GUVERNUL REPUBLICITI MOLDOVA

HOTARARE nr.
din 2025

Chisinau

pentru modificarea Hotararii Guvernului nr. 129/2010 cu privire la aprobarea Regulamentului — cadru de
organizare si functionare a serviciului social de reabilitare a victimelor violentei in familie

In temeiul art. 10 din Legea asistentei sociale nr. 547/2003 (Monitorul Oficial al Republicii Moldova,
2004, nr.42 — 44, art. 249), cu modificarile ulterioare, art. 8 alin. (1) lit. b) din Legea 123/2010 cu privire
la serviciile sociale (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2010, nr. 155-158, art. 541), cu
modificarile ulterioare, precum si art. 10, alin. (4) din Legea nr. 45/2007 cu privire la prevenirea si
combaterea violentei impotriva femeilor si a violentei in familie (Monitorul Oficial al Republicii
Moldova, 2008, nr. 55 — 56, art. 178), cu modificarile ulterioare, Guvernul Republicii Moldova
HOTARASTE:

1. Hotararea Guvernului nr.129/2010 cu privire la aprobarea Regulamentului — cadru de organizare si
functionare a serviciului social de reabilitare a victimelor violentei in familie (Monitorul Oficial al
Republicii Moldova, 2010, nr. 30 — 31 art. 176) se modifica dupa cum urmeaza:

1) Denumirea Hotararii va avea urmatorul cuprins: ,,cu privire la aprobarea Regulamentului —
cadru de organizare si functionare a serviciului social de reabilitare a victimelor violentei in familie si
a standardelor minime de calitate”.

2) Punctul 1 se expune in redactie noua:

,»1. Se aproba:

1) Regulamentul — cadru de organizare si functionare a serviciului social de reabilitare a victimelor
violentei in familie, conform anexei nr.1;

2) Standardele minime de calitate pentru serviciul social de reabilitare a victimelor violentei in
familie, conform anexei nr. 2.”.

3) Anexa la Hotararea Guvernului nr. 129/2010 cu privire la aprobarea Regulamentului — cadru
de organizare si functionare a serviciului social de reabilitare a victimelor violentei in familie se
abroga.

2. Hotararea Guvernului nr. 1200/2010 pentru aprobarea Standardelor minime de calitate privind
serviciile sociale prestate victimelor violentei in familie (Monitorul Oficial al Republicii Moldova,
2010, nr. 259 — 263, art. 1320) se abroga.

3. Se pune 1n sarcina Ministerului Muncii si Protectiei Sociale aprobarea in termen de 12 luni de la data
intrarii Tn vigoare a prevederilor prezentei hotarari a manualului operational privind gestionarea
cazurilor admise in serviciul social de reabilitare a victimelor violentei in familie, in conformitate cu
standardele minime de calitate si cadrul legal aplicabil.

4. Controlul executdrii prezentei hotarari se pune in sarcina Ministerului Muncii si Protectiei Sociale.

5. Prezenta hotarare intra in vigoare peste o luna de la data publicarii Tn 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



Anexa nr.1

la Hotararea Guvernului nr. 129/2010 cu privire la aprobarea Regulamentului — cadru de
organizare si functionare a serviciului social de reabilitare a victimelor violentei in familie
si a standardelor minime de calitate

Regulament — cadru privind organizarea si functionarea Serviciului social
pentru reabilitarea victimelor violentei in familie

Capitolul I
DISPOZITII GENERALE
1. Regulamentul — cadru privind organizarea si functionarea Serviciului social pentru reabilitarea
victimelor violentei in familie (in continuare — Regulament) reglementeaza scopul, obiectivele,
principiile de activitate, modul de organizare si functionare, mecanismele de protectie si reclamatii si
finantarea acestuia.

2. Serviciul social pentru reabilitarea victimelor violentei in familie (in continuare — Serviciu) este
un serviciu social de sprijin care oferd victimelor violentei in familie asistentd si plasament temporar,
(re)socializare si reintegrare n familia extinsa si/sau In comunitate.

3. Prestatori de Servicii pot fi persoane fizice sau persoane juridice publice ori private, in conditiile
Legii nr. 123/2010 cu privire la serviciile sociale.

4. Serviciul isi desfdsoara activitatea in conformitate cu prevederile legislatiei in vigoare, cu
prezentul Regulament si standardele minime de calitate, cu ordinele/instructiunile sau alte acte
aprobate de catre Ministerul Muncii si Protectiei Sociale.

5. Serviciul este conceput si organizat in conformitate cu Standardele minime de calitate aprobate in
acest sens, asigurand atat cazare, cat si servicii de zi intr-un mediu sigur si demn.

6. Capacitatea si infrastructura sunt adaptate scopului si obiectivelor serviciului, precum si
necesitatilor specifice ale beneficiarilor, oferind spatii adecvate pentru locuire, activitate profesionala
si viatd cotidiana.

7. In sensul prezentului Regulament, se utilizeaza notiunile si termenii previzuti in cadrul normativ
de specialitate.
Capitolul 11
SCOP, OBIECTIVE, PRINCIPII DE ACTIVITATE
8. Scopul Serviciului este acordarea gratuita a serviciilor specializate, orientate pe prevenirea
violentei in familie, precum si pe asistenta si protectia victimelor, centrate pe nevoile specifice ale
fiecdrei persoane asistate.

9. Obiectivele Serviciului sunt:
1) Asigurarea plasamentului in sigurantd si a masurilor de protectie adaptate nevoilor
beneficiarilor;
2) Prevenirea revictimizarii beneficiarelor prin masuri de securitate si colaborare cu autoritatile;
3) Oferirea suportului psihologic si social pentru depasirea situatiilor de criza;
4) Evaluarea nevoilor si elaborarea planului individualizat de interventie;
5) Facilitarea accesului la servicii medicale, juridice, educationale si sociale;
6) Sprijinirea reintegrarii sociale si economice prin educatie, formare profesionala si angajare;
7) Promovarea reintegrarii familiale si comunitare, unde nu exista risc de violenta;
8) Referirea catre servicii specializate si sprijin;
9) Sensibilizarea comunitatii privind drepturile victimelor si prevenirea violentei;
10) Monitorizarea progresului beneficiarilor si urmarirea rezultatelor interventiilor;
11) Asigurarea formarii continue si supervizarii personalului.

10. Serviciul este organizat in baza urmatoarelor principii:
1) Legalitate si respectarea drepturilor fundamentale — activitatea Serviciului se desfasoara in
conformitate cu legislatia nationala si internationald in domeniul drepturilor omului, garantand
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respectarea libertatilor fundamentale si a cadrului legal de protectie a victimelor violentei in
familie.

2) Respectarea demnititii, intereselor si integritatii victimei — orice interventie se bazeaza pe
respectul fatd de demnitatea umand si interesul superior al persoanei asistate, in special al
copilului, asigurand tratament empatic, uman si lipsit de judecati de valoare.

3) Egalitate, nediscriminare si abordare intersectionala — fara discriminare, indiferent de rasa,
culoare, origine etnica, limba, religie sau convingeri, opinie politica sau orice altd opinie, origine
nationald sau sociald, apartenentd la o comunitate nationald, avere, nastere, dizabilitate, varsta,
sex, orientare sexuald, identitate de gen, statut marital sau familial ori orice alt criteriu similar. Se
recunoaste faptul ca multiple forme de vulnerabilitate pot interactiona si accentua riscul de
violenta, iar interventia este adaptata acestor realitati.

4) Siguranta fizica si emotionald a beneficiarilor — securitatea victimei este prioritard in toate
etapele managementului de caz. Serviciile asigura un spatiu sigur, confidential si stabil, menit sa
reduca stresul si traumele si sa previna revictimizarea.

5) Confidentialitatea si protectia datelor personale — toate informatiile privind victimele sunt
protejate si gestionate conform legislatiei privind datele cu caracter personal. Divulgarea acestora
este permisa doar 1n interesul superior al beneficiarului si strict in cadrul echipei multidisciplinare
implicate in caz.

6) Participarea si consultarea victimei — victima este implicatd activ in procesul de luare a
deciziilor care o privesc. Documentatia de asistentd este elaboratd cu acordul si participarea
acesteia, respectand ritmul, dorintele si nivelul ei de confort.

7) Centrarea pe nevoi si abordarea holistica — interventiile se bazeaza pe evaluarea complexa a
nevoilor individuale, tindnd cont de dimensiunile psihologice, sociale, juridice, educationale si
medicale ale fiecarui caz. Se urmareste recuperarea si reintegrarea deplind a victimei.

8) Celeritate si eficienta in interventie — serviciile actioneaza prompt, cu respectarea termenelor
si procedurilor prevazute, pentru a preveni agravarea riscului si a asigura un raspuns rapid si
coordonat la situatiile de urgenta.

9) Colaborare interdisciplinara si interinstitutionala — protectia si sprijinul victimei implica
cooperarea intre specialisti din diverse domenii (asistentd sociald, politie, sanatate, justitie,
educatie, precum si parteneriatul cu societatea civila si organizatiile internationale).

10) Accesibilitatea si adaptabilitatea serviciilor — serviciile sunt disponibile la nivel national,
inclusiv pentru persoane din zone rurale sau din grupuri vulnerabile, asigurand acces fizic si
informational, inclusiv pentru persoanele cu mobilitate redusa.

11) Abilitarea si autonomia personala — scopul interventiei este de a sprijini victima in
recdpatarea controlului asupra propriei vieti, dezvoltarea capacitatilor de autoaparare si luare a
deciziilor, precum si reintegrarea sociala si economica durabila.

Capitolul I1I
ORGANIZAREA SI FUNCTIONAREA SERVICIULUI
Sectiunea 1
Beneficiarii Serviciului

11. Beneficiarii Serviciului sunt victimele violentei in familie, in sensul Legii nr. 45/2007 privind
prevenirea si combaterea violentei impotriva femeilor si violentei in familie, inclusiv cetateni ai
Republicii Moldova, solicitanti de azil, beneficiari de protectie internationala si straini care cad sub
incidenta Legii nr. 270/2008 privind azilul in Republica Moldova si Legii nr. 200/2010 privind regimul
strainilor in Republica Moldova.

12. Serviciul este accesibil tuturor persoanelor aflate in situatii de violentd, indiferent de statutul
procesual, si poate asigura asistenta atat persoanelor adulte, cat si cuplurilor parinte/reprezentant legal
— copil.
Sectiunea 2
Organizarea Serviciului

13. Capacitatea Serviciului se stabileste in functie de numarul de locuri de familie, corespunzator unui
adult si copiilor aflati in intretinerea sa. In stabilirea capacititii se tine cont de faptul ca cel putin
jumatate dintre beneficiari pot fi copii, necesitand asigurarea unui numdr adecvat de paturi si spatii
adaptate nevoilor acestora.



14. Totodata, planificarea capacitatii si dezvoltarea retelei de servicii de adapost trebuie sd fie corelate
cu densitatea populatiei si necesitatile teritoriale (recomandarea este un adapost la fiecare 10.000 de
locuitori), pentru a garanta acces efectiv la servicii de protectie si sprijin.

15. Serviciul se organizeaza ca structurd integrata, cu componente de zi si de plasament, acordarea
serviciilor realizandu-se in baza evaluarii necesitdtilor victimei.

16. Serviciul oferd activitdti de zi si interventii directe in teren, prin deplasarea specialistilor catre
comunitati. Aceste actiuni pot include puncte mobile de informare si consiliere, precum si colaborarea
stransa cu asistentii sociali comunitari, autoritatile publice locale si organizatiile necomerciale, pentru
a asigura acces rapid si echitabil la sprijin si protectie pentru victimele violentei in familie, care nu
necesita plasament.

17. Serviciile sunt gratuite pentru beneficiar, fard contributii financiare directe sau indirecte.

18. Locatia serviciului este confidentiala si nu poate fi divulgata publicului, pentru a asigura protectia
si siguranta beneficiarilor.

19. Organizarea spatiului si a activitatilor oferite de Serviciu au la baza modelul familial.

20. Serviciul de plasament asigura primire, protectie si addpost in regim non-stop — de 24 ore/7 zile pe
saptamana. Perioada de plasament este de pana la sase luni. Prelungirea plasamentului se admite doar
in situatii exceptionale (situatiile care pun in pericol viata, sanatatea fizicd sau starea psihica a
beneficiarului), in baza deciziei echipei multidisciplinare a Serviciului.

21. Serviciile in regim de zi vor fi prestate pentru victimele violentei in familie care nu necesita
plasament sau refuza plasamentul, conform programului de lucru de luni pana vineri, cu exceptia zilelor
de sarbatoare/odihna, intre orele 08.00 — 17.00.

Sectiunea 3
Admiterea in Serviciu
22. Admiterea in Serviciu se realizeaza la solicitarea directd a persoanei si/sau in baza fisei de
sesizare/referirii efectuate de autoritdti publice sau institutii/organizatii necomerciale.

23. Admiterea se face in limita capacitatii Serviciului si in conformitate cu specificul acestuia; in
situatiile in care cerintele nu pot fi indeplinite, beneficiarul este orientat catre servicii corespunzatoare.

24. Admiterea este benevold si are caracter temporar. Copii sunt cazati in camere impreund cu
parintii/reprezentantii legali, in conformitate cu varsta si gradul de maturitate, dacd aceasta nu
contravine intereselor acestora.

25. La admitere, se acorda prioritate cazurilor care implica urgente sau risc iminent de violenta ori
revictimizare.

26. Faptul admiterii este inregistrat in Registrul de evidentd a beneficiarilor si este precedat de o
evaluare rapida a nevoilor si a riscurilor. Se analizeazad situatia de securitate, sdnatatea, contextul
familial, etc.

27. Lipsa actelor de identitate nu impiedica admiterea. Beneficiarul este informat despre drepturi,
obligatii, regulile interne si mecanismele de depunere a plangerilor.

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

29. Procedura detaliata de admitere, evaluare, interventie si monitorizare se aplica in conformitate cu
Manualul operational, aprobat de Ministerul Muncii si Protectiei Sociale.



30. Contraindicatiile pentru admitere includ: tuberculoza pulmonara in faza activa sau alte maladii
transmisibile active; tulburari mintale care prezintd pericol social iminent; starea de ebrietate alcoolica
sau narcotica.

Sectiunea 4

Conditii speciale de acces si asistenta pentru persoane cu vulnerabilitati complexe

31. Serviciul asigurd accesul neconditionat al tuturor victimelor, inclusiv al persoanelor cu dizabilitati
fizice, senzoriale, intelectuale sau psihosociale, precum si al celor cu probleme de sandtate mintald sau
aflate in tratament pentru dependente, in conformitate cu legislatia nationald si standardele
internationale privind drepturile persoanelor vulnerabile.

32. Evaluarea nevoilor persoanelor cu vulnerabilitati complexe se realizeaza imediat, cu implicarea
specialistilor relevanti (psiholog, psihiatru, medic de familie, asistent personal sau reprezentant legal),
pentru asigurarea unui raspuns adecvat si individualizat.

33. Serviciul poate acorda sprijin si asistenta specializatd, in colaborare cu institutiile medicale si
specialistii din reteaua de sanatate.

34. Accesul in serviciu se face dupd evaluarea starii clinice, pentru a asigura siguranta tuturor
beneficiarilor. Persoanele aflate in stare acutd de intoxicatie vor fi orientate catre unitati medicale
specializate, cu asistenta cadrelor medicale, pand la stabilizarea starii si posibilitatea participarii in
conditii sigure la serviciu.

Sectiunea 5
Managementul de caz
35. Managementul de caz reprezinta instrumentul de organizare si realizare a activitatii asistentului
social, care, in colaborare cu membrii echipei multidisciplinare, identifica si evalueaza necesitatile
beneficiarului, coordoneaza si planifica actiunile, monitorizeaza progresul si sprijind beneficiarul in
accesul la servicii sociale, juridice, educationale, medicale si psihologice, corespunzatoare necesitatilor
acestuia;

36. Procesul de initiere, asistentd/interventie, planificare, implementare, evaluare si monitorizare a
masurilor orientate in scopul asistentei victimei este realizat de managerul de caz desemnat de cétre
managerul Serviciului.

37. Managerul de caz (asistentul social) exercita atributiile sale in corespundere cu principiile etice si
cu standardele profesionale, respectand drepturile beneficiarului si procedurile operationale aplicabile.
38. Dosarul personal al beneficiarului include toate informatiile necesare pentru gestionarea cazului,
respectand confidentialitatea si legislatia privind protectia datelor si contine:

1) Documentatia privind datele de identitate si starea civild a beneficiarului;

2) Cererea/acordul de admitere in serviciu;

3) Confirmarea privind prelucrarea datelor cu caracter personal;

4) Documentatia din managementul de caz specific gestionarii cazurilor in cadrul Serviciului;

5) Alte acte/copii de acte specifice cazului, inclusiv corespondenta cu autoritati si deciziile specifice.

39. Managementul de caz este realizat in corespundere cu manualul operational privind gestionarea
cazurilor admise in serviciul social de reabilitare a victimelor violentei in familie.

40. Interventiile pe caz se desfasoara cu implicarea si consimtamantul beneficiarului, respectand
deciziile sale si dreptul de participare activd in procesul de asistenti. In acest proces sunt implicati
asistentul social comunitar, specialistul In domeniul violentei in familie si reabilitdrii victimelor
infractiunilor, precum si alti specialisti de la nivel comunitar, inclusiv sub aspect multidisciplinar,
garantdnd continuitatea, calitatea si coerenta serviciilor oferite beneficiarului.

Sectiunea 6
Prestarea serviciilor
41. Persoanele admise in Serviciu beneficiaza de servicii de plasament si/sau servicii in regim de zi.
42. 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, incaltdminte si pachete igienice;

4) Asistenta juridica si/sau in documentare/facilitarea catre servicii de asistenta juridica primara
sau calificata;

5) Consiliere psihologica si sociala;

6) Facilitare catre serviciile de asistentd medicala;

7) Orientare si informare adaptata situatiei beneficiarului;

8) Acompaniere a beneficiarilor in accesarea serviciilor relevante;

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

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

11) Masuri de sprijin pentru re/integrarea pe piata muncii;

12) Suport informational pentru gasirea unei locuinte;

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

14) Referirea catre alte institutii si servicii suplimentare relevante;

15) Monitorizarea cazului.

43. Serviciile de zi includ serviciile mentionate la punctul 42 al prezentului Regulament cu exceptia
subpunctului 2) si 3).

44. Serviciul poate asigura transportul beneficiarilor, dupa necesitate, pentru a facilita accesul acestora
la servicii, respectand confidentialitatea si siguranta.

45. Serviciul dezvolta si aplicd actiuni sistematice de preventie, implementare si monitorizare menite
sa reduca riscul de violenta in familie, sa asigure calitatea interventiilor si sa contribuie la consolidarea
mecanismelor comunitare de protectie.

46. In domeniul preventiei, Serviciul:
1) Deruleaza activitdti de informare, educatie si sensibilizare In comunitate privind formele de
violentd, efectele acesteia si mecanismele de protectie existente;
2) Coopereaza cu institutiile de Invatdmant, politia, autoritdtile publice locale, organizatiile
necomerciale si liderii comunitari pentru promovarea tolerantei zero fata de violenta;
3) Sprijina identificarea timpurie a cazurilor de risc prin formarea specialistilor si colaborarea cu
serviciile de baza (asistentd sociala, sanatate, educatie);
4) Elaboreaza si distribuie materiale informationale si educationale adaptate categoriilor
vulnerabile;
5) Participa la campanii locale si nationale privind prevenirea violentei in familie si egalitatea de
gen.

47. In domeniul implementirii, Serviciul:
1) Aplica un sistem de management al cazurilor bazat pe standarde unitare, proceduri clare si
indicatori de rezultat;
2) Realizeaza planuri individualizate de servicii personalizate, bazate pe evaluarea nevoilor,
riscurilor si resurselor beneficiarilor;
3) Asigurd coordonarea interinstitutionald si colaborarea in echipele multidisciplinare, pentru
interventii eficiente si coerente;
4) Promoveaza imbunatdtirea continud a calitatii serviciilor, prin formare profesionald si
supervizare periodica a personalului;
5) Utilizeaza instrumente de colectare si analizd a datelor privind cazurile, pentru adaptarea
interventiilor si fundamentarea deciziilor manageriale.
48. In domeniul monitorizarii, Serviciul:
1) Stabileste un sistem intern de monitorizare a implementarii planurilor individualizate de
servicii si a rezultatelor obtinute;
2) Colecteaza, analizeaza si raporteaza date privind tipurile de servicii acordate, durata
interventiei, gradul de satisfactie al beneficiarilor si nivelul de reintegrare sociala;
3) Efectueaza vizite post — serviciu si mentine contactul cu beneficiarii pentru a evalua stabilitatea
reintegrarii si riscul de revictimizare;



4) Realizeaza evaluari interne anuale privind calitatea, eficienta si impactul serviciilor oferite,
sunt utilizate pentru imbunatatirea continud a practicilor;

5) Contribuie la procesul national de monitorizare si raportare in domeniul prevenirii si
combaterii violentei in familie, prin transmiterea datelor statistice si calitative catre agentiile
teritoriale de asistenta sociala si Ministerul Muncii si Protectiei Sociale.

49. Referirea beneficiarului catre alte servicii specializate la nivel regional/national si reintegrarea in
familie si/sau in comunitate este coordonatd cu echipa multidisciplinara a Serviciului si specialistul in
domeniul violentei in familie si reabilitarii victimelor infractiunilor din cadrul structurii teritoriale de
asistentd sociald, structurilor responsabile de asistenta sociald si protectia drepturilor copilului din
municipiul Chisinau si din unitatea teritoriala autonoma Gagauzia.

50. Echipa multidisciplinara a Serviciului — grup de specialisti (asistent social, asistent medical,
psiholog, jurist, psihopedagog, etc.), care colaboreaza la evaluarea si planificarea actiunilor pentru
asigurarea asistentei si protectiei sociale beneficiarilor Serviciului, conform prevederilor manualului
operational;

51. 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 crizd sunt
definite ca stéri de dificultate majora si dezechilibru generate de violenta in familie 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 asistentd;
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;
5) 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 sociala, familiald si profesionald a
beneficiarului si prevenirea revictimizarii.
Sectiunea 6
Transferul, suspendarea si incetarea serviciilor
52. Transferul/referirea beneficiarului in alte servicii se realizeaza doar daca serveste interesului
beneficiarului, cu acordul scris al acestuia si al managerilor serviciilor implicate.

53. Suspendarea prestarii 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) 1n cazul suspendarii temporare a activitatii Serviciului.

54. Incetarea prestirii serviciilor se realizeazi in urmitoarele situatii:
1) la cererea beneficiarului;
2) la expirarea termenului din contractul de servicii si atingerea obiectivelor stipulate in planul
individualizat de asistentd;
3) in caz de incdlcare a regulilor interne (consum de alcool, violenta, nerespectarea regimului,
etc.);
4) risc pentru siguranta personalului si a altor beneficiari;
5) decesul beneficiarului,
6) Incetarea activitdtii Serviciului.

55. 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 multidisciplinara. Se
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urmareste reintegrarea beneficiarului in familie si comunitate, oferindu-i sprijin pentru autonomie,
locuire si reintegrare profesionala.

56. Beneficiarul este informat intr-o manierd clard si accesibila privind necesitatea transferului,
suspendarii sau incetarii serviciilor.

57. Transferul, suspendarea sau incetarea se consemneaza in documentatia interna a Serviciului.

58. Dupa iesirea din Serviciul de plasament, beneficiarului i se poate asigura in continuare accesul la
servicii de zi.

59. Monitorizarea post-plasament se efectueaza pana la confirmarea reintegrarii stabile si durabile a
beneficiarului in familie si/sau comunitate si este realizatd pe parcursul a 3 luni dupa incetarea
plasamentului, cu implicarea asistentului social comunitar.

Capitolul IV
DREPTURI SI OBLIGATII
Sectiunea 1
Drepturile si obligatiile Serviciului
60. Serviciul are urmatoarele drepturi:
1) Sa sesizeze autoritatile competente in cazul depistarii unor situatii de abuz, neglijare sau violenta
asupra copiilor ori altor persoane aflate in ingrijire;
2) Sa solicite, la momentul admiterii beneficiarului, date corecte si complete privind identitatea,
situatia familiala, sociald si starea de sdnatate, in limitele prevazute de legislatie;
3) Sa presteze servicii sociale specializate beneficiarilor referiti de alte servicii, in baza procedurilor
si acordurilor interinstitutionale existente;
4) Sa refere beneficiarii cétre alte servicii sau institutii competente, cu acordul prealabil si informat
al beneficiarului, pentru asigurarea continuitatii asistentei;
5) Sa suspende sau inceteze acordarea serviciilor, 1n cazurile justificate;
6) Sa rezilieze contractul de prestare a serviciilor, unilateral sau de comun acord, in conditiile
prevazute de legislatie si de regulamentul intern;
7) Sa solicite beneficiarilor informatii actualizate privind modificarile survenite in situatia lor
sociala, familiala sau medicald, pe durata sederii In serviciu;
8) Sa colaboreze cu autoritatile publice, profesionistii din domeniu si organizatiile partenere, de la
nivel local, regional, national si international, In vederea asigurdrii unui sprijin complex
beneficiarilor;
9) Sa acceseze fonduri si resurse financiare provenite de la donatori, agenti economici sau persoane
fizice, conform legislatiei, utilizandu-le exclusiv pentru realizarea obiectivelor Serviciului;
10) Sa elaboreze si s distribuie materiale informationale privind serviciile oferite si modalitatile de
accesare a acestora;
11) Sa exercite alte drepturi necesare pentru realizarea scopului Serviciului, in conformitate cu
legislatia in vigoare.

61. Serviciul are urmatoarele obligatii:
1) Sa presteze servicii specializate Tn conformitate cu standardele minime de calitate si cu actele
normative aplicabile.
2) Sa ofere beneficiarilor servicii de asistentd sociald, consiliere psihologica si juridicd, adaptate
nevoilor individuale.
3) Sa respecte principiul confidentialitatii si sa aplice proceduri de protectie a datelor cu caracter
personal.
4) Sa respecte etica profesionald si sa previna orice forma de discriminare, abuz sau conflict de
interese.
5) Sa asigure asistenta si suport pentru reintegrarea beneficiarilor in familie, comunitate sau alte
medii de viata sigure si stabile.
6) Sa refere beneficiarii catre alte servicii specializate, atunci cand situatia depaseste competentele
proprii.
7) Sa asigure un mecanism transparent de primire si solutionare a plangerilor beneficiarilor, in
conformitate cu legislatia.



8) Sa asigure formarea profesionald continud a personalului in domenii relevante (violenta
domesticad, management de caz, consiliere, interventie 1n criza etc.).

9) Sa garanteze conditii de munca sigure si protectia sandtatii personalului, conform normelor de
securitate si sdnatate in munca.

10) Sa asigure buna functionare si dotarea Serviciului cu echipamente, mobilier si materiale
conforme standardelor de calitate.

11) Sa dezvolte parteneriate cu autoritdti publice, organizatii necomerciale si alti prestatori de
servicii, in scopul Tmbunatatirii calitétii si accesibilitétii serviciilor oferite.

Sectiunea 2
Drepturile si obligatiile beneficiarului
62. Beneficiarul este informat despre drepturile si obligatiile sale, precum si despre regulile interne ale
Serviciului.

63. Beneficiarul are dreptul la intimitate, viatd 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 consimtdmantului informat privind prelucrarea datelor cu caracter personal si
acordarea serviciilor;
3) Participarea activa la luarea deciziilor referitoare la acordarea, modificarea sau incetarea
serviciilor de care beneficiaza;
4) Raportarea, In conditii de siguranta, a cazurilor de abuz, neglijare sau tratament inadecvat asupra
sa ori asupra altor beneficiari;
5) Parasirea serviciului inainte de expirarea termenului de asistentd, in baza unei cereri;
6) Solicitarea suspendarii plasamentului, In baza unei cereri scrise;
7) Depunerea de plangeri, sesizari sau sugestii privind calitatea serviciilor, comportamentul
personalului sau conditiile de gazduire, fara teama de represalii;
8) Accesul la informatii privind propriul dosar;
9) Mentinerea legaturilor cu familia, rudele apropiate si alte persoane de incredere, daca acest lucru
nu contravine interesului superior al copilului sau beneficiarului.

64. Beneficiarul Serviciului are urmatoarele obligatii:
1) Sa fie responsabil de viata, sdnatatea, siguranta si integritatea copilului/copiii sdi pe intreaga
perioada a sederii In Serviciu;
2) Sa furnizeze informatii corecte, complete si actualizate cu privire la identitatea, situatia familiala,
sociald, medicala si economica, asumandu-si raspunderea pentru veridicitatea acestora;
3) Sa comunice prompt orice modificare intervenitd in situatia personala sau familiala;
4) Sa respecte drepturile celorlalti beneficiari si regulile interne de convietuire stabilite Tn cadrul
Serviciului;
5) Sa manifeste o atitudine respectuoasd si responsabild fatd de personalul Serviciului, de ceilalti
beneficiari si de bunurile aflate in dotare;
6) Sa pastreze igiena personald si sa respecte normele igienico-sanitare ale Serviciului;
7) Sa mentina curatenia in camerele de locuit, grupurile sanitare si spatiile comune, efectuand zilnic
igienizarea acestora;
8) Sa asigure spalarea hainelor personale si ale copiilor, precum si buna intretinere a obiectelor de
uz individual;
9) Sa contribuie la ingrijirea si personalizarea spatiului locativ, in limitele stabilite de Serviciu;
10) Sa aiba un comportament si o tinutd vestimentara decentd, adecvata mediului de convietuire
comunitar;
11) Sa instiinteze personalul Serviciului despre intentia de a parasi Serviciul, indicand locul si
durata absentei, inclusiv atunci cand este insotit de copil;
12) Sa paraseascd Serviciul impreund cu copilul, imediat dupa incetarea prestarilor serviciilor;
13) Sa colaboreze activ cu specialistii pentru atingerea obiectivelor planului individual de asistenta.



Capitolul V
RESURSE UMANE SI MANAGEMENT
Sectiunea 1
Managementul si conducerea serviciului
65. Gestionarea Serviciului este realizata de catre directorul/managerul/seful de serviciu, care asigura
buna functionare a acestuia conform prezentului Regulament, Standardelor minime de calitate, fisei de
post si altor dispozitii institutionale.

66. Conducatorul Serviciului este angajat si eliberat din functie de catre fondator si este responsabil de:
1) planificarea si coordonarea activitatilor si resurselor;
2) organizarea, monitorizarea si evaluarea activitatii personalului;
3) gestionarea resurselor financiare si materiale, dupa caz;
4) raportarea activitatii catre autoritatile agentiile teritoriale de asistenta socila si Ministerul Mucnii
si Protectiei Sociale;
5) asigurarea confidentialitatii datelor si a protectiei informatiilor;
6) reprezentarea Serviciului in relatiile cu alte institutii;
7) initierea si/sau semnarea acordurilor de colaborare pentru protectia beneficiarilor si securitatea
Serviciului.
Sectiunea 2
Structura si personalul
67. Serviciul dispune de personal specializat (asistenti sociali, psihologi, juristi, pedagogi sociali,
ergoterapeuti etc.) si personal auxiliar sau contractual, corespunzator volumului si specificului
activitatilor.

68. Structura si numarul de personal se stabilesc 1n functie de tipul serviciilor prestate si se pot revizui
anual, n conditiile legislatiei muncii.

69. In cazul serviciilor de plasament, se asigura prezenta personalului 24/7, cu un numar suficient de
angajati pentru garantarea sigurantei beneficiarilor.

70. In interactiunea directd cu beneficiarele femei, personalul este, de reguld, de sex feminin, pentru a
respecta nevoile de sigurantd si confort emotional ale victimelor, in special in cazurile de violenta
sexuala.

71. Pentru asigurarea calitdtii interventiei si a protectiei continue a beneficiarilor, se mentine urmatorul
coraport intre personal si beneficiari:
1) Servicii de plasament — minimum un angajat cu atributii directe de ingrijire, consiliere sau
asistenta la maximum 5 beneficiari prezenti simultan;
2) Servicii de zi si consiliere — minimum un specialist (psiholog, asistent social, jurist) la 10 — 15
beneficiari activi;
3) In situatii de risc sporit (copii, persoane cu dizabilitati, afectiuni psihosociale sau nevoi
complexe), coraportul se ajusteaza proportional, pana la 1 lucrator la 1 — 3 beneficiari.
72. Prestatorul monitorizeaza permanent gradul de Incarcare a personalului si adapteaza numarul de
angajati la dinamica cazurilor, conform standardelor minime de calitate si manualului operational.

Sectiunea 3
Conditiile de angajare si etica profesionala
73. Pot fi angajate doar persoane care:
1) nu au antecedente penale si nu au fost sanctionate pentru fapte de violentd, abuz, neglijare,
exploatare, discriminare, consum ori distribuire de substante interzise sau alte fapte incompatibile
cu lucrul cu victimele violentei;
2) nu se afla in evidenta medicului narcolog sau psihiatru pentru afectiuni care ar putea impiedica
exercitarea atributiilor;
3) poseda calificarea profesionala corespunzatoare functiei si capacitate deplina de exercitiu.

74. La angajare si ulterior, cel putin o data pe an, personalul este supus controlului medical, conform
legislatiei si normelor de sandtate ocupationala.



75. Personalul este obligat sa respecte principiile eticii profesionale, inclusiv:
1) pastrarea confidentialitdtii informatiilor privind beneficiarii;
2) comportament bazat pe respect, impartialitate si integritate;
3) interdictia de a solicita sau accepta foloase necuvenite ori avantaje in exercitarea atributiilor.

Sectiunea 4
Formarea, supervizarea si managementul calitatii
76. Personalul urmeaza programe de formare initiald si continud in domeniul violentei in familie,
consilierii psihosociale, interventiei In crizd si sprijinirii victimelor cu dizabilitdti sau alte
vulnerabilitati, in conformitate cu principiile interventiei centrate pe victima si respectarii demnitatii
umane.

77. Programele de formare profesionala se desfasoara anual, in baza unui curriculum aprobat sau avizat
de Ministerul Muncii si Protectiei Sociale, si urmaresc consolidarea competentelor practice si teoretice
ale personalului.

78. Prestatorul asigura supervizarea periodica si sprijinul psihologic al personalului, pentru mentinerea
calitatii interventiilor si prevenirea epuizarii emotionale.

79. Serviciul implementeaza un sistem unitar de management al calitatii, care include mecanisme de
evaluare profesionald, planificare, raportare si gestionare a documentelor, pentru monitorizarea
performantei si imbunatatirea continua a activitatii.

80. Prestatorul detine si aplicd o procedura de examinare si solutionare a plangerilor si reclamatiilor in
conformitate cu prevederile legale.

81. Prestatorul aplicd o politica de tolerantd zero fatd de orice forma de violentd, discriminare,
neglijare, exploatare, hartuire, inclusiv sexuald, tratament inuman sau degradant, trafic de fiinte umane
ori revictimizare, manifestate de personal sau intre beneficiari.

82. Serviciul Intocmeste rapoarte privind activitatea, realizarile, provocarile si indicatorii de calitate,
pe care le transmite fondatorului pentru analiza si recomandari in vederea consolidarii Serviciului.

83. Fondatorul asigura monitorizarea si evaluarea activitatii Serviciului, prin:

1) Evaluarea anuald a performantei Serviciului, avand in vedere indeplinirea obiectivelor din planul
anual, respectarea indicatorilor de calitate, eficienta interventiilor si gradul de satisfactie al
beneficiarilor, putdnd dispune masuri corective sau de consolidare;

2) Verificarea periodicd a implementdrii planului anual de activitate, analizand progresul in atingerea
obiectivelor si respectarea standardelor minime de calitate;

3) Utilizarea rapoartelor periodice transmise de manager pentru identificarea provocarilor,
formularea recomandarilor si adoptarea masurilor necesare.

Capitolul VI
FINANTAREA SI PATRIMONIUL SERVICIULUI
82. Serviciul poate functiona:
1) ca persoana juridica de drept public sau privat, cu patrimoniu si gestiune financiara distincta; sau
2) ca subdiviziune structurald in cadrul unei structuri teritoriale de asistenta sociald, fara statut de
persoana juridicd, utilizdnd patrimoniul si resursele financiare ale institutiei-mama, conform
competentelor delegate de fondator.

83. In cazul in care Serviciul are personalitate juridica, acesta dispune de patrimoniu propriu, cont
trezorerial sau bancar, stampild, sigiliu, antet si simbolica proprie.

84. Patrimoniul serviciului este constituit din bunuri aflate in proprietate sau folosinta si este utilizat
exclusiv pentru realizarea scopurilor stabilite prin statut, regulament si actele de constituire.

85. Gestionarea patrimoniului si a resurselor materiale se efectueaza in conformitate cu legislatia in
vigoare si regulamentele interne, in functie de valoarea si natura bunurilor administrate.



86.

87.

88.

Finantarea Serviciului se realizeaza din:

1) mijloacele financiare ale fondatorului, conform prevederilor legale,

2) resurse provenite din donatii, sponsorizari, granturi, proiecte si alte surse legale, potrivit Legii
nr. 1420/2002 privind filantropia si sponsorizarea;

3) contributii din bugetele locale sau de stat, dupa caz.

Prestatorul tine evidenta contabild si economica a activitatii si prezinta darile de seama contabile,
statistice si narative conform cadrului legal aplicabil.

Salarizarea personalului se realizeaza potrivit Legii nr. 270/2018 privind sistemul unitar de
salarizare 1n sectorul bugetar sau, dupa caz, conform prevederilor contractuale si politicilor interne
ale prestatorilor privati.



Anexa nr. 2

la Hotararea Guvernului nr. 129/2010 cu privire la aprobarea Regulamentului — cadru de
organizare si functionare a serviciului social de reabilitare a victimelor violentei in familie
si a standardelor minime de calitate

Standardele minime de calitate privind Serviciul social Serviciului social
pentru reabilitarea victimelor violentei in familie

Capitolul I
PRINCIPII GENERALE DE FUNCTIONARE
Informare — standardul 1
1. Serviciul social pentru reabilitarea victimelor violentei in familie (in continuare — Serviciu) asigura
informarea societatii despre scopul, obiectivele, principiile si tipurile de servicii prestate, mentinand
confidentialitatea locatiilor si protectia beneficiarilor.
2. Rezultat scontat: Societatea cunoaste scopul, obiectivele, principiile de activitate si gama de servicii
prestate, fara divulgarea locatiilor exacte sau a datelor sensibile ale beneficiarilor.
3. Indicatori de realizare:
1) Serviciul dispune de materiale informative (pe suport de hartie si/sau electronic) care prezinta
activitatea, tipurile de servicii prestate, principiile de organizare, scopul si obiectivele, resursele si
calificarea personalului, drepturile si obligatiile beneficiarilor si ale personalului, intr-un limbaj
simplu si accesibil, inclusiv pentru persoanele cu dizabilitati. Materialele nu dezvaluie locatiile exacte
ale Serviciului sau informatii sensibile despre beneficiari.
2) Planul anual al Serviciului include activitéti de informare si sensibilizare a comunitatii, respectand
confidentialitatea.
3) Serviciul organizeaza intalniri si colaborari cu alti prestatori de servicii sociale, educatie, sanatate,
reprezentanti ai autoritatilor publice, organizatii internationale si organizatii necomerciale, pentru
informare si schimb de bune practici.
4) Serviciul furnizeaza institutiilor si autoritatilor abilitate rapoarte si informatii privind activitatea
desfasurata, cifre agregate si indicatori generali, pastrand confidentialitatea informatiilor despre
beneficiari si locatii.
Accesibilitate si incluziune — standardul 2
1. Serviciul garanteaza acces egal si disponibilitate a serviciilor pentru toti beneficiarii eligibili, inclusiv
pentru persoanele cu dizabilitéti fizice, senzoriale sau intelectuale.
2. Rezultatul scontat: Serviciile oferite sunt accesibile, disponibile si adaptate nevoilor speciale ale
beneficiarilor, astfel Incat toti beneficiarii eligibili sd beneficieze de asistenta corespunzatoare, in
conditii de sigurantd, demnitate si confidentialitate.
3. Indicatori de realizare:
1) Admiterea si accesul la serviciile Serviciului se realizeazd in baza unei proceduri clare si
standardizate.
2) Serviciul asigura acces egal la toate tipurile de servicii prestate.
3) In cazul in care necesititile beneficiarului nu pot fi acoperite in Serviciu, acesta este directionat
catre alti prestatori de servicii.
4) Locatia Serviciului este confidentiald, iar accesul persoanelor terte este permis numai cu acordul
conducerii.
5) Serviciul asigura accesibilitatea infrastructurii si a spatiilor pentru persoane cu dizabilitati:
a) Usi de acces cu latime minima de 90 cm, fara praguri sau cu praguri reduse la 1,5 cm;
b) Coridoare cu latime minima de 120 cm;
¢) Rampe de acces cu inclinatie maxima 5%, balustrade la ambele parti;
d) Dormitoare si bai accesibile, echipate cu bare de sprijin, toaleta si chiuvetd adaptate pentru
scaun cu rotile, spatiu de manevra.

Accesibilitatea pentru victimele cu probleme de sinatate mintala — standardul 3
1. Serviciul asigura conditii de primire, cazare si asistenta adaptate pentru victimele cu probleme de
sanatate mintald, respectand principiile de incluziune, non-discriminare si confidentialitate.
2. Rezultat scontat: Victimele cu probleme de sdnatate mintala beneficiaza de acces egal si adaptat la
servicii, intr-un mediu sigur, suportiv i non-discriminatoriu, care sprijind recuperarea si bunastarea
emotionala.



3. Indicatori de realizare:

1) Spatiile Serviciului sunt proiectate si amenajate pentru a reduce factorii declansatori ai stresului
sau anxietdtii, inclusiv pentru persoane cu tulburdri cognitive sau senzoriale; accesul in cladiri si
camere este facil, inclusiv pentru persoane cu mobilitate redusa sau dizabilitati asociate.
2) Serviciul coopereaza cu psihologi clinicieni, psihiatri, psthoterapeuti si centre comunitare de
sandtate mintald pentru:

a) evaluarea initiala si continua a nevoilor beneficiarilor;

b) dezvoltarea si implementarea unui plan individualizat de asistenta;

¢) facilitarea accesului la tratament medical si monitorizarea progresului;

d) oferirea de interventii de urgenta si suport psihologic imediat, atunci cand este necesar.
3) Consilierea si suportul psihologic sunt adaptate pentru victime cu tulburari cognitive,
emotionale sau de comportament, utilizand:

a) limbaj simplu si clar;

b) tehnici non-verbale si vizuale (terapie de artd, muzica, terapie ocupationald);

¢) metode de interventie graduala si flexibila, respectand ritmul individual al fiecarui beneficiar.
4) Personalul Serviciului primeste instruire regulatd privind recunoasterea simptomelor de sanatate
mintald, tehnici de comunicare sensibild si gestionarea situatiilor de criza, pentru a asigura un suport
empatic si profesional.
5) Serviciul colecteaza opinia si gradul de satisfactie de la beneficiari privind experienta accesului
la servicii si ajustarile necesare pentru cresterea confortului si sigurantei emotionale.

Abordarea individualizata — standardul 4
1. Serviciul asigura plasament, alimentatie si servicii adaptate la necesitdtile individuale ale fiecdrui
beneficiar, respectdnd normele aprobate si principiile de incluziune, sigurantd si respect pentru
demnitatea persoanei.
2. Rezultat scontat: Serviciile oferite beneficiarilor raspund in mod concret necesitatilor indicate in
Planul individualizat de servicii si sprijind autonomia, bunastarea si incluziunea sociala.
3. Indicatori de realizare:
la dispozitie in limita normativelor aprobate, cu adaptari specifice pentru persoane cu dizabilitati sau
nevoi speciale.
2) Serviciul ofera acces la:
a) asistenta juridica primara,
b) consiliere sociald si psihologica individualizata;
¢) prim ajutor medical si facilitarea accesului la tratamente de specialitate.
3) Beneficiarilor 1i se furnizeaza informatii relevante si adaptate la nivelul lor de intelegere si la
nevoile individuale (ex. materiale in limbaj simplu, suport vizual sau audio).
4) Serviciul pastreazd evidenta detaliatd a necesitdtilor si preferintelor fiecarui beneficiar; planul
individualizat de servicii este revizuit periodic si ajustat, tindnd cont de opinia directa a
beneficiarului si de evolutia situatiei sale.
5) Serviciul acorda suport specific:
a) persoanelor cu dizabilitati;
b) persoanelor varstnice;
¢) familiilor cu copii, inclusiv copii cu varsta 0—3 ani;
d) in scopul dezvoltarii autonomiei, abilitatilor de viatd independenta si incluziunii sociale.
6) Serviciul colecteazd periodic informatii de la beneficiari pentru a evalua relevanta si eficienta
serviciilor personalizate si pentru a identifica ajustarile necesare.

Abordarea multidisciplinara — standardul 5
1. Prestatorul Serviciului ofera asistentd comprehensiva beneficiarilor prin implicarea specialistilor
relevanti la toate etapele interventiei, asigurdnd colaborarea intre diferite discipline si referirea la
servicii din comunitate atunci cand este necesar.
2. Rezultat scontat: Beneficiarii primesc servicii integrate si coerente, adaptate nevoilor lor specifice,
printr-o abordare multidisciplinara si coordonata.
3. Indicatori de realizare:
1) Prestatorul organizeaza si mentine activitatea unei echipe multidisciplinare la nivel de unitate,
compusa din specialisti relevanti (psihologi, asistenti sociali, medici, consilieri juridici etc.), care
colaboreaza eficient pentru planificarea si implementarea interventiilor.



2) Prestatorul asigura conlucrarea cu echipele multidisciplinare la nivel teritorial, schimbul de
informatii si coordonarea actiunilor in interesul beneficiarului, respectand confidentialitatea.
3) Cand necesitatile depasesc competentele interne, beneficiarul este referit cétre servicii sociale
specializate, medicale sau comunitare; informatiile privind referirea sunt consemnate in procesele-
verbale ale sedintelor echipei si anexate la dosarul individual al beneficiarului.
4) Serviciul dispune de proceduri clare pentru documentarea activitatii echipei multidisciplinare,
inclusiv:

a) planificarea interventiilor;

b) monitorizarea progresului beneficiarului;

c¢) evaluarea periodicd a eficientei interventiilor;

d) pastrarea confidentialitatii si securitatea datelor.

Nediscriminarea si respectarea demnitatii umane - standardul 6
1. Serviciul asigurd respectarea principiului egalitdtii de tratament si al demnitatii umane la toate
etapele de prestare a serviciilor, promovand drepturile fundamentale ale beneficiarilor si eliminand
orice forma de discriminare, abuz sau tratament degradant.
2. Rezultatul scontat: Beneficiarii Serviciului sunt tratati cu respect, empatie si impartialitate,
beneficiind de asistentd adecvatd, confidentiala si nediscriminatorie, intr-un mediu sigur care le
protejeaza intimitatea si demnitatea personala.
3. Indicatori de realizare:
1) Serviciul aplica principiile nediscriminarii si demnitatii umane prevazute de Legea nr. 121/2012
privind asigurarea egalitatii, Legea nr. 45/2007 privind prevenirea si combaterea violentei impotriva
femeilor si a violentei In familie si de instrumentele internationale relevante.
2) Personalul Serviciului este instruit initial si continuu in domeniul egalitétii de sanse, demnitatii
umane, sanatatii mintale, managementului situatiilor de crizd si comportamentelor asociate
dependentei.
3) Personalul aplicd metode de comunicare si interventie bazate pe respect, consimtamant informat,
confidentialitate si lipsa oricarei forme de judecata sau stigmatizare.
4) Spatiile Serviciului (inclusiv camerele de cazare si sdlile de consiliere) sunt organizate astfel
incat sa asigure intimitatea, siguranta si confidentialitatea beneficiarilor.
5) Regulile interne prevad explicit interzicerea oricaror comportamente discriminatorii, degradante
sau care afecteaza demnitatea umanad, fiind incluse si in fisele de post ale angajatilor ca abateri
disciplinare grave.
6) Serviciul informeaza beneficiarii, la admitere, despre drepturile lor la egalitate de tratament,
intimitate, confidentialitate si protectie impotriva discriminarii.
7) Faptele de discriminare, hartuire sau comportamentele care afecteazd demnitatea beneficiarilor
sunt investigate prompt, documentate si sanctionate conform legislatiei (disciplinar, civil,
contraventional sau penal).
8) Serviciul are instituite mecanisme de monitorizare internd privind respectarea principiilor
egalitatii si demnitatii (chestionare anonime, cutie de sugestii, procedura de sesizare confidentiala).
9) In procesul de admitere, cazare si asistentd, se aplici firi discriminare aceleasi criterii si
standarde pentru toti beneficiarii, indiferent de: nationalitate, origine etnica, asociere cu minoritati,
sex, gen, rasd, culoare, varsta, limba, starea de sdnatate, dizabilitate, religie sau alte convingeri,
opinie politica, statut social sau material, orientare sexuald, identitate de gen, statut matrimonial,
situatie familiala, statut migrational sau orice alt criteriu similar.

Protectia datelor si confidentialitatea informatiilor — standardele 7

1. Serviciul asigura protectia si confidentialitatea datelor cu caracter personal ale beneficiarilor si ale
persoanelor implicate in prestarea serviciilor, in conformitate cu legislatia in vigoare.
2. Rezultatul scontat: Datele cu caracter personal si informatiile privind beneficiarii sunt protejate,
pastrate confidential si prelucrate doar in interesul acestora, prevenind dezviluirea neautorizatd si
asigurand respectarea vietii private si demnitatii.
3. Indicatori de realizare:

1) Serviciul dispune de proceduri clare privind péstrarea si protectia confidentialititii datelor cu

caracter personal, in conformitate cu Legea nr. 133/2011.

2) Personalul Serviciului este instruit si semneazd declaratii privind confidentialitatea si

nedezvaluirea informatiilor.
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3) Consimtamantul scris pentru prelucrarea datelor este semnat de fiecare beneficiar si arhivat in
dosarul acestuia.
4) Serviciul asigurd spatii separate pentru audierea confidentiald si pastrarea dosarelor in locatii
securizate.
5) Informatiile despre beneficiari pot fi transmise tertilor doar in interesul beneficiarului si in baza
consimtdmantului acestuia.
6) Mecanismele de monitorizare internd (cutii de sugestii, chestionare anonime, proceduri de
sesizare confidentiald) sunt implementate pentru a asigura respectarea principiilor de
confidentialitate.
Colaborare si parteneriat - standardul 8
1. Serviciul promoveaza si mentine relatii de colaborare si parteneriat la nivel national, regional si
local, asigurand cooperarea intersectoriala si interinstitutionala pentru prestarea de servicii integrate,
eficiente si de calitate beneficiarilor.
2. Rezultat scontat: Beneficiarii Serviciului beneficiaza de servicii coordonate si eficiente, ca
urmare a colaborarii active cu partenerii intersectoriali si organizatiile relevante.
3. Indicatori de realizare:
1) Parteneriatele se formalizeaza prin acorduri scrise care definesc clar drepturile si
obligatiile/responsabilitatile partilor, modalititile de conlucrare, coparticiparea in prestarea
serviciilor si procedurile de evaluare a parteneriatului.
2) Serviciul colaboreaza cu autoritati si institutii din domeniile social, medical, educational, juridic
si de ordine publica, documentand referirile beneficiarilor, schimbul de informatii si activitatile
comune prin procese verbale, rapoarte si registre interne.
3) Toate partile implicate respectd obligatiile stabilite in acordurile de colaborare, iar Serviciul
monitorizeaza periodic implementarea acestora.
4) Prestatorul faciliteazd implicarea institutiei in proiecte cu finantare nationald sau externa,
initiative comunitare si programe de cooperare, pentru Imbunatatirea calitatii si diversitatii
serviciilor.
5) Serviciul aplicad o strategie de comunicare si relatii publice care vizeaza: informarea si
sensibilizarea comunitatii privind serviciile oferite; crearea si mentinerea retelelor de colaborare
cu organizatii guvernamentale si neguvernamentale; schimbul de bune practici si experiente cu
partenerii.
Capitolul 11
ORGANIZAREA SERVICIULUI
Mediul extern si intern — standardul 9
1. Serviciul asigura un mediu extern si intern sigur, accesibil, adaptat nevoilor beneficiarilor si
corespunzator standardelor de s@natate, siguranta si confort, care faciliteaza integrarea, recuperarea si
participarea activa in comunitate.
2. Rezultatul scontat: Beneficiarii au acces la spatii adecvate, sigure si functionale, care le ofera
intimitate, confort, igiena, siguranta si acces la servicii comunitare.
3. Indicatori de realizare:
Mediul extern:
1) Serviciul este amplasat in localitati cu acces la mijloace de transport, facilitand accesul la servicii
sociale, medicale, juridice, educationale, culturale si de petrecere a timpului liber.
2) Infrastructura Serviciului este corespunzatoare si sigura: nu se permite amplasarea in subsoluri,
incdperi fara iluminare naturald sau umede.
3) Cladirea este dotata cu utilitati adecvate: apa curentd, canalizare, energie electricd, incdlzire, gaze
naturale (dupa caz) si sisteme de ventilare.
4) Serviciul asigura securitatea prin: sisteme de alarma, supraveghere video, securizarea ferestrelor
si controlul accesului, planificarea resurselor financiare pentru Intretinere si preventie.
Mediul intern:
1) Serviciul dispune de spatii functionale adaptate: camere de cazare, zone de consiliere, birouri
pentru specialisti, sufragerie, bucatarie, blocuri sanitare si zone de joaca pentru copii.
2) Spatiile respecta principiile accesibilitatii pentru persoanele cu dizabilitdti, femei insarcinate,
varstnici i parinti cu copii mici.
3) Capacitatea Serviciului este amenajata in functie de resurse, asigurand siguranta, intimitatea si
calitatea serviciilor.



4) Spatiile de cazare oferd minim 6 m? per persoana si sunt dotate cu pat, noptiera, dulap, scaun si
masd. Dormitoarele sunt separate pentru femei si copii, cu optiunea de separare pe gen pentru
adolescenti.

5) Fiecare beneficiar are acces la un spatiu personal incuiabil pentru bunuri si documente personale.
6) Lenjeria se schimba cel putin o data la 5 zile sau dupa necesitate.

7) Spatiile comune sunt proportionale cu numarul de beneficiari si intretinute zilnic.

8) Serviciul dispune de spatiu dedicat consilierii confidentiale, izolat fonic, pentru desfasurarea
discutiilor individuale.

9) in caz de cazare comuni, se evalueaza riscurile si se consulta opinia beneficiarilor.

10) Accesul la baie respectd raportul minim de 1 baie la 4 - 6 persoane si este adaptat nevoilor
beneficiarilor.

11) Substantele periculoase (medicamente, detergenti etc.) sunt pastrate in spatii sigure, inaccesibile
beneficiarilor.

12) Informatiile de siguranta si contact (telefoane utile, plan de evacuare, reguli interne) sunt afisate
vizibil si accesibil persoanelor cu dizabilitati.

13) Serviciul detine autorizatiile legale necesare privind securitatea, sdndtatea si prevenirea
incendiilor.

CAPITOLUL 111
TIPOLOGIA ASISTENTEI SI PROTECTIEI BENEFICIARILOR
OFERITA IN CADRUL SERVICIULUI
Admiterea beneficiarilor — standardul 10
1. Serviciul aplicd o procedurd standardizatd de admitere a beneficiarilor bazatd pe consimtamantul
informat, cu respectarea principiilor de confidentialitate, siguranta si protectie a drepturilor acestora.
2. Rezultatul scontat: Victimele violentei in familie sunt admise rapid, sigur si eficient in Serviciu,
conform unei proceduri clare, adaptate nivelului de risc si nevoilor individuale, in timp ce se asigura
confidentialitatea si protectia acestora.
42. Indicatorii de realizare:
1) Admiterea se realizeaza: la solicitarea directa a victimei (autoreferire); sau prin fisa de sesizare
/ referire emisd de autoritdti publice ori organizatii necomerciale acreditate.
2) Procedura de admitere stabileste: documentele necesare; etapele de Inregistrare; completarea
dosarului beneficiarului conform manualului operational.
3) Serviciul este disponibil 24/7, inclusiv in zilele de odihna si sarbatori legale, pentru primirea
cazurilor urgente.
4) Admiterea prioritizeaza cazurile cu risc iminent de violentd, urmand principiile de protectie a
vietii si integritatii beneficiarului.
5) La admitere, specialistii Serviciului efectueaza evaluarea gradului de risc, folosind fisa de
evaluare standardizata.
6) Managerul de caz intocmeste dosarul beneficiarului, documentand toate etapele si deciziile in
conformitate cu manualul operational.
7) Admiterea este consemnata Tn Registrul de evidentd a beneficiarilor, respectand cerintele de
raportare si confidentialitate.
8) Beneficiarul este informat clar si complet despre: drepturile si obligatiile sale; regulile interne
ale Serviciului; modalitétile de sesizare a problemelor sau plangerilor. Confirmarea informarii se
semneaza si se anexa la dosar.
9) In situatiile de urgentd, lipsa temporard a documentelor nu impiedica acordarea serviciilor;
documentele se completeaza ulterior, fara a compromite siguranta si drepturile beneficiarului.
Admiterea implica: protectia intimitatii si confidentialitatii in timpul admiterii; asigurarea unui
spatiu sigur pentru discutii si evaluare; coordonarea rapida cu echipa multidisciplinara si serviciile
comunitare specializate.

Managementul de caz - standardul 11
1. Prestatorul asigura managementul de caz al fiecdrui beneficiar, prin planificarea, coordonarea,
monitorizarea si evaluarea serviciilor oferite, pentru a raspunde nevoilor individuale si specifice ale
acestuia.
2. Rezultatul scontat: Managerul de caz actioneazd in concordantd cu etica profesionala si
responsabilitatile profesionale, in interesul beneficiarului, respectand procedurile operationale aprobate
la nivelul Serviciului.
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3. Indicatori de realizare:
1) Fiecarui beneficiar admis i se desemneaza un manager de caz, care: coordoneazd procesul de
interventie; monitorizeaza activitatile altor specialisti; evalueaza periodic progresul beneficiarului.
2) Managerul de caz Intocmeste si actualizeazd planul individualizat de servicii impreuna cu
beneficiarul, asigurand ca toate interventiile respecta decizia si consimtamantul acestuia.
3) Planul individualizat de servicii este revizuit lunar sau ori de cate ori apar nevoi noi, implicand
echipa multidisciplinara a Serviciului.
4) Managerul de caz colaboreaza cu: organul teritorial de asistenta sociald; echipa multidisciplinara;
alte institutii relevante, pentru a asigura continuitatea si calitatea serviciilor.
5) Fiecare beneficiar are un dosar personal complet, care include:

a) Cererea victimei sau fisa de referire, dupa caz;

b) Copia actului de identitate;

c¢) Copia certificatului de nastere a copilului/copii, daca este cazul;

d) Acordul de colaborare semnat de parti;

e) Fisa de evaluare a necesitatilor victimet,

f) Chestionarul de evaluare a riscului;

g) Planul individualizat de servicii;

h) Planul individual de siguranta;

1) Raportul de implementare a planului individualizat;

j) Fisa de monitorizare post-(re)integrare;

k) Alte documente relevante pentru caz.
6) Beneficiarul are acces neconditionat la dosarul personal, respectand principiile de
confidentialitate si protectie a datelor.

Suspendarea/incetarea prestarii de servicii - standardul 12
1. Prestatorul asigurd continuitatea plasamentului si a serviciilor oferite beneficiarilor, pana la
momentul suspendarii sau Incetarii prestarii serviciilor, In conditii sigure si respectuoase.
2. Rezultatul scontat: Suspendarea sau sistarea serviciilor se realizeaza conform Regulamentului-
cadru privind organizarea si functionarea Serviciului social de asistentd pentru victimele violentei
impotriva femeilor si violentei in familie, cu respectarea drepturilor si protectiei beneficiarilor.
3. Indicatori de realizare:
1) Conditiile si criteriile de suspendare/sistare a serviciilor sunt comunicate beneficiarilor in
prealabil si reflectate in acordul de colaborare semnat.
2) La dosarul beneficiarului se anexeaza motivul suspendarii/incetarii serviciului si instructiunile
privind destinatia plecarii, daca este cazul.
3) Suspendarea sau incetarea serviciilor se aplicd doar in situatiile prevazute de Regulament si nu
compromite siguranta sau drepturile beneficiarului.
4) Managerul de caz coordoneaza procesul de suspendare, asigurand:
a) informarea beneficiarului si a familiei acestuia;
b) implicarea echipei multidisciplinare si a autoritatilor relevante;
¢) continuarea asistentei alternative, daca este necesar.

Evidenta si raportarea datelor - standardul 13

1. Serviciul asigura evidenta completa si corecta a fluxului de beneficiari, prin inregistrarea tuturor
datelor relevante despre acestia, respectand principiile de confidentialitate si protectie a datelor
personale.
2. Rezultatul scontat:
Serviciul dispune de proceduri si reguli clare de evidenta si raportare a cazurilor asistate, ceea ce
permite monitorizarea calitdtii serviciilor si raportarea transparentd catre autoritdtile competente si
partile interesate.
3. Indicatori de realizare:

1) Serviciul detine un registru unic al beneficiarilor, pe suport de hértie sau electronic, care include

toti beneficiarii admisi sau referiti de terti.

2) Registrul de evidenta cuprinde urmatoarele informatii:

a) Datele de identitate ale beneficiarului;

b) Organul sau institutia care a facut referirea;

c¢) Data admiterii in serviciu,

d) Datele de contact ale beneficiarului si adresa domiciliului/resedintei;
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e) Statutul matrimonial si date despre copii, daca este cazul;

f) Data iesirii din serviciu si motivul acesteia;

g) Alte informatii relevante pentru urmarirea si planificarea asistentei.

3) Conducerea Serviciului elaboreaza:

a) Rapoarte periodice de activitate privind rezultatele obtinute, prezentate partilor interesate si
autoritdtilor competente;

b) Note informative privind serviciile oferite beneficiarilor, destinate partenerilor sau institutiilor
colaboratoare;

¢) Raport anual de activitate, public si accesibil tuturor celor interesati, care sumarizeazad numarul
de beneficiari, tipurile de servicii prestate, rezultatele si recomandarile pentru imbunatatirea
activitatii Serviciului.

4) Toate Inregistrarile si rapoartele sunt gestionate conform normelor privind confidentialitatea si
protectia datelor, astfel incat sa fie accesibile doar persoanelor autorizate.

Capitolul IV
TIPURI DE SERVICII PRESTATE
Evaluarea necesitiatilor de asistenta a beneficiarilor - standardul 14
. Serviciul asigurd efectuarea evaludrii necesitatilor de asistentd, intretinere si suport pentru fiecare

beneficiar, pentru a identifica interventiile adecvate si a planifica serviciile personalizate.
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. Rezultatul scontat: Fiecare beneficiar este admis si asistat conform necesitatilor individuale.

Rezultatele evaluarii sunt reflectate in Planul individualizat de servicii, fie prin prestarea serviciilor
direct in cadrul Serviciului, fie prin referire catre alti prestatori specializati.
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1.

. Indicatori de realizare:
1) Evaluarea necesitatilor se realizeaza de managerul de caz, cu implicarea psihologului si a altor
specialisti, dupd necesitate, iar concluziile sunt corelate cu serviciile prevazute in Planul
individualizat de asistenta.
2) Rezultatele evaludrii sunt documentate si incluse in dosarul personal al beneficiarului.
3)
Serviciul de zi — standardul 15
Prestatorul ofera servicii de zi in care beneficiarul primeste informatii gratuite privind riscurile

asociate violentei in familie, drepturile de protectie si asistenta, precum si consiliere pentru depasirea
situatiilor dificile.

2. Rezultatul scontat: Beneficiarul primeste servicii de asistenta sociala, consiliere psihologica
individuala si consultatii juridice, in functie de evaluarea initiald si de necesitatile identificate.

3. Indicatori de realizare:

1) Serviciile de zi sunt disponibile luni-vineri, 8:00-17:00, cu exceptia sarbatorilor legale.

2) Pentru fiecare beneficiar se intocmeste Planul individualizat de servicii, consultat cu acesta si
indicand activitati si termene concrete.

3) Managerul de caz intocmeste si actualizeaza dosarul beneficiarului, inregistreaza evolutia cazului
st include concluziile reevaludrilor periodice.

4) Managerul de caz inscrie beneficiarul in Registrul de evidenta.

5) Specialistii Serviciului motiveaza beneficiarii sd participe activ la programe si masuri de
interventie recomandate.

Serviciul de plasament — standardul 16

1.Serviciul de plasament ofera protectie, cazare temporara, asistentd complexa si interventie in criza,
intr-un mediu sigur, confidential si respectuos fata de demnitatea beneficiarilor.

2. Rezultatul scontat: Beneficiarii sunt admisi si asistati in conditii de sigurantd, primesc suport
multidisciplinar si interventii adaptate nevoilor individuale pentru restabilirea echilibrului
psihoemotional si reintegrarea sociald si familiala.

3. Indicatori de realizare:

1) Serviciul functioneaza permanent (24/7), asigurand acces imediat victimelor aflate in pericol.
2) Admiterea se realizeaza pe baza fisei de sesizare sau a solicitarii directe, cu prioritate pentru cazurile
urgente sau de risc iminent.
3) Pentru fiecare beneficiar se Intocmeste Planul individualizat de servicii, consultat si semnat de
beneficiar, stabilind activitatile, serviciile si termenele concrete.
4) La admitere se efectueaza evaluarea riscului si interventia de criza, inclusiv consiliere psihologica
de urgenta si stabilizare emotionala.
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5) Managerul de caz intocmeste si actualizeazd dosarul beneficiarului, incluzadnd rapoartele
specialistilor si concluziile reevaluarilor periodice (cel putin lunar).

6) Serviciul asigura consiliere psihologicd individuala si de grup, suport social, consiliere juridica si
orientare profesionald, conform planului individualizat.

7) Faciliteazd accesul la asistentd medicald primarad si specializata prin colaborarea cu institutiile
medico-sanitare teritoriale.

8) Asigurd alimentatie, articole de igiend, Tmbracaminte si alte bunuri de primd necesitate conform
nevoilor individuale.

9) Copiii beneficiarilor beneficiaza de educatie, sprijin psihopedagogic si activitati adaptate varstei.
10) Promoveaza abilitarea economica si autonomia personald prin orientare profesionald si suport
pentru angajare.

11) Sprijind reintegrarea familiald si comunitard prin consiliere, mediere si activitdti de prevenire a
revictimizarii.

12) Referirea catre alte servicii se realizeaza conform unei proceduri clare, cu acordul informat al
victimei.

13) Serviciul poate asigura transportul beneficiarilor catre/de la locatie, cu respectarea
confidentialitatii si sigurantei.

14) In cazuri de izolare temporara medicali, Serviciul dispune de un spatiu separat conform normelor
sanitare.

15) Toate activitatile si serviciile sunt documentate si arhivate in dosarul beneficiarului si in Registrul
de evidenta.

16) La finalizarea perioadei de plasament, se elaboreaza Planul de reintegrare si monitorizare post-
iesire, adaptat nevoilor individuale ale beneficiarului.

Alimentatia beneficiarilor — standardul 17
1. Serviciul asigura alimentatia beneficiarilor in conditii de siguranta, echilibru nutritional si demnitate,
prin una dintre modalitétile: servicii de catering, procurarea produselor alimentare sau prepararea hranei
de catre beneficiari, In functie de particularitatile Serviciului si de necesitatile individuale ale
beneficiarilor.
2. Rezultatul scontat: Beneficiarii au acces zilnic la alimentatie adecvata, sigura si suficienta, care
contribuie la mentinerea si restabilirea sdnatatii fizice si psihice, respectdnd cerintele sanitare si
principiul nediscriminarii.
3. Indicatori de realizare:
1) Serviciul dispune de procedurd interna privind organizarea si monitorizarea alimentatiei.
2) Meniul zilnic respectd normele dietetice si sanitare, tindnd cont de: varsta, stare de sanatate,
convingeri religioase sau preferinte alimentare.
3) Organizarea alimentatiei se adapteaza modelului specific:
a) Catering: verificarea zilnica a calitatii si conformitatii livrarilor;
b) Achizitionarea produselor: pastrarea registrelor privind achizitiile si distributia alimentelor;
c) Prepararea de catre beneficiari: sprijin oferit de personal pentru igiend si organizarea procesului de
gatit.
4) Spatiile de preparare si servire respecta normele sanitare, de siguranta si depozitare a alimentelor.
5) Serviciul asigura instruirea periodica a personalului si, dupa caz, a beneficiarilor privind igiena
alimentara, prevenirea intoxicatiilor si mentinerea calitatii alimentelor.

Servicii de sanatate — standardul 18
1. Serviciul asigurd acordarea primului ajutor medical si, dupd caz, servicii de igiena personala si
deparazitare, facilitind accesul beneficiarilor la asistentd medicald prin colaborarea cu institutiile
medico-sanitare teritoriale, inclusiv cu centrele medicilor de familie.
2. Rezultatul scontat: Beneficiarii primesc servicii medicale prompt si de calitate, adaptate nevoilor
individuale, chiar daca Serviciul nu dispune de personal medical propriu, prin coordonarea si
colaborarea cu partenerii medicali din comunitate.
3. Indicatori de realizare:
1) Serviciul are stabilite proceduri de colaborare cu institutiile medico-sanitare teritoriale si cu centrul
medicilor de familie pentru acordarea primului ajutor si a altor servicii medicale necesare.
2) Serviciul ofera servicii de igiend corporala si deparazitare, realizate de personal instruit din cadrul
Serviciului.
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3) Procedurile interne prevad modul de actiune in caz de accidente, imbolndviri sau urgente medicale,
inclusiv referirea rapida catre centrul medicilor de familie sau alte institutii medicale competente.

4) Serviciul organizeaza evidenta interventiilor medicale, administrarea si depozitarea
medicamentelor si gestionarea deseurilor medicale, In cooperare cu institutiile medicale partenere,
dupa caz.

5) Personalul Serviciului este instruit in acordarea primului ajutor de baza, recunoasterea situatiilor
de urgenta si aplicarea normelor sanitare, asigurand interventia imediatd pana la preluarea de cétre
personalul medical colaborator.

Asistenta psihologica si psihopedagogica — standarul 19
1. Serviciul asigura suport psihologic si psihopedagogic pentru beneficiari, pentru reabilitarea
emotionald, dezvoltarea resurselor personale si depasirea situatiilor de criza, prin interventii adaptate
fiecarei categorii de beneficiari (adulti, copii, parinti).
2. Rezultatul scontat: Beneficiarii Serviciului primesc servicii de asistentd psihologica si
psihopedagogica profesioniste, intr-un mediu sigur, confidential si confortabil, care sprijina echilibrul
emotional, integrarea sociala si dezvoltarea competentelor personale si sociale.
3. Indicatori de realizare:
1) Fiecare Serviciu dispune de:
a) Psiholog calificat, angajat sau colaborator, responsabil de consilierea individuald si de grup a
beneficiarilor;
b) Psihopedagog, angajat sau colaborator, responsabil de suportul educational, dezvoltarea abilitatilor
cognitive si psiho-emotionale ale beneficiarilor, inclusiv pentru copii si tineri.
2) Serviciul asigura spatii dedicate, separate, izolate fonic, pentru consiliere psithologica si activitati
psihopedagogice, care protejeaza intimitatea si siguranta beneficiarilor.
3) Interventiile sunt planificate in baza Planului individualizat de servicii consultat cu beneficiarul si
integrat In managementul de caz.
4) Tipurile de interventie includ, dar nu se limiteaza la:
a) Consiliere individuala si de grup;
b) Terapie ocupationala si de dezvoltare personala;
c¢) Terapie prin artd sau activitdti creative;
d) Suport pentru gestionarea stresului, traumelor si dificultatilor de invatare.
5) Rezultatele si observatiile interventiilor psihologice si psihopedagogice sunt documentate si
integrate Tn dosarul beneficiarului, respectand confidentialitatea.
6) Serviciul efectueaza evaludri periodice ale stdrii emotionale si progresului educational/psiho-
emotional, pentru ajustarea interventiilor.
7) Personalul Serviciului este instruit continuu in comunicare empatica, tehnici de interventie in criza,
recunoasterea semnelor de stres post-traumatic si strategii de suport psihopedagogic pentru copii si
adulti.
8) Serviciul colaboreaza cu alte specialitati (medici, asistenti sociali, echipd multidisciplinard) pentru
a asigura interventii integrate, adaptate nevoilor complexe ale beneficiarilor.

Asistenta juridica primara — standardul 20
1. Serviciul asigurd accesul beneficiarilor la asistentd juridica primara si calificata, pentru protectia
drepturilor si pentru solutionarea problemelor legale asociate violentei impotriva femeilor si violentei
in familie.
2. Beneficiarii Serviciului au acces la consiliere juridicd corectd, adaptata nevoilor individuale si
etapelor de interventie, cu respectarea confidentialitatii si protectiei beneficiarilor.
3. Indicatori de realizare:
a) Asistenta juridica primara este acordata direct de catre juristul angajat in cadrul Serviciului
si/sau parajuristul pentru activitati administrative, pregatirca documentelor si informarea
beneficiarului cu privire la drepturi si proceduri.
1) Asistenta juridica calificata (reprezentare, consultantd detaliatd, proceduri in instantd) se
realizeaza prin:
a) Consiliul National de Asistentd Juridica Garantata de Stat;
b) Organizatii necomerciale, contractate sau cu care Serviciul are parteneriate, in cazul 1n care
beneficiarul are nevoie de servicii suplimentare sau complexe.
2) Serviciul Intocmeste documentatia de bazd pentru fiecare caz si pastreaza toate informatiile si
consilierea juridica in dosarul beneficiarului, pentru monitorizare si continuitate.
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3) Beneficiarului 1 se asigura sprijin juridic pentru:
a) Restabilirea si emiterea actelor de identitate;
b) Proceduri de stare civila;
c) Acces la instante, autoritati sau alte institutii relevante pentru protectia sa.

4) Rolurile se aplica astfel:
a) Juristul: acorda consiliere juridica complexa, verifica legalitatea documentelor, coordoneaza
procedurile interne si externe;
b) Parajurist: asigurd suport administrativ, redactarea formularelor, informarea preliminara a
beneficiarilor;
c) Asistenta juridica garantata de stat / avocatul: intervine 1n cazuri care necesitad reprezentare in
instantd, consiliere detaliata sau expertiza suplimentara.

Servicii de (re)integrare in familie si/sau in comunitate — standardul 21
1. Serviciul faciliteaza reintegrarea durabild a beneficiarilor in familie si/sau comunitate, prin
activitati individualizate si coordonate, care asigura protectia, autonomia si sustinerea sociala a
victimelor violentei impotriva femeilor si violentei in familie.
2. Rezultatul scontat: Beneficiarii Serviciului primesc sprijin structurat si coerent pentru reintegrare
socio-familiald si comunitara, reducand riscul revictimizarii si promovand incluziunea sociala.
3. Indicatori de realizare:
1) Managerul de caz organizeaza si faciliteaza vizite, intalniri i contacte cu familia sau alte persoane
relevante, pentru evaluarea posibilitdtilor de reintegrare si monitorizarea progresului.
2) Managerul de caz asigura legatura cu institutii publice, organizatii neguvernamentale si alte
servicii relevante (sociale, educationale, profesionale), inclusiv pentru sustinerea angajarii
beneficiarilor adulti si accesul la servicii comunitare.
3) La incetarea prestarii serviciilor, beneficiarul este informat prealabil despre:
a) datele de contact ale institutiilor si autoritatilor competente in prevenirea si combaterea
violentei;
b) resursele comunitare disponibile pentru suport continuu,
¢) posibilitatile de consiliere si asistentd juridicd sau sociala.
4) Serviciul documenteaza toate actiunile de reintegrare in dosarul beneficiarului, inclusiv planul
individualizat de reintegrare, intalnirile si recomandarile transmise.
5) Se asigura continuitatea suportului, inclusiv prin sesiuni de follow-up sau colaborari cu echipe
multidisciplinare si parteneri externi, pentru consolidarea procesului de reintegrare.

Capitolul V
MANAGEMENTUL ACTIVITATII SERVICIULUI
Managementul Serviciului — standardul 22
1. Conducerea Serviciului este asigurata de catre conducator.
2. Rezultatul scontat: Conducatorul Serviciului asigura prestarea serviciilor specializate de calitate si
coordonate in cadrul echipei.
3. Indicatori de realizare:
1) Conducatorul aplicd proceduri clare pentru evaluarea si monitorizarea activitatilor desfasurate.
2) Conducatorul cunoaste si documenteaza procedurile privind: selectia, evaluarea, formarea,
atestarea si sprijinirea personalului.
3) Conducatorul asigurd un circuit eficient al documentelor, inclusiv financiare si de evidenta
contabila.
4) Fiecare angajat are fisd de post clard, cu atributii, drepturi si responsabilitati.
5) Fiecare angajat are calificarea, competenta, experienta si calitatile necesare pentru postul sau.

Managementul resurselor umane — standardul 23
1. Serviciul dispune de o structurd de personal conform scopului si obiectivelor sale.
2. Rezultatul scontat: Personalul Serviciului asigura desfasurarea efectiva si eficienta a serviciilor.
3. Indicatori de realizare:
1) Serviciul are o organigrama clara, dimensionata si structurata.
2) Schema de incadrare respectd scopul si obiectivele Serviciului, tindnd cont de nevoile
beneficiarilor si capacitatea institutiei.
3) Personalul este angajat in conformitate cu Codul Muncii al Republicii Moldova.
4) Personalul este supus anual examenului medical.
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Formarea personalului — standardul 24
1.Serviciul faciliteaza si/sau asigura formarea profesionald a angajatilor.
2. Rezultatul scontat:
Personalul Serviciului este pregatit si competent pentru a oferi servicii de calitate beneficiarilor.
3. Indicatori de realizare:
1) Prestatorul detine Planul anual de instruiri.
2) Personalul beneficiaza de formare initiald de minimum 40 ore anual si/sau continua.
3) Conducatorul si/sau supervizorii identifica necesitatile de formare profesionald si elaboreaza
planul de formare continua.

Supervizarea si evaluarea personalului — standardul 25
1. Serviciul asigura supervizarea personalului si evaluarea anuala a cunostintelor profesionale.
2. Rezultatul scontat: Serviciile prestate sunt de calitate si corespund necesitatilor beneficiarilor.
3. Indicatori de realizare:
1) Serviciul dispune de un sistem de evaluare si supervizare clar.
2) Evaluarea se realizeazd conform grilei si criteriilor stabilite, incluzand: rezultatele obtinute;
b) atitudinea fatd de activitatile Serviciului; rezultatele participarii la programe de formare
profesionala.
Protectia impotriva abuzurilor - standardul 26
1. Serviciul implementeaza proceduri interne de prevenire a abuzurilor fatd de personal si beneficiari.
2. Rezultatul scontat: Serviciul dispune si aplicd proceduri impotriva abuzurilor din partea
personalului si fata de personal, pentru protectia tuturor partilor implicate.
3. Indicatori de realizare:
1) Serviciul are proceduri interne aprobate pentru:

a) depunerea si solutionarea plangerilor din partea beneficiarilor;

b) prevenirea, identificarea, sesizarea, evaluarea si solutionarea cazurilor suspecte de: violenta,
discriminare, neglijare, exploatare, hartuire (inclusiv sexuald), tratament inuman/degradant si
trafic de fiinte umane.

2) Personalul si beneficiarii sunt informati despre aceste proceduri, mecanismele de adresare a
plangerilor si modul de gestionare a situatiilor; beneficiarii cunosc semnele violentei, discrimindrii si
abuzului, precum si modalitatile de raportare.
3) Serviciul promoveaza si aplicd masuri de siguranta si securitate pentru beneficiari, in conformitate
cu procedurile de prevenire, identificare, semnalare si solutionare a suspiciunilor sau acuzatiilor de
abuz. Beneficiarii sunt incurajati sa raporteze orice forma de abuz.
4) Serviciul colaboreaza cu autoritatile competente in domeniul combaterii violentei, discriminarii,
5) Serviciul asigura instruirea periodica a personalului privind prevenirea, identificarea, semnalarea,
evaluarea si solutionarea suspiciunilor sau acuzatiilor de abuz, inclusiv 1n cazurile de trafic.
Depunerea si examinarea reclamatiilor si plangerilor - standardul 35
1. Serviciul primeste, inregistreaza si examineaza reclamatiile sau plangerile depuse de beneficiari,
personalul angajat sau alte persoane fizice/juridice, conform procedurii interne.
2. Rezultatul scontat: Serviciul garanteaza respectarea drepturilor si libertdtilor personalului si
beneficiarilor, iar aplicarea procedurilor de depunere si examinare a plangerilor contribuie la cresterea
calitatii serviciilor.
3. Indicatori de realizare:
1) Serviciul dispune de o procedura clara de depunere si examinare a plangerilor.
2) Beneficiarii sunt informati despre procedura de depunere si examinare a plangerilor.
3) Procedura este publicatd pe pagina web oficiala a Serviciului si afisatd pe panoul de informatii;
formulare de cereri sunt disponibile atat electronic, cat si tiparit la sediu.
4) Plangerile/reclamatiile sunt examinate fara intarziere, in conformitate cu legislatia in vigoare.
5) Toate plangerile/reclamatiile sunt inregistrate intr-un registru separat, care reflectd modul de
examinare si masurile intreprinse.
6) Serviciul asigura acces facil la un mecanism de depunere a reclamatiilor/plangerilor, amplasata intr-
un loc accesibil beneficiarilor.
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