cu drept de proprietate si/sau folosinta,
in functie de modul de dobandire a dreptului respectiv.

66. Prestatorul utilizeaza patrimoniul exclusiv pentru realizarea scopurilor stabilite in statut.

67. Gestionarea patrimoniului se realizeaza, in functie de valoarea acestuia, In modul stabilit de
legislatie si documentele de constituire a Serviciului.



68. Serviciul este finantat din contul mijloacelor financiare ale fondatorului Serviciului, conform
prevederilor legale, precum pot fi sustinute material si financiar §i de catre agenfi economici §i
intreprinzatori In conditiile Legii nr. 1420/2002 cu privire la filantropie si sponsorizare, inclusiv din
donatii, granturi sau din alte surse, conform legislatiei.

69. Prestatorul tine evidenta activitatii sale financiar-economice si prezintd darile de seama
contabile si statistice in modul stabilit de legislatie.

70. Serviciul este prestat in conformitate cu devizul de cheltuieli, aprobat conform legislatiei.
71. Salarizarea personalului Serviciului se efectueaza conform legislatiei.

72. Structura organizatoricd si statele de personal sunt aprobate, conform legislatiei, de catre
fondator conform scopului si obiectivelor acestuia.

73. Dupa incetarea activitatii Serviciului, patrimoniul si bunurile vor fi transmise fondatorului.

Anexa nr. 2
la Hotarirea Guvernului nr. 898/2015

STANDARDELE MINIME DE CALITATE
PENTRU SERVICIUL DE ASISTENTA SI PROTECTIE A VICTIMELOR SI
PREZUMATELOR VICTIME ALE TRAFICULUI DE FIINTE UMANE

CAPITOLUL I
PRINCIPII GENERALE DE FUNCTIONARE

Accesibilitatea la servicii de calitate — standardul 1

1. Serviciul asigurd accesul egal si gratuit pentru categoriile beneficiarilor mentionati in
Regulamentul — cadru cu privire la organizarea si functionarea Serviciului de asistenta si protectie a
victimelor si prezumatelor victime ale traficului de fiinte umane (in continuare — Regulament).
Conditiile de functionare, scopul, obiectivele si continutul Serviciului de asistenta si protectie a
victimelor si prezumatelor victime ale traficului de fiinte umane (in continuare — Serviciu) corespund
necesitatilor beneficiarilor.

2. Rezultatul scontat: Serviciul este accesibil si gratuit pentru toti beneficiarii si asigura acordarea
asistentei adaptate nevoilor individuale ale acestora.

3. Indicatori de realizare:

1) Prestatorul admite beneficiarii in baza procedurii stabilite, conform Regulamentului.

2) Prestatorul ofera servicii conforme prevederilor Regulamentului si, in caz de necesitate, refera
beneficiarul catre alti prestatori/institutii/organizatii, in functie de necesitatile individuale.

3) Prestatorul intreprinde masuri pentru adaptarea conditiilor la necesitdtile beneficiarului si
asigurarea accesului persoanelor cu dizabilitati la servicii.

4) Datele de contact ale Serviciului (numarul de telefon si email) sunt disponibile beneficiarilor,
membrilor familiei acestora, institutiilor si organizatiilor din domeniile medical, juridic, educational
si social.

5) Pentru acordarea serviciilor calificate de asistentd si protectie numarul de angajati se stabileste in
raport cu numarul beneficiarilor admisi in Serviciu.

Informarea si sensibilizarea — standardul 2

4. Prestatorul asigura informarea societatii despre scopul, obiectivele, principiile si gama de servicii
prestate.



5. Rezultatul scontat: In contextul prevenirii fenomenului traficului de fiinte umane beneficiarii
Serviciului si persoanele interesate sunt informati, intr-o limba pe care o inteleg, despre serviciile,
masurile de asistenta si protectie disponibile.

6. Indicatori de realizare:

1) Prestatorul dispune de materiale informationale (panouri, pliante, brosuri), precum si pagina web.
2) Prestatorul elaboreazd si actualizeazad materialele informative conform tipurilor de servicii
prestate, principiile de accesare a serviciilor si categoriile de beneficiari.

3) Prestatorul promoveaza serviciile prestate la nivel national si local, in colaborare cu coordonatorii
echipelor multidisciplinare.

4) Prestatorul desfasoard si participd la evenimente si activitati de informare privind fenomenul
traficului de fiinte umane si drepturile victimelor, impreund cu reprezentantii altor
institutii/organizatii.

5) Informatia este redata intr-un limbaj accesibil.

Abordare individualizata — standardul 3

7. Prestatorul asigurd prestarea serviciilor in conformitate cu particularitatile si necesitétile

independenta si pentru reintegrare in familie si comunitate.

8. Rezultatul scontat: Asistenta realizatd in baza acordului beneficiarului, adaptata la necesitatile
individuale si criteriile de vulnerabilitate, varsta, sex si impactul exploatarii.

9. Indicatori de realizare:

1) Prestatorul Serviciului aplica o metodologie de lucru pentru identificarea si evaluarea necesitatilor
individuale ale beneficiarului.

2) Pachetul de servicii propus este axat pe necesitatile individuale, cu respectarea opiniei persoanei
asistate si deciziilor asumate pentru realizarea planului individualizat de asistenta.

3) Decizia beneficiarului are prioritate si este tratatd cu respect de cétre personalul Serviciului la
elaborarea si implementarea planului individualizat de asistenta.

Abordare multidisciplinara — standardul 4

10. Prestatorul asigura o abordare multidisciplinarda a fiecdrui caz la planificarea si realizarea
interventiilor pentru asigurarea asistentei si protectiei calificate a beneficiarului.

11. Rezultatul scontat: Beneficiarii Serviciului vor avea acces coordonat la sistemul de servicii
sociale, pentru satisfacerea necesitatilor identificate.

12. Indicatori de realizare:

1) Seful Serviciului implica echipa multidisciplinara a Serviciului care colaboreaza la evaluarea si
planificarea interventiilor pentru asigurarea asistentei si protectiei sociale calificate.

2) Activitatile identificate, tipurile de servicii care urmeaza a fi prestate, durata de acordare a acestora
si personalul responsabil sunt reflectate in planul individual de asistenta.

3) Seful Serviciului desemneaza managerul de caz, responsabil pentru elaborarea planului individual
de asistentd. Planul elaborat pentru fiecare beneficiar ulterior se consultd la sedintele ordinare ale
echipei multidisciplinare din cadrul Serviciului.

4) Activitatea echipei multidisciplinare a Serviciului este coordonata la sedintele convocate periodic
sau, in caz de necesitate, de catre Seful Serviciului cu documentarea in procesul-verbal.

Parteneriat — standardul 5

13. Seful Serviciului stabileste parteneriate durabile cu autoritatile publice centrale/locale, organele
de ordine si drept, institutiile medico-sanitare, organizatiile necomerciale, organizatiile internationale



si agentii economici, alti prestatori de servicii implicati In activitatea de prevenire si combatere a
traficului de fiinte umane.

14. Rezultatul scontat: Parteneriate stabilite ce contribuie la intensificarea, diversificarea si
eficientizarea serviciilor oferite beneficiarilor, iar acordurile semnate sunt implementate conform
obiectivelor identificate.

15. Indicatori de realizare:

1) Serviciul stabileste acorduri de colaborare semnate cu diferiti prestatori de servicii, precum si cu
institutii relevante activitatii de asistenta si protectie a beneficiarilor.

2) Beneficiarii primesc servicii suplimentare in baza acordurilor semnate.

3) Beneficiarii sunt referiti catre alte institutii, cu care prestatorul a stabilit relatii de parteneriat.

4) Prestatorul cunoaste si aplicd mecanismul de referire pentru protectia si asistenta victimelor
infractiunilor si a beneficiarilor sistemului de servicii sociale.

5) Seful Serviciului incheie acorduri de colaborare cu Intreprinderea de Stat ,,Servicii Paza”, sau alti
prestatori prestatori specializati, pentru asigurarea protectiei fizice a beneficiarilor, a securitatii
personalului si institutiei.

Participarea si consimtiméantul beneficiarului — standardul 6

16. Prestatorul asigurd implicarea beneficiarilor in evaluarea necesitatilor personale si elaborarea
planului individualizat de asistenta cu identificarea serviciilor ce urmeaza a fi prestate.

17. Rezultatul scontat: Beneficiarul si membrul familiei sale/reprezentantul legal constientizeaza
propria situatie si decid in comun asupra interventiilor ulterioare, participa la luarea deciziilor la toate
etapele prestarii serviciului.

18. Indicatori de realizare:

1) Pentru depasirea situatiei de criza, Prestatorul dispune si aplicd metodologia de motivare a
beneficiarului si implicarea acestuia la elaborarea planului individualizat de asistentd, iar dupa caz,
pentru mobilizarea acestuia si acordarea sustinerii in depdasirea crizei, apeleazd la membrii
familiei/reprezentantul legal.

2) Beneficiarul participa la reevaluarea necesitatilor si revizuirea planului individualizat de asistenta.
3) Prestatorul realizeaza procesul de integrare sociald prin implicarea activa a beneficiarului.

Confidentialitatea informatiei si protectia datelor
cu caracter personal — standardul 7

19. Prestatorul asigurd confidentialitatea si protectia datelor cu caracter personal al beneficiarilor,
datelor cu privire la viata privata si de familie, datelor cu privire la conditiile de traficare si exploatare.

20. Rezultatul scontat: Confidentialitatea si protectia datelor cu caracter personal este asigurata in
conformitate cu prevederile legislatiei, iar operarea cu aceste date se va realiza in exclusivitate in
interesul beneficiarului si cu acordul scris al acestuia.

21. Indicatori de realizare:

1) Personalul Serviciului cunoaste si respecta prevederile legale si regulile privind confidentialitatea
si protectia datelor cu caracter personal.

2) Personalul Serviciului semneazd Declaratia cu privire la confidentialitatea, impartialitatea si
nedezvaluirea datelor cu caracter personal.

3) Beneficiarii, membrii familiilor acestora sau insotitorii autorizati sunt informati despre politica
Serviciului privind asigurarea confidentialitatii si protectiei datelor cu caracter personal si semneaza
Acordul informat al persoanei despre prelucrarea datelor cu caracter personal.

4) Prestatorul dispune de un spatiu separat pentru audiere confidentiala i asigura pastrarea dosarelor
beneficiarilor in conditii de securitate (in spatii special amenajate).

5) Beneficiarul are dreptul de a lua cunostinta de continutul propriului dosar.



6) Informatiile obtinute sunt considerate confidentiale si pot fi transmise In afara institutiei exclusiv
in interesul beneficiarului si cu acordul expres al acestuia.

7) Circulatia datelor cu caracter personal intre institutii si autoritati se realizeaza exclusiv in
conformitate cu legislatia in vigoare privind protectia datelor cu caracter personal.

8) Personalul cunoaste si aplica prevederile legislatiei in vigoare privind protectia datelor cu caracter
personal (Legea nr. 133/2011 si Legea nr. 195/2024) si respectd principiile de confidentialitate si
securitate a informatiilor.

Nediscriminare si respectarea demnitatii benficiarului — standardul 8

22. Prestarea serviciului se realizeaza in conformitate cu principiul drepturilor fundamentale ale
omului si al nediscriminarii, asigurand egalitatea de tratament pentru toti beneficiarii indiferent de
rasd, culoare, sex, origine nationald, etnica sau sociala, statut social, statut la nastere, limba, religie,
cetatenie, opinii politice sau de alta naturd, identitate de gen, orientare sexuala, situatie materiala,
grad si tip de dizabilitate, apartenentd politicd sau orice alt criteriu, si garanteazd respectarea
intimitatii si a dreptului la viata privata si intima a fiecarui beneficiar.

23. Rezultatul scontat: Serviciile de asistentd si protectie prestate sunt accesibile in egala masura
pentru toti beneficiarii, fiind asigurata echitatea si respectarea demnitatii umane.

24. Indicatori de realizare:
1) Personalul Serviciului:

a) presteaza servicii in baza principiului nediscrimindrii si ofera suport adaptat nevoilor
individuale ale beneficiarilor;

b) cunoaste legislatia din domeniu si aplicd metode de lucru in vederea excluderii atitudinilor
discriminatorii, inclusiv excluderea acestora din partea altor beneficiari;

c) respecta deciziile beneficiarului privind demnitatea umana si dreptul la viata privatd si intima.
2) Faptele de discriminare sunt sanctionate prin raspundere disciplinard, civild, contraventionala si
penald, conform legislatiei.

Accesibilitate lingvistica — standardul 9

25. Prestatorul Serviciului asigurd accesul neconditionat al beneficiarilor care nu vorbesc limba de
stat la toate serviciile de asistenta si protectie.

26. Rezultat scontat: Asigurarea accesului egal la masurile de asistentd si prtectie pentru cetatenii
straini victime sau prezumate victime ale traficului de fiinte umane.

27. Indicatori de realizare:

1) Serviciul stabileste parteneriate si mecanisme de colaborare care asigura interpretariatul in limbile
vorbite de beneficiarii strdini, in special pe durata evaludrii initiale, a sedintelor de consiliere si a
procedurilor juridice.

2) Serviciul dispune de materiale informative privind drepturile beneficiarilor, Regulamentul intern
de organizare si functionare a Serviciului, procedurile de plangere, acordul de colaborare, disponibile
cel putin in limbile romana, rusa si engleza.

3) Materialele informative si procedurile esentiale sunt traduse si actualizate periodic, in functie de
necesitatile lingvistice ale beneficiarilor.

CAPITOLUL 11
ORGANIZAREA SI FUNCTIONAREA SERVICIULUI

Localizarea Serviciului — standardul 10

28. Sediul Serviciului este amplasat Intr-o zona accesibila si sigura pentru beneficiari.



29. Rezultatul scontat: Beneficiarii au acces la servicii in conditii de siguranta.

30. Indictori de realizare:

1) Serviciul nu este amplasat in subsoluri, incaperi fara iluminare, inclusiv iluminarea naturala sau
spatiu umed.

2) Serviciul este usor accesibil pentru toti beneficiarii, inclusiv pentru persoanele cu dizabilitati sau
cu nevoi speciale.

3) Serviciul este amplasat in comunitate, astfel Tncat sa asigure accesul beneficiarilor la toate
resursele si infrastructura serviciilor de sanatate, educatie, munca.

4) Serviciul dispune de telefon in functiune (cu linie telefonicd) si acces la internet.

Dotarea Serviciului — standardul 11

31. Prestatorul dispune de spatiu amenajat si dotat pentru desfasurarea activitatii si de autorizatii de
functionare prevazute de legislatie.

32. Rezultatul scontat: Spatiul este amenajat si dotat pentru desfasurarea activitatilor cu incaperi
sigure, accesibile, functionale si confortabile pentru beneficiari si specialistii Serviciului.

33. Indicatori de realizare:

1) Spatiul de care dispune Serviciul este conectat la apeduct, inclusiv apa calda, canalizare,
incalzire, energie electrica, gaze naturale (dupa caz), sisteme de ventilare, iluminare naturala,
telefonie, internet, sistem de supraveghere video, servicii de paza.

2) Prestatorul dispune de autorizatii de functionare necesare.

3) Prestatorul dispune de spatii functionale corespunzatoare necesitatilor beneficiarilor, inclusiv
adaptate persoanelor cu dizabilitati, persoanelor varstnice si copiilor.

4) Serviciul este dotat cu dormitoare, spatii comune, bucatarie, sufragerie, camera de recreere si
odaie de vizita, spatiu de joaca pentru copii, sala de studiu, spatii igienico-sanitare, spalatorie pentru
haine, spatii destinate prestdrii serviciilor de zi, sald de sedinte, precum si arhivd amenajata conform
cerintelor.

5) Seful Serviciului asigurd dotarea spatiilor utilizate pentru prestarea serviciilor cu mobilier si
echipament, corespunzator numarului si necesitatilor beneficiarilor.

6) Serviciul dispune de spatii de lucru separate pentru personal, izolate fonic, conectate la reteaua
Internet si dotate cu mobilier si echipament tehnic corespunzator (masa de birou, scaune, dulapuri,
rafturi, seif, telefon, mobil/fix, computer/laptop, imprimanta, xerox, scanner).

7) Metrajul atribuit pentru amenajarea locului de munci a fiecdrui specialist este de 6 m?;

8) Spatiile de consiliere psihologica sunt amenajate confortabil, astfel incat corespund necesitatilor
beneficiarilor si sa incurajeaza discutiile.

9) Serviciul dispune de mijloc de transport.

10) Serviciul dispune de un panou informativ amplasat la loc vizibil, care contine programul de
lucru, lista specialistilor, datele de contact, telefoane de urgentd si informatii utile privind serviciile
disponibile.

11) Spatiile interne ale Serviciului asigurd conditii de protectie a beneficiarilor de orice traumatizare:
securitatea prizelor, colturilor ascutite ale mobilierului, geamurilor, balcoanelor, scarilor etc.

12) Serviciul dispune de panouri informative privind evacuarea de urgenta, in caz de incendiu sau
cutremur.

13) Blocul alimentar este amplasat si amenajat conform regulilor sanitaro-igienice.

14) Spalatoria este dotatd cu masini automate de spalat si uscat, cu fier de cdlcat si mese pentru
netezit, la care au acces beneficiarii. Fiecare beneficiar este responsabil de spalarea, célcarea si
ingrijirea rufelor personale.

15) Spatiul amenajat pentru izolator este amplasat la parter, cu iesire separati. In componenta
izolatorului se include: grupul sanitar, care constd din veceu si baie; salonul si ecluza intre salon si
coridor. Salonul trebuie s aiba turla si antreu din afara pentru bolnavi. Izolatorul este dotat cu pat
pentru mama, pat pentru copii, scaun, noptiera, masa de infasat, cos pentru lenjerie.

16) Serviciul dispune de incaperi pentru servicii de sanatate, conform genului si volumului de



asistentd medicala acordata in corespundere cu cerintele Regulamentului sanitar privind conditiile de
igiend pentru institugiile medico-sanitare, aprobat prin Hotarirea Guvernului nr. 663/2010.

17) Prestatorul va respecta cerintele actelor normative ale Ministerului Sanatatii in domeniul
controlului infectiilor, totodata, va asigura detectarea cazurilor de boli transmisibile, masurilor in
domeniul sandtatii publice si notificarea sistemului de supraveghere epidemiologicd, conform
procedurilor aprobate de Ministerul Sanatatii.

Amenajarea spatiilor igienico-sanitare - standardul 12

34. Serviciul dispune de spatii igienico-sanitare suficiente, accesibile, functionale, sigure si
confortabile.

35. Rezultat scontat: Serviciul asigura beneficiarilor facilitati pentru spalarea mainilor, bai, dusuri,
WC-uri accesibile, separate in functie de sex.

36. Indicatori de realizare:

1) Serviciul este dotat cu blocuri sanitare (toaleta si lavoar) si dusuri, prevazute cu instalatii sanitare
functionale, inclusiv sdpun, cu incuietori interioare si iluminare adecvata, precum si cu alte produse
necesare pentru igiend; cel putin una dintre bai fiind adaptata pentru beneficiarii cu dizabilitati.

2) Serviciul dispune de grupuri sanitare separate pentru personal.

3) Spatiile igienico-sanitare sunt asigurate cu apa rece, calda si sapun.

4) Instalatiile electrice din bai sunt izolate.

5) Materialele utilizate la amenajarea grupurilor sanitare sunt selectate astfel ncat sa permita
intretinerea si igienizarea.

6) Serviciul detine un spatiu special pentru depozitarea materialelor igienico-sanitare.

7) Spatiul igienico-sanitar asigura intimitatea si accesul in siguranta.

8) Grupurile sanitare sunt curdfate si igienizate zilnic de catre personalul de deservire.

9) Beneficiarii sunt informati si instruiti privind igiena personala si gestionarea deseurilor.

CAPITOLUL II1
TIPOLOGIA ASISTENTEI SI PROTECTIEI BENEFICIARILOR
OFERITA IN CADRUL SERVICIULUI

Admiterea beneficiarului — standardul 13

37. Admiterea in Serviciu se realizeaza in baza solicitarii directe a beneficiarului si/sau in baza fisei
de sesizare/referire efectuatd de autoritatile sau organizatiile participante la Mecanismul national de
referire.

38. Rezultatul scontat: Beneficiarii acceseaza servicii de zi si servicii de plasament temporar.

39. Indicatori de realizare:

1) Organizatiile participante la Mecanismul national de referire identificd si referd in baza unui
demers beneficiarii la servicii specializate, in conformitate cu prevederile actelor normative aprobate.
2)in cazurile de urgentd pentru plasamentul temporar demersul se prezinti din partea
organizatiei/institutiei, In termen de trei zile lucratoare din momentul admiterii beneficiarului in
plasament.

3) La admitere, se acordd prioritate cazurilor cu urgentd sau risc iminent de violentd, exploatare
sexuald, revictimizare sau persoane cu dizabilitati.

4) La admitere, beneficiarul, familia acestuia sau alti insotitori autorizati sunt informati, conform
necesitatilor, despre drepturi/obligatii si semneaza Acordul de colaborare.

5) Beneficiarii au acces la tot spectrul de servicii specializate conform necesitatilor individuale.

Managementul de caz - standardul 14

40. Prestatorul asigura managementul de caz al fiecarui beneficiar prin planificarea, coordonarea,



monitorizarea si evaluarea serviciilor oferite, pentru a rdspunde nevoilor individuale ale acestuia.

41. Rezultatul scontat: Managerul de caz actioneazd in corespundere cu etica si responsabilitatile
profesionale, in interesele beneficiarului si in corespundere cu procedurile operationale de interventie,
aprobate la nivel de entitate.

42. Indicatori de realizare:

1) Fiecare beneficiar admis are desemnat un manager de caz, care coordoneaza procesul de
interventie, monitorizeaza activitatile altor specialisti si asigura evaluarea periodica a progresului.

2) Managerul de caz Intocmeste si actualizeaza planul individual de asistentd in colaborare cu
beneficiarul; toate interventiile pe caz sunt coordonate cu beneficiarul si in acord cu decizia sa.

3) Planul individualizat de asistentd este revizuit lunar sau ori de cate ori este necesar, pentru a fi
adaptat la nevoile sociale nou-aparute. In proces este implicat membrii echipei multidisciplinare a
Serviciului.

4) Managerul de caz asigura monitorizarea post-interventie a beneficiarilor pentru 12 luni de la
incheierea cazului.

5) Managerul de caz colaboreaza cu organul teritorial de asistentd sociald, echipa multidisciplinara
si alte institutii implicate in asistenta si protectia beneficiarului, asigurand continuitatea si calitatea
serviciilor.

6) Asistentul social comunitar monitorizeaza procesul de reintegrare si raporteaza lunar progresul
beneficiarului catre structura teritoriald de asistentd sociald si catre Serviciu/managerul de caz la
Serviciului.

7) Fiecare beneficiar dispune de un dosar care va contine:

a) cererea/demersul de solicitare 1n serviciu;

b) copia de pe actul de identitate, dupa caz, copia de pe certificatul de invaliditate;

c) acordul de colaborare incheiat intre beneficiar si Prestatorul Serviciului;

d) consimtamantul beneficiarului Serviciului privind prelucrarea datelor cu caracter persoanal;

e) chestionarul A de identificare a victimei traficului de fiinte umane;

f) formularele de evaluare a riscurilor si situatiei;

g) documentatia specificd managementului de caz (Evaluarea initiald - in termen de 24 de ore de
la admitere; evaluarea complexa — in termen de 5 zile de la admitere; planul individualizat de asistenta
in termen de 3 zile de la data intocmirii evaludrii complexe; rapoartele de monitorizare si nevoile de
revizuire a interventiilor; planul individualizat de asistentd reevaluat; decizia de plasament;extrase
din procesul-verbal al sedintelor echipei multidisciplinare a Serviciului etc.);

h) notele informative cu privire la actiunile intreprinse asupra cazului beneficiarului de catre
specialistii Serviciului (psithologul, asistentul social, asistentul medical, juristul);

1) raportul de inchidere a cazului;

j) copiile documentatiei aferente cazului (demersuri de referire catre autoritati, decizii specifice
pe caz, etc.)

k) alte documente, 1n caz de necesitate.

Transferul, suspendarea sau incetarea prestarii serviciilor — standardul 15

43. Prestatorul detine si aplicd procedura privind transferul, suspendarea sau incetarea prestarii
serviciilor conform Regulamentului.

44. Rezultatul scontat: Transferul, suspendarea sau incetarea prestarii serviciilor se realizeaza in
conditii de siguranta pentru beneficiar.

45. Indicatori de realizare:

1) Decizia de transferare, suspendare, incetare a prestarii serviciilor este adusd in prealabil la
cunostinta beneficiarului Intr-un mod accesibil.

2) Beneficiarul este informat in scris despre transferul, suspendarea sau Incetarea prestarii serviciilor.
3) La dosarul beneficiarului se anexeaza ordinul/decizia cu privire la transferul, suspendarea sau
incetarea prestarii Serviciului, care va include motivele decizie si dupa caz, destinatia plecarii



beneficiarului.

4) Managerul de caz informeaza 1n scris familia beneficiarului si/sau reprezentantul legal, precum si
serviciul de asistentd sociala comunitard de la locul de trai, despre transferul, suspendarea sau
incetarea prestarii serviciului, in vederea asigurdrii monitorizarii situatiei beneficiarului.

5) Dosarul beneficiarului se arhiveaza la nivelul Serviciului.

Servicii de plasament temporar — standardul 16

46. Prestatorul asigura fiecarui beneficiar un spatiu sigur si protejat adaptat nevoilor individuale, pe
durata plasamenului.

47. Rezultatul scontat: Beneficiarii dispun de plasament temporar sigur si adaptat nevoilor
individuale.

48. Indicatori de realizare:

1) Spatiile dedicate consilierii sunt amenajate astfel incat sd ofere un mediu confortabil, care
raspunde nevoilor beneficiarilor si faciliteaza desfasurarea discutiilor.

2) Beneficiarii Serviciului sunt asigurati cu locuri de plasament si cu minimul necesar de trai;

3) Spatiul pentru plasamentul beneficiarilor este comun, in cazul cuplului parinte-copil/copii -
individual, utilat in conformitate cu necesitatile adultului si ale copilului: mobilier, pat pentru aduli,
patut pentru copil, noptierd, dulap pentru haine, scaun; Camerele comune vor dispune de la 2 pana la
maximum 4-5 locuri cu un spatiu de cel putin 6 m? pentru fiecare persoani, iar odiile pentru cuplul
pirinte-copil/copii — de maximum 4 locuri cu un spatiu de cel putin 20 m>.

4) Dormitoarele/camerele personale sunt amenajate astfel incat si previna riscul de accidente. In
dormitoare este asiguratd: ventilarea, securizarea ferestrelor, securizarea instalatiilor electrice,
utilizarea de materiale antiderapante pentru pardoseala, fixarea cablurilor in afara drumului de acces
obisnuit, etc.; Securizarea usilor cu sisteme de inchidere accesibile beneficiarilor, dar si personalului,
in caz de urgenta.

5) Dormitoarele sunt mentinute de catre beneficiari curate In permanenta.

6) Fiecare beneficiar dispune de lenjerie de pat, plapume si alte obiecte dupa necesitate, conform
timpului de afara, curate si in stare bund, astfel incét sa se asigure un minim de confort si conditii de
igiend. Lenjeria de pat se schimba ori de cate ori este nevoie, dar nu mai rar de o data pe saptdmana.
7) Beneficiarii pastreaza imbricimintea personala in conditii de siguranta si igiena. In cazurile in
care igiena sau securitatea o impun, personalul Serviciului dispune ca imbracamintea personala sa fie
spalata, dezinfectata si/sau depozitata intr-un loc special amenajat.

8) Beneficiarii dispun de alimentatie, apd potabila, imbracaminte si incaltdminte, medicamente si
produse igienico-sanitare/consumabile de primd necesitate in conformitate cu prevederile Hotararii
Guvernului nr. 520/2006 privind aprobarea Normelor de cheltuieli in bani pentru intretinerea
persoanelor cazate in institutiile sociale.

9) Fiecare beneficiar dispune de un spatiu personal ce se poate incuia (noptierd, sertar etc.) pentru
depozitarea lucrurilor personale, a banilor si a bunurilor de valoare, fiind responsabil de acestea.

Servicii de zi — standardul 17

49. Prestatorul ofera servicii de zi care includ informarea si consilierea gratuita a beneficiarilor
privind riscurile traficului de fiinte umane, drepturile de protectie si asistenta, precum si suport in
depasirea situatiilor de dificultate.

50. Rezultatul scontat: Beneficiarii obtin sprijinul necesar pentru depasirea situatiilor de dificultate,
prevenirea revictimizarii si dezvoltarea capacitdtilor de integrare/reintegrare sociald, familiald si
profesionala.

51. Indicatori de realizare:

1) Prestatorul ca urmare a evaludrii initiale si complexe identifica necesitatile beneficiarului pentru
includerea 1n servicii de zi.

2) Spatiile dedicate consilierii sunt amenajate astfel incat sa ofere un mediu confortabil, care rdspunde



nevoilor beneficiarilor si faciliteazd desfasurarea discutiilor.
Serviciul de consiliere informationala — standarul 18

52. Prestatorul asigura informarea beneficiarilor despre drepturile, serviciile disponibile si
modalitatile de acces la acestea.

53. Rezultatul scontat: Beneficiarii primesc informatiile necesare pentru a lua decizii informate
privind protectia si accesul la servicii specializate, prevenind situatiile de dificultate si revictimizarea.

54. Indicatori de realizare:

1) Personalul serviciului informeaza beneficiarii despre serviciile oferite in cadrul Serviciului,
precum si despre alte servicii de suport disponibile si despre drepturile de care pot beneficia.

2) Informatiile sunt furnizate intr-un limbaj clar si accesibil, adaptat nivelului de dezvoltare
intelectuald, nivelului de educatie, inclusiv pentru persoanele cu dizabilitati sau cetdteni straini.

3) Sesiunile de consiliere informationala se desfisoara in spatii adecvate, care asigura
confidentialitate si faciliteaza intelegerea informatiilor de catre beneficiari.

Servicii de consiliere psihologica — standardul 19
55. Prestatorul ofera servicii de consiliere psihologica.

56. Rezultatul scontat: Serviciile de consiliere psihologica sunt oferite de catre psiholog pentru
reabilitarea psihologica, depasirea situatiilor de criza si a dificultatilor emotionale, restabilirea si
dezvoltarea abilitatilor de comunicare, precum si refacerea contactelor sociale in familie si
comunitate.

57. Indicatori de realizare:

1) Specialistii din cadrul Serviciului presteaza servicii de consiliere psihologicd in baza unor
obiective clare, stabilite in comun cu beneficiarii, Tn urma evaluarii starii psihologice a acestora.

2) In cazul identificarii, in urma evaludrii starii psihologice a beneficiarilor, a unor probleme de
sandtate mintald, beneficiarul este referit catre servicii de tratament specializat corespunzator.

3) Serviciile de consiliere psihologica individuala se organizeaza intr-un spatiu amenajat confortabil
pentru a incuraja discutiile dintre beneficiar si specialist.

4) Consilierea se desfasoara cu respectarea intimitatii beneficiarului, pentru a i se asigura confort si
incredere. In caz de necesitate, se recomanda servicii de consiliere psihologica de grup.

5) Serviciul de consiliere psihologicd In grup se organizeaza intr-un spatiu securizat, cu destinatie
speciald, amenajat confortabil, pentru a incuraja discutiile dintre beneficiari si psiholog.

6) Pentru fiecare beneficiar va fi intocmit raportul de consiliere psihologica, care se va anexa la
dosarul beneficiarului.

Servicii de consiliere juridica primara — standardul 20
58. Prestatorul oferd beneficiarilor admisi in Serviciu consiliere juridica primara.

59. Rezultatul scontat: Beneficiarii Serviciului vor beneficia de consiliere si suport logistic in
procesul de documentare, restabilire a documentelor, informare privind cadrul legal care asigura
protectia imediata sau ulterioard in cazul traficului de fiinte umane, cadrul legal ce reglementeaza
casatoria si divortul, drepturile parintesti, asigurarea medicald si sociald, migratia si consecintele
acesteia in tara de destinatie. In cazul necesititilor de acordare a asistentei juridice calificate in
cauzele penale, civile, beneficiarul este referit citre servicii de asistenta juridica garantata de stat sau,
dupa caz, la alte institutii, organizatii competente pentru a satisface aceste necesitati.

60. Indicatori de realizare:
1) Serviciile de asistenta juridicd se organizeaza intr-un spatiu separat, amenajat confortabil pentru
beneficiar, pentru a predispune la sinceritate si incredere



2) Consilierea juridica se axeaza pe informarea beneficiarului privind drepturile acestuia in procedura
penala, inclusiv dreptul la compensarea prejudiciilor, posibilitatea exonerarii de raspundere penala
pentru infractiunile savarsite de victima in legatura cu aceasta calitate procesuala.

3) Juristul Serviciului refera beneficiarul la avocati care vor reprezenta interesele in cadrul
procedurilor penale, contraventionale sau civile.

4) Interventiile juristului Serviciului se anexeaza la dosarul beneficiarului.

Serviciul de acompaniere al beneficiarilor — standardul 21

61. Serviciul asigurd sprijin personalizat si continuu pentru accesul beneficiarilor la drepturi si
servicii.

62. Rezultatul scontat: Beneficiarii primesc suport coordonat si sigur, care le permite sa acceseze
servicii medicale, juridice, sociale si educationale, precum si procedurile instantelor de judecata, intr-
un mod sigur si protejat.

63. Indicatori de realizare:

1) Beneficiarul este 1nsotit la institutiile relevante (politie, instante de judecata, spitale, servicii sociale
si educationale).

2) Beneficiarul primeste suport in completarea actelor si obtinerea documentelor necesare.

3) Serviciul faciliteaza accesul beneficiarului la servicii medicale si juridice.

4) Beneficiarul beneficiaza de suport emotional pe parcursul interactiunilor cu autoritatile.

5) Situatia beneficiarului este monitorizata si sunt intreprinse masuri pentru prevenirea revictimizarii.

Servicii de asistenta sociala si reintegrare — standardul 22

64. Prestatorul ofera beneficiarilor asistentd sociald si sprijin pentru reintegrarea in familie si/sau
comunitate, printr-un suport individualizat care vizeaza identificarea si solutionarea nevoilor sociale,
accesul la servicii si prestatii sociale, precum si pregatirea pentru integrarea socio-familiald si
profesionala.

65. Rezultatul scontat: Beneficiarii sunt sprijiniti sa depdseasca dificultétile de ordin social si sa se
reintegreze cu succes in familie si comunitate.

66. Indicatori de realizare:
1) Specialistii Serviciului;

a) conlucreaza cu familia beneficiarului/reprezentantul legal pentru a crea un mediu favorabil si
sigur pentru incluziunea sociald a acestuia;

b) analizeaza din momentul acordarii asistentei toate posibilitatile de reintegrare n familie si/sau
in comunitate a beneficiarului;

c) colaboreaza cu asistentul social comunitar in vederea facilitarii accesului beneficiarului la
servicii si prestatii sociale conform statutului si gradului de vulnerabilitate;

2) Beneficiarul este informat si implicat in procesul de reintegrare in familie si/sau in comunitate.
3) Managerul de caz este in drept sa:

a) organizeze vizite si intdlniri cu familia biologica si/sau extinsa, cu asistentii sociali comunitari
si alti membri ai echipei multidisciplinare pentru monitorizarea sau evaluarea initiald a posibilitatilor
de integrare socio-familiala;

b) contribuie la stabilirea relatiilor cu coordonatorul echipei multidisciplinare teritoriale pentru
a oferi In continuare asistentd in aplicarea masurilor de protectie si la stabilirea relatiilor cu familia
biologica sau extinsa;

c) conlucreze cu Agentia Nationala pentru Ocuparea Fortei de Munca si subdiviziunile teritoriale
de ocupare a fortei de munca in vederea informarii beneficiarilor despre drepturile si masurile de
(re)integrare pe piata muncii, in conformitate cu prevederile Legii nr. 105/2018 privind promovarea
ocupdrii fortei de munca si asigurarea de somaj, precum si cu alte acte normative si metodologii
aprobate in domeniu;

d) conlucreze cu angajatorii in vederea incadrarii n campul muncii si urmarea cursurilor de



(re)calificare profesionala;

e) stabileasca contacte cu institutiile de invafamant pentru continuarea studiilor beneficiarului si
ale copiilor acestuia, dupa caz;

f) conlucreze cu autoritatile administratiei publice locale in vederea oferirii suportului in
identificarea unui loc de trai al beneficiarului, care a fost in plasament temporar;

g) toate interventiile sociale sunt documentate in dosarul beneficiarului, cu evidentierea
progreselor inregistrate.

Servicii de sanatate — standardul 23

67. Prestatorul asigura conditii adecvate pentru mentinerea sanatétii fizice si mentale a beneficiarului,
precum si formarea unui mod sdnatos de viatd (sport, dieta, igienad personald), educarea si ingrijirea
copilului, dupa caz.

68. Rezultatul scontat: Beneficiarilor le este asigurat dreptul la sdnatate conform standardelor de
calitate.

69. Indicatori de realizare:

1) Personalul medical consultd beneficiarul la admiterea acestuia in cadrul Serviciului.

2) Serviciile de asistentd medicald primard si specializatd, in caz de necesitate, sunt oferite
beneficiarilor in institutii medico-sanitare teritoriale, in corespundere cu prevederile actelor
normative in vigoare.

3) Asistenta medicala de urgentd, in caz de necesitate, se acorda de serviciile de asistentd medicala
urgenta prespitaliceasca.

4) Prestatorul asigurd suport prin parteneriate cu specialisti sau cu organizatii specializate, in situatii
de infectare/tratament HIV/SIDA si sdnatate reproductiva.

5) Beneficiarii admisi in regim de urgenta si persoanele care manifestd semne de imbolndvire acuta,
sunt plasati in Serviciu prin izolator, unde are loc examinarea si supravegherea medicald initiala,
tratarea pediculozei si scabiei, precum si izolarea acestora in perioada de examinare medicala.

6) Serviciul dispune:

a) de personal medical (medic sau asistentd medicald), care oferd asistentd medicald de tip
profilactic (promoveaza un mod sdnatos de viata, inclusiv alimentatia echilibrata si activitatea fizicd),
supravegheaza administrarea tratamentului prescris de catre personalul medical din institutiile
medico-sanitare si acorda primului ajutor in caz de urgentd;

b) de proceduri clare pentru inregistrarea, depozitarea, distribuirea $i administrarea
medicamentelor, precum si pentru gestionarea deseurilor medicale, bazate pe prevederile actelor
normative in vigoare;

c) de trusd medicald pentru starile de urgenta, care este pastrata in siguranta;

7) Inholurile si coridoarele Serviciului sunt afisate numerele de telefon ale persoanelor si serviciilor
de contact pentru cazurile de urgenta.

Servicii de asistenta la obtinerea
deprinderilor de viata independenta — standardul 24

70. Prestatorul asigura consolidarea cunostintelor beneficiarilor cu privire la obtinerea deprinderilor
de viata independenta.

71. Rezultatul scontat: Beneficiarii Serviciului vor obtine cunostinte cu privire la deprinderi de viata
independenta, gestionarea resurselor financiare si bugetului familiei, planificarea veniturilor
corespunzator propriilor necesitati, utilizarea serviciilor bancare si dezvoltarea personalitatii
independente.

72. Indicatori de realizare:
1) Prestatorul va organiza sesiuni de informare a beneficiarilor cu referire la procedurile existente
privind utilizarea serviciilor bancare.



2) Beneficiarii vor obtine cunostinte cu privire la programele de deprinderi de viatd, planificarea
veniturilor, elaborarea unui buget familial si gestionarea resurselor financiare.

3) Serviciul contine activitati pentru pregatirea beneficiarului pentru o viatd independenta. Managerul
de caz oferd recomandari si asistentd pentru prepararea hranei, procurarea alimentelor, pregatirea
hranei pentru copil.

Alimentatia — standardul 25

73. Prestatorul asigurd beneficiarilor hrana zilnicd, conform nevoilor acestora, cu respectarea
normelor legale 1n vigoare si dispune de conditii si spatiu destinat prepararii si/sau servirii bucatelor.

74. Rezultatul scontat: Beneficiarii admisi in cadrul Serviciului vor beneficia de bunuri si conditii
pentru servirea unei alimentatii sandtoase.

75. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul asigurd fiecdrui beneficiar plasat temporar in institutie hrana in corespundere cu
normele aprobate pentru persoanele cazate in institutiile sociale de toate tipurile si nivelurile.

2) Prestatorul dispune de spatiu dotat corespunzator pentru prepararea hranei, pastrarea alimentelor
si spalarea veselei.

3) Prestatorul dispune de incdpere confortabila si mobilatd cu mese si scaune destinate servirii
bucatelor.

4) Servirea mesei in dormitoare se practicd numai pentru persoanele a caror stare de sandtate nu
permite deplasarea acestora sau au nevoie de ajutor pentru hranire si hidratare.

5) Prestatorul Serviciului afiseaza meniul zilnic In locuri vizibile si accesibile pentru beneficiarisi
asigura cel putin trei mese pe zi.

6) Pentru asigurarea unei alimentatii echilibrate si sanatoase normele la produsele alimentare se pot
majora din contul finantarii suplimentare oferite de parteneri sau donatori.

7) Beneficiarii contribuie la mentinerea curdteniei in toate spatiile de preparare, servire si
depozitare a hranei.

8) Prestatorul informeaza beneficiarii privind modul de gestionare a deseurilor alimentare si
menajere si asigura plasarea acestora In spatii special amenajate.

Servicii de agrement pentru copii — standardul 26
76. Prestatorul asigura copiilor, beneficiarilor servicii de agrement.

77. Rezultatul scontat: Serviciul dispune de un program de activitati de agrement pentru copii,
pentru a asigura parintilor posibilitatea de a primi consiliere necesare si de a planifica activitati cu
managerul de caz.

78. Indicatori de realizare:

1) Personalul Serviciului elaboreazd programul activitatilor recreative si de socializare, inclusiv a
perioadelor de somn si odihna, tindnd cont de preferintele si particularitatile fiecarui copil, pe
perioada aflarii in Serviciu.

2) Psihologul/psihopedagogul Serviciului, in comun cu voluntarii, ofera copiilor activitati de invatare
prin jocuri.

3) Copiii, potrivit varstei si gradului de maturitate, precum si pdrintii sunt informati asupra
oportunitatilor recreative si de socializare promovate de catre Serviciu, precum si asupra modului in
care pot fi sprijiniti pentru a participa la acestea.

Activitati de ergoterapie — standardul 27
79. Prestatorul organizeaza activitati de ergoterapie pentru beneficiarii interesati in aceasta activitate.

80. Rezultatul scontat: Beneficiarii Serviciului sunt antrenati 1n activitati de ergoterapie creational-



educative si de petrecere a timpului liber, in scopul depasirii situatiei depresive si de realizare maxima
a Increderii 1n sine, participarii active la viata.

81. Indicatori de realizare:

1) Prestatorul angajeaza un instructor de ergoterapie, ca urmare a necesitatilor identificate ale
beneficiarilor.

2) Serviciul dispune de programe de ergoterapie (cerc de lucru manual, crosetat, cusut, confectionare
a jucdriilor, pregitire manuala a cartilor postale, felicitarilor pentru sarbétori, confectionare a
bijuteriilor).

3) Prestatorul va planifica resursele financiare necesare pentru procurarea materialelor privind
realizarea programelor de ergoterapie.

CAPITOLUL IV
MANAGEMENTUL RESURSELOR UMANE SI PLANIFICAREA ACTIVITATII
SERVICIULUI

Managementul Serviciului — standardul 28

82. Serviciul este condus de un director (manager) numit in functie si eliberat din functie in conditiile
legii.

83. Rezultatul scontat: Seful Serviciului are calificarea, competenta si experienta necesara pentru a
asigura un management de calitate.

84. Indicatorii de realizare:

1) Serviciul este condus de o persoana cu studii superioare in unul dintre domeniile de formare
profesionald/specialitati: asistentd sociala, sociologie, psihologie, pedagogie, psihopedagogie,
medicina, drept, stiinte economice si alte domenii conexe, cu vechime in munca de cel putin 3 ani.
2) Angajarea sefului Serviciului se efectueaza conform legislatiei.

3) Directorul Serviciului organizeaza activitatea personalului, poartd raspundere deplind pentru
calitatea intretinerii beneficiarilor, administreazd toate bunurile materiale si mijloacele banesti
transmise in folosinta, incheie contracte, elibereaza procuri in conformitate cu legislatia.

4) In limitele imputernicirilor sale si potrivit legislatiei, directorul emite ordine si dispozitii
referitoare la activitatea Serviciului, efectueaza controlul asupra executdrii lor, aplicd stimuldri si
sanctiuni disciplinare.

5) Directorul Serviciului are dreptul sa primeasca bunuri materiale conform legislatiei, sa stabileasca
parteneriate de colaborare cu organizatiile necomerciale nationale/internationale, agenti economici
etc., sd colaboreze cu alte institutii de profil in scopul schimbului de experientd si dezvoltarii
capacitatilor profesionale.

Structura si calificarea personalului — standardul 29

85. Personalul Serviciului dispune de abilitati profesionale de comunicare, manifestd toleranta si
disponibilitate de suport pentru asistenta oferitd beneficiarilor si familiilor acestora, in contextul
respectarii drepturilor omului.

86. Rezultatul scontat: Serviciul dispune de o structura de personal cu specialisti instruiti in
concordanta cu scopul, obiectivele si profilul beneficiarilor.

87. Indicatori de realizare:

1) Personalul Serviciului este constituit din specialisti fara antecedente penale, cu experientda in
domeniul de actiune: personal administrativ, personal cu calificari in domeniul asistentei sociale,
psihologic, psihopedagogic, juridic, medical si personal auxiliar.

2) Angajarea personalului se efectueaza prin incheierea In forma scrisa a unui contract individual de
munca, sau prestare servicii §i se legalizeaza prin ordinul/decizia sefului Serviciului, emis in baza



contractului.

3) Personalul Serviciului este avertizat, contra semnatura, despre pdstrarea confidentialitatii
informatiilor privind viata beneficiarilor si familiilor lor, pe care le obtin in timpul exercitarii
atributiilor de serviciu, precum si sa nu pretinda si sa nu primeasca foloase necuvenite pentru munca
prestata.

4) Fiecare specialist din cadrul Serviciului dispune de fisa postului in care sunt prevazute rolul si
responsabilitatile lui, fiind obligat s cunoasca si sa respecte prevederile din aceasta. Seful Serviciului
revizuieste, periodic, fisele de post, in functie de modificarile in politicile din domeniul prevenirii si
combaterii traficului de fiinte umane si de mecanismele aprobate pentru prestarea serviciilor adresate
tipului respectiv de beneficiari.

Formarea, supervizarea si evaluarea personalului — standardul 30

88. Prestatorul planifica formarea initiala si continud a personalului, asigura supervizarea si evaluarea
periodica a competentelor profesionale.

89. Rezultatul scontat: Consolidarea competentelor profesionale ale specialistilor contribuie la
imbunatatirea calitatii serviciilor gi gestionarea eficientd a sarcinilor.

90. Indicatori de realizare:

1) Personalul beneficiazd de formare initiala de specialitate, in conformitate cu domeniul de
activitate al Serviciului.

2) Personalul participa anual la programe de formare continud cu o durata de cel putin 40 de ore; in
cadrul formarii se organizeazd activitati de prevenire si diminuare a sindromului de epuizare
profesionala.

3) Programele de formare continud includ sesiuni privind abordarea specifica a diferitelor categorii
de beneficiari, precum persoane cu dizabilitdti, varstnici, strdini, reprezentanti ai minoritatilor etnice
si alte vulnerabilitati.

4) Personalul Serviciului participa la seminare, ateliere de lucru, conferinte nationale si
internationale, sesiuni de comunicari stiintifice.

5) Seful Serviciului este responsabil de elaborarea si realizarea planului de formare continud a
personalului, inclusiv planificarea mijloacelor financiare pentru cursurile de formare.

6) Prestatorul organizeaza lunar sedinte de supervizare profesionala, individuale sau de grup, care
se protocoleaza. Supervizarea vizeaza metodele aplicate, cazurile dificile, schimbul de experienta,
starea emotionala si coeziunea echipei.

7) Evaluarea competentelor profesionale ale angajatilor se realizeaza anual, in baza indicatorilor de
performanta.

Integritate — standardul 31

91. Prestatorul desfasoard activitatea sa respectand principiile de integritate, transparenta si
corectitudine, in toate deciziile si procesele operationale, inclusiv gestionarea resurselor si relatia cu
beneficiarii si partenerii.

92. Rezultatul scontat: Serviciul functioneaza intr-un mod transparent si responsabil, prevenind
conflictele de interese, favoritismul si abuzurile de putere.

93. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul dispune de proceduri interne privind integritatea si prevenirea conflictelor de interese,
care definesc clar limitele relatiilor profesionale cu beneficiarii si interzic relatiile personale,
financiare sau de orice alta natura care pot genera conflicte.

2) Angajatii Serviciului cunosc si respectd normele de integritate, aplicand principiile de
corectitudine in toate activitatile profesionale.

3) Prestatorul asigurd instruirea angajatilor (cel putin o datd la doi ani) privind indentificarea si
gestionarea conflictelor de interese, promovarii integritatii si eticii profesionale.



4) Personalul cu functii de decizie sau de gestionare a resurselor depune anual o Declaratie pe
proprie raspundere privind conflictul de interese, care este inregistrata intr-un registru intern.

5) Instituirea unui mecanism intern de raportare (anonimd, dacd este necesar) a suspiciunilor de
incalcare a integritatii sau de conflict de interese, cu obligatia de investigare si aplicare a sanctiunilor
disciplinare.

6) Toate deciziile si gestionarea resurselor sunt documentate, transparente si auditate periodic,
asigurand responsabilitatea si trasabilitatea.

Protectia impotriva violentei, discrimindrii, exploatarii, hartuirii (inclusiv sexuali),
neglijarii, tratamentului inuman si/sau degradant — standardul 32

94. Prestatorul asigura protectia beneficiarilor si angajatilor impotriva oricarei forme de violenta,
discriminare, exploatare, hartuire (inclusiv sexuald), neglijare, tratament inuman si/sau degradant,
aplicand un sistem de reguli si proceduri de prevenire, inregistrare si solutionare de astfel de cazuri.

95. Rezultatul scontat: Beneficiarii si angajatii sunt protejati impotriva violentei, discriminarii,

.....

96. Indicatori de realizare:

1) Prestatorul dispune proceduri si mecanisme interne pentru prevenirea, identificarea, semnalarea,
evaluarea si solutionarea suspiciunilor sau acuzatiilor de violenta, discriminare, exploatare, hartuire
(inclusiv sexuald), neglijare, tratament inuman si/sau degradant, precum si pentru asigurarea
protectiei beneficiarilor.

2) Beneficiarii sunt informati despre procedurile de prevenire, identificare, semnalare, evaluare si
solutionare a suspiciunilor sau acuzatiilor, precum si despre masurile de protectie impotriva violentei,
degradant.

3) Persoanele (personalul Serviciului, membrii familiei beneficiarului, membrii comunitatii,
persoanele imputernicite, beneficiarii) sunt obligate sd denunte in cazul in care:

a) banuiesc producerea unui act de violentd, discriminare, exploatare, hartuire (inclusiv sexuald),
neglijare, tratament inuman si/sau degradant;

b) sunt martori unui asemenea act;

c) suntinformati despre sau le sunt confirmate careva acte de violentd, discriminare, exploatare,
hértuire (inclusiv sexuald), neglijare, tratament inuman si/sau degradant fata de un beneficiar;

d) considera ca o persoana este victima a violentei, discrimindrii, exploatarii, hartuirii (inclusiv
4) Seful Serviciului:

a) 1a masuri imediate de protectie si asistentd necesare beneficiarului;

b) aplicd sanctiuni personalului care aplicd violenta, discriminare, exploatare, hartuire (inclusiv
sexuald), neglijare, tratament inuman si/sau degradant fatd de beneficiari, precum si sesizeaza
organele de drept in cazurile grave care pot constitui contraventii sau infractiuni.

5) Situatiile de violenta, discriminare, exploatare, hartuire (inclusiv sexuald), neglijare, tratament
inuman si/sau degradant sunt consemnate in procese-verbale.

6) Prestatorul colaboreaza cu autoritdtile competente in domeniul prevenirii si combaterii violentei,
in scopul protejarii beneficiarilor.

7) Prestatorul asigurd instruirea periodicd a personalului cu privire la prevenirea, identificarea,
semnalarea, evaluarea si solutionarea cazurilor sau suspiciunilor de violentd, discriminare,
exploatare, hartuire (inclusiv sexuald), neglijare, tratament inuman si/sau degradant.

8) Prestatorul arhiveaza toate sesizarile referitoare la cazuri de violenta, discriminare, exploatare,
hartuire (inclusiv sexuald), neglijare, tratament inuman si/sau degradant, impreuna cu solutiile de
rezolvare, inclusiv in dosarul beneficiarilor.

9) Serviciul dispune de un Regulament de ordine interna, respectarea caruia este obligatorie pentru
personal si pentru beneficiari.



Depunerea si examinarea plangerilor si reclamatiilor — standardul 33

97. Prestatorul este obligat sa primeasca, sa Inregistreze si sa examineze plangeri, reclamatii sau alte
documente depuse de catre beneficiari, personalul angajat sau orice persoana fizica sau juridica,
conform procedurii.

98. Rezultatul scontat: Prestatorul asigura respectarea drepturilor si a libertatilor prevazute de lege
ale personalului si beneficiarilor, iar aplicarea procedurilor de depunere si examinare a plangerilor si
reclamatiilor contribuie la cresterea calitatii serviciilor prestate.

99. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul dispune de o procedura de depunere si examinare a plangerilor si reclamatiilor;

2) Seful Serviciului asigura informarea beneficiarilor si angajatilor despre procedura de depunere si
examinare a plangerilor si reclamatiilor.

3) Procedura de depunere si de examinare a plangerilor si reclamatiilor este plasata pe pagina web
oficiald a Serviciului si se afiseazd pe panoul de informatii din cadrul Serviciului.

4) Plangerile si reclamatiile sunt examinate fara intarziere, in termenele prevazute de legislatie.

5) Plangerile si reclamatiile se inregistreazd Intr-un registru separat - Registrul de evidenta a
plangerilor si reclamatiilor, care contine inclusiv informatii privind modul de examinare a plangerilor
si reclamatiilor si masurile intreprinse Tn acest sens.

6) Serviciul detine o boxa pentru plangeri si reclamatii, amplasatd intr-un loc accesibil pentru
beneficiari.

7) Plangerile si reclamatiile care contin amenintari la securitatea nationald, la ordinea publica, la viata
s1 sandtatea personalului Serviciului si beneficiarilor se vor remite organelor de drept.

Evaluarea calitatii serviciilor — standardul 34

100. Prestatorul utilizeaza un sistem coerent de evaluare a serviciilor, orientat spre Tmbunatatirea
rezultatelor activitatii Serviciului.

101. Rezultatul scontat: Evaluarea calitdtii serviciilor contribuie la asigurarea asistentei calitative
si asigurarea necesitdtilor beneficiarilor. Beneficiarii participa activ la procesul de evaluare a
Serviciului, iar opiniile, sugestiile si criticile lor constructive sunt valorificate pentru dezvoltarea si
imbunatatirea serviciilor.

102. Indicatorii de realizare:
1) Evaluarea calitatii serviciilor prestate in cadrul Serviciului este realizatd de cétre angajati si
beneficiari.
2) Prestatorul dispune si aplicd chestionare de evaluare a calitatii serviciilor prestate, care contint
indicatori masurabili, orientati spre rezultate si satisfactia beneficiarilor.
3) Evaluarea se axeaza pe doua componente:

a) calitatea serviciilor prestate;

b) gradul de satisfactie a beneficiarului, a familiilor acestora/reprezentantului legal privind
serviciile acordate.
4) Chestionarele se aplicd la finalizarea prestarii Serviciului sau, dupd caz, periodic (la 1 lund) si
completarea acestora nu reprezinta o obligatie pentru beneficiari.
5) Chestionarele de evaluare a serviciilor se pot completa in format digital sau fizic, fara a solicita
date personale identificabile, pentru a asigura anonimatul si exprimarea libera a opiniilor.

inregistrarea, arhivarea si raportarea datelor — standardul 35

103. Prestatorul aplica proceduri clare pentru inregistrarea, utilizarea, pastrarea si raportarea datelor
privind beneficiarii Serviciului.

104. Rezultatul scontat: Datele despre serviciile prestate beneficiarilor sunt inregistrate, arhivate si



raportate conform legislatiei si normelor metodologice.

105. Indicatori de realizare:

1) Pentru fiecare beneficiar se creeaza si se arhiveaza un dosar, in conformitate cu politica de
protectie a datelor cu caracter personal;

2) La admiterea beneficiarului, managerul de caz completeaza registrul de evidenta a beneficiarilor
cu datele de identitate, perioada de prestare a serviciilor si organizatia/institutia de referire;

3) Managerul de caz asigurd accesul neconditionat al beneficiarului la dosarul intocmit de specialistii
Serviciului;

4) Managerul de caz asigurad introducerea datelor in Sistemul informational ,,Asistenta socialda” al
Ministerului Muncii si Protectiei Sociale;

5) Prestatorul raporteaza trimestrial, semestrial, anual sau la necesitate Unitdtii Nationale de
Coordonare informatii despre numarul beneficiarilor asistati si tipul asistentei oferite.

6) Prestatorul elaboreaza Raportul anual de activitate a Serviciului si il publicad pe pagina web.”.

4.  Se pune in sarcina Ministerului Muncii si Protectiei Sociale ca, in termen de 12 luni de la intrarea
in vigoare a prezentei hotarari, sa aprobe un manual operational privind gestionarea cazurilor admise
in Serviciul de asistenta si protectie a victimelor si prezumtelor victime ale traficului de fiinte umane,

in conformitate cu standardele minime de calitate si cadrul legal aplicabil.

5. Prezenta hotarare intrd in vigoare peste o lund de la data publicarii in Monitorul Oficial al
Republicii Moldova.

PRIM-MINISTRU ALEXANDRU MUNTEANU

Contrasemneaza:

Ministra muncii

si protectiei sociale Natalia Plugaru
Ministrul sanatatii Emil Ceban
Ministra afacerilor interne Daniella Misail-Nichitin

Ministrul justitiei Vladislav Cojuhari



