GUVERNUL REPUBLICII MOLDOVA

HOTARARE nr.
din 2025

Chisinau

pentru modificarea unor acte normative
(privind prestarea serviciilor sociale)
In scopul implementirii prevederilor Legii asistentei sociale nr. 547-XV din 25 decembrie
2003 (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2004, nr. 42-44, art. 249), cu modificarile si
completarile ulterioare, Legii nr. 123 din 18 iunie 2010 cu privire la serviciile sociale (Monitorul
Oficial al Republicii Moldova, 2010, nr. 155-158, art. 541), Guvernul HOTARASTE:

1. Hotararea Guvernului nr. 716/2018 pentru aprobarea Regulamentului-cadru privind
organizarea si functionarea Serviciului social de suport monetar adresat familiilor/persoanelor
defavorizate (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2018, nr. 277-284, art. 775), cu modificarile
ulterioare, se modifica dupa cum urmeaza:

1.1. Tn Hotarare:
1.1.  Clauza de aprobare va avea urmatorul cuprins:
In temeiul Legii nr. 547/2003 asistentei sociale (Monitorul Oficial al Republicii Moldova,
2004, nr. 42-44, art. 249) si Legii nr. 123/2010 cu privire la serviciile sociale (Monitorul Oficial al
Republicii Moldova, 2010, nr. 155-158, art. 541), Guvernul HOTARASTE:

1.1.1. Denumirea va avea urmatorul cuprins: “pentru aprobarea Regulamentului-cadru
privind organizarea si functionarea Serviciului social de suport monetar si a Standardelor minime de
calitate”

1.1.2. Punctele 1, 2, 3 si 4 vor avea urmatorul cuprins:

1. Se aproba:

Regulamentul-cadru privind organizarea si functionarea Serviciului social de suport monetar,
conform anexei nr. 1;

Standardele minime de calitate privind organizarea si functionarea Serviciului social de suport
monetar, conform anexei nr. 2.

2. Se recomanda Agentiilor teritoriale de asistenta sociala, Consiliului municipal Chisinau si
Adunarii Populare a UTA Gagauzia sa aprobe regulamente proprii privind organizarea si functionarea
Serviciului social de suport monetar, in baza Regulamentului-cadru.

3. Cheltuielile ce tin de organizarea si functionarea Serviciului vor fi suportate din bugetul de
stat, al bugetelor Agentiilor teritoriale de asistenta sociala, bugetelor UTA Gagauzia si mun. Chisinau
pentru serviciul administrat, precum si din alte surse, conform legislatiei.

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



1.2. Tn Regulamentul-cadru:
1.2.1. Sintagma ”Aprobat prin Hotararea Guvernului nr. 716 din 18 iulie 2018” se substituie
cu sintagma ” Anexa nr. 1 la Hotararea Guvernului nr. 716/2018;

1.2.2. Punctul 2 va avea urmatorul cuprins:

2. Serviciul se instituie in cadrul structurii teritoriale de asistenta sociald, in temeiul actelor
emise de Agentiile teritoriale de asistenta sociala, iar pentru municipiul Chisinau si UTA Gagauzia —
in baza actelor emise de structurile teritoriale respective de asistenta sociald.”

1.2.3. Punctul 3 va avea urmatorul cuprins:
3. Serviciul este un serviciu social de prevenire a situatiilor de risc si sprijin primar, prestat
de prestatori publici prevazuti la art. 7 al Legii nr. 123/2010 cu privire la serviciile sociale.”

1.2.4. Punctul 4 se abroga.

1.2.5. Punctul 5 va avea urmatorul cuprins:

»5. Tn sensul prezentului Regulament-cadru se definesc urmitoarele notiuni:

”Solicitant — persoana/reprezentantul legal care depune cererea de acordare a suportului
monetar, in conditiile prevazute de prezentul Regulament;

Beneficiar — persoana sau familia careia i-a fost stabilit dreptul la suport monetar, in conditiile
prevazute de prezentul Regulament;

Familie — una sau mai multe persoane care locuiesc in aceeasi locuinta (resedinta curenta) si
se intretin dintr-un buget comun;

Titular — persoana pe numele careia a fost stabilit dreptul la suport monetar, in conformitate
cu prevederile prezentului Regulament, in al carei nume se acorda si se gestioneaza suportul monetar;

Suportul monetar - o forma de asistenta sociald financiara nerambursabila si neimpozabila,
acordata persoanelor sau familiilor aflate in situatie de dificultate sau de criza;

Situatie de dificultate — stare obiectiva temporara sau de durata in care se afld persoana sau
familia, confirmatd in baza rezultatelor evaluarii necesitdtilor, efectuatd de echipa multidisciplinara;
Situatie de criza - 0 stare exceptionala, cu impact major si imediat asupra conditiilor de viata

ale persoanei sau familiei, generatd de situatii neprevazute sau extreme, precum:

a) dezastre si calamitati naturale (cutremure, incendii, inundatii, deteriorari cauzate de vanturi
puternice) care au afectat integritatea locuintei si au determinat imposibilitatea temporara sau
permanenta de a locui in aceasta;

b) situatia persoanelor aflate sub protectie temporara, conform legislatiei.

1.2.6. punctul 6 va avea urmatorul cuprins:

,,0. Activitatea Serviciului se bazeaza pe urmatoarele principii generale:

a) accesibilitatea si disponibilitatea — asigurarea accesului egal la servicii pentru toate
persoanele eligibile;

b) informarea — garantarea accesului la informatii complete privind serviciile prestate;

¢) nondiscriminarea — furnizarea serviciilor fara discriminare pe criterii de sex, varsta, etnie,
limba, dizabilitate, religie, opinie sau statut social;

d) respectarea drepturilor si demnitatii umane — tratarea fiecarui beneficiar cu respect,
empatie si profesionalism;



e) confidentialitatea — protejarea datelor si a vietii private a beneficiarului. ”

1.2.7. Punctul 7 va avea urmatorul cuprins:

7. Serviciul are drept scop acordarea de sprijin temporar beneficiarilor, in vederea depasirii
sau prevenirii situatiilor de dificultate ori de criza.”

Prestatorul asigura accesul liber si nediscriminatoriu al potentialilor beneficiari la Serviciu,
indiferent de sex, varsta, etnie, religie, limba, dizabilitate sau statut social, in conformitate cu
prevederile prezentului Regulament.

Activitatea Serviciului se desfasoara in conditii de respect fata de drepturile si demnitatea
persoanei.

Prestatorul asigura informarea cu privire la activitatea Serviciului, conditiile de admitere,
precum si drepturile si obligatiile beneficiarilor.

Datele de contact ale prestatorului (adresa, numarul de telefon, adresa de e-mail) sunt
disponibile publicului.”

1.2.8. Punctul 8 va avea urmatorul cuprins:

8. Serviciul are urmatoarele obiectivele:

1) facilitarea depasirii situatiei de dificultate sau de criza cu care se confrunta familia sau
persoana;

2) acordarea suportului monetar familiei/persoanei defavorizate, conform necesitatilor
identificate;

3) prevenirea excluziunii sociale si/sau institutionalizarii membrilor familiei/persoanei
defavorizate;

4) dupa caz, asistarea familiei/persoanelor Tn scopul valorificarii suportului monetar, conform
necesitatilor.”

1.2.9. Sectiunea 1, va avea urmatorul cuprins:
”Sectiunea 1
Modalitatea de solicitare

9. Cererea de acordare a suportului monetar (in continuare — cerere), insotita de setul de
documente, se depune de catre solicitant la reprezentantul structurii teritoriale de asistenta sociala de
la locul de resedintd curentd al familiei solicitantului. La depunerea cererii, solicitantul prezinta:

a) copia actului de identitate, eliberate de organele competente. Se verifica corespunderea
copiei cu originalul,

b) certificatul privind componenta familiei;

c) alte acte confirmative, dupa caz, care atesta situatia de dificultate sau de criza.

(2) Cererea se inregistreaza numai in cazul in care solicitantul si-a exprimat ih forma scrisa
consimtdmantul pentru:

a) prelucrarea datelor cu caracter personal;

b) verificarea informatiilor furnizate;

c) colectarea si verificarea informatiilor relevante pentru examinarea dreptului la suport;

d) asumarea obligatiei de a restitui sumele primite necuvenit, in cazul declaratiilor false sau
incomplete.

10. Dupa depunerea cererii si a documentelor anexate, reprezentantul structurii teritoriale de
asistenta sociala inregistreaza cererea in registrul corespunzator, atribuindu-i un numar de inregistrare
unic si confirmand primirea cererii solicitantului.

11. Cererea se examineaza de catre echipa multidisciplinara care:
a) evalueaza situatia sociald si materiala a solicitantului, in baza vizitei la resedinta curenta si
a informatiilor relevante colectate din surse oficiale;



b) stabileste existenta sau inexistenta situatiei de dificultate ori de criza;

c¢) formuleaza 0 propunere motivata privind acordarea sau neacordarea suportului monetar,
inclusiv cuantumul recomandat.

In componenta echipa multidisciplinare pot face parte si reprezentanti ai autorititii
administratiei publice locale de nivel I, societétii civile si alti actori relevanti, dupa caz. Managerul
de caz este asistentul social comunitar.

12. In baza recomandarilor echipei multidisciplinare, seful structurii teritoriale de asistenta
sociald emite decizia privind acordarea sau refuzul in acordarea dreptului la suport monetar.

13. Termenul de examinare a cererii inregistrate nu va depasi 20 zile lucrdtoare din data
inregistrarii acesteia. In cazuri justificate, termenul poate fi prelungit cu cel mult 15 zile lucritoare,
cu informarea solicitantului.

(2) Decizia emisa se aduce la cunostinta solicitantului n termen de 5 zile lucratoare de la data
aprobarii prin posta sau mijloace electronice, conform optiunii indicate Tn cerere.

(3) In cazul refuzului acordarii dreptului, decizia va contine motivele care au stat la baza
acesteia, precum si modalitatea de contestare.

14. Seful structurii teritoriale de asistenta sociala, Tn baza deciziilor, emite si semneaza ordinul
pentru acordarea/neacordarea/ stoparea dreptului la suport monetar. Listele de plata si registrul listelor
privind numarul beneficiarilor si suma calculatd se emite de seful structurii teritoriale de asistenta
sociala si se semneazi de seful agentiei teritoriale de asistenta sociala. Tn cazul municipiului Chisindu
si UTA Gagauzia, listele de plata si registrul listelor privind numarul beneficiarilor si suma calculata
se emit si se semneaza de seful structurii teritoriale de asistentd sociala.

1.2.10. Punctul 15 va avea urmatorul cuprins:

”’15. Cuantumul suportului monetar nu va depasi suma de:
a) 6000 lei in cazul situatiilor de dificultate;

b) 12000 lei in cazul situatiilor de criza.”

1.2.11. La pct. 20, cuvintele “familia/persoana defavorizata” se substituie cu cuvintele
”familia beneficiara”;

1.2.12. Punctul 21 va avea urmatorul cuprins:
”21. Suportul monetar se acordd beneficiarului pentru a contribui la limitarea, depdsirea sau
prevenirea situatiilor de dificultate sau de crizd in conformitate cu necesitdtile stabilite in planul

= 9.,

individualizat de asistentd.”;

1.2.13. Punctul 22 va avea urmatorul cuprins:

22. La examinarea dreptului la suport monetar:

a) In cazul situatiilor de dificultate nu se va lua in considerare asistenta sociald acordati in
forma monetard pentru ultimele 12 luni;

b) Tn cazul situatiilor de criza, nu se vor lua in considerare veniturile familiei, indiferent de
sursa de provenienta. ”

1.2.14. Sectiunea 3 va avea urmatorul cuprins:

” Sectiunea a 3-a
Managementul de caz in cadrul Serviciului



23. Identificarea familiilor si persoanelor aflate in situatie de dificultate sau de criza, in
vederea acordarii masurilor de asistenta sociald sub forma de suport monetar, se realizeaza prin
urmatoarele modalitati:

a) de catre asistentul social comunitar, in baza activitatii de teren si a informatiilor obtinute
din comunitate;

b) prin referire de céatre medicul de familie, asistentul medical, mediatorul comunitar,
reprezentantii autoritdtii administratiei publice locale de nivelul I sau II, precum si de catre
organizatiile neguvernamentale;

C) prin solicitarea directa depusa de catre unul dintre membrii familiei sau de reprezentantul
legal al acesteia in modul stabilit de prezentul Regulament. ”

24. Evaluarea situatiei persoanei sau familiei se efectueaza de catre echipa multidisciplinara.

25. Evaluarea are drept scop constatarea situatiei de dificultate sau de criza si determinarea
necesitatii acordarii suportului monetar, tinand cont de:

a) afectarea conditiilor de trai;

b) resursele proprii ale persoanei sau familiei;

c) sprijinul disponibil din partea comunitatii, rudelor sau altor institutii;

d) nevoile identificate.

26. Tn procesul de evaluare, echipa multidisciplinara:

a) colecteaza informatiile necesare prin vizite la resedinta curenta, interviuri si consultarea
documentelor justificative;

b) utilizeaza fisa de evaluare a necesitatilor aprobata de autoritatea administratiei publice
centrale de specialitate In domeniul protectiei sociale;

C) elaboreaza raportul de evaluare a situatiei familiei.

27. Raportul de evaluare este prezentat sefului structurii teritoriale de asistenta sociala, in
vederea ludrii deciziei.

28. Planul individualizat de asistenta este elaborat in cadrul sedintei de planificare a asistentei
sociale, In baza recomandarilor echipei multidisciplinare, cu participarea membrilor acesteia si a
familiei/persoanei sau a reprezentantului legal al acesteia.

29. Odata cu planificarea asistentei sociale, managerul de caz si titularul semneazd un acord
de colaborare privind responsabilitatile acestora in contextul implementarii planului individualizat de
asistenta si al consecintelor nerespectarii angajamentelor asumate de catre beneficiar.

30. Dreptul de a beneficia de suport monetar se stabileste:

a) 1n cazul situatiilor de dificultate — in baza rezultatelor evaluarii necesitatilor efectuate de
echipa multidisciplinara si a actiunilor stabilite Tn planul individualizat de asistenta;

b) 1n cazul situatiilor de criza — prin derogare de la prevederile prezentei Sectiuni, in cadrul
campaniilor de suport monetar in situatie de criza, organizate In baza deciziilor autoritatilor
competente. Agentia Teritoriald de Asistenta Sociala, consiliul municipal Chisindu sau Adunarea
Populara a UTA Gagauzia, precum si autoritatea administratiei publice centrale de specialitate in
domeniul protectiei sociale, poate initia, prin intermediul Serviciului, o campanie de suport monetar
in situatie de criza.

(2) Campania de suport monetar in situatie de criza are drept scop oferirea unui sprijin rapid
si adecvat familiilor afectate, Tn afara fluxului standard de management de caz, atunci cand natura si
amploarea crizei impun interventii urgente si simplificate.

(3) Tncadrul campaniilor de suport monetar in situatie de criza, se exclud urmatoarele actiuni:



a) planul individualizat de asistenta;

b) raportul detaliat de evaluare a situatiei familiei cu copii/persoanei;

) organizarea sedintei echipei multidisciplinare;

d) completarea actul de constatare a utilizarii suportului monetar;

(4) Suportul monetar se ofera familiilor afectate de criza, indiferent daca a beneficiat anterior
in anul in curs de suport monetar sau de alte forme de asistenta sociala sub forma monetara;

(5) Avizarea si inregistrarea cazurilor se efectueaza in baza unei proceduri simplificate,
aprobatd la nivelul Agentiei teritoriale de asistentd sociald, al Consiliului municipal Chisinau sau al
Adunarii Populare a UTA Géagauzia, sau dupd caz autoritdtii administratiei publice centrale de
specialitate in domeniul protectiei sociale, pentru fiecare campanie in parte.

(6) Listele beneficiarilor campaniei de suport monetar in situatie de criza sunt intocmite de
structurile teritoriale de asistentd sociald pe baza constatdrilor din teren si validate de echipa
multidisciplinard in baza criteriilor stabilite de Agentia teritoriald de asistentd sociald, structura
teritoriald de asistenta sociald a municipiului Chisinau sau UTA Gégauzia sau dupa caz, autoritatea
administratiei publice centrale de specialitate in domeniul protectiei sociale, pentru fiecare campanie
n parte.

(7) Implementarea campaniei de suport monetar in situatie de criza se supune unui proces
distinct de raportare si monitorizare fati de activitatea curentid a Serviciului. In acest sens, la
finalizarea fiecarei campanii, se elaboreaza raport privind desfasurarea si rezultatele acesteia, care se
transmite, dupa caz:

a) Ministerului Muncii si Protectiei Sociale, pentru campaniile implementate de agentiile
teritoriale de asistentd sociala;

b) Consiliului municipal Chisinau, pentru campaniile desfasurate de structurile teritoriale de
asistentd sociald din municipiul Chisindu;

€) Adunarii Populare a UTA Gagauzia, pentru campaniile implementate de structura
teritoriald de asistentd sociald a UTA Gagauzia.

(8) Derogarile de la procedurile standard se aplica exclusiv in cadrul campaniilor de suport
monetar in situatie de crizd aprobate si numai pe durata desfasurarii acestora, in baza deciziei
aprobate, dupa caz, de catre Agentia teritoriala de asistentd sociald, Consiliul municipal Chisindu,
Adunarea Populara a UTA Gagauzia sau autoritatea administratiei publice centrale de specialitate Tn
domeniul protectiei sociale.

31. Stabilirea dreptului de acordare/neacordare a suportului monetar se realizeaza in baza
ordinului sefului structurii teritoriale de asistentd sociald, tindnd cont de concluziile echipei
multidisciplinare si de prevederile pct. 30.

32. Managerul de caz monitorizeazd implementarea planului individualizat de asistenta,
inclusiv utilizarea suportului monetar, in modul stabilit de Agentia teritoriald de asistenta sociala,
Consiliul municipal Chisinau sau al Adunarea Populara a UTA Gagéuzia.

(2) Managerul de caz, la necesitate, asigura revizuirea planului individualizat de asistenta prin
organizarea sedintelor de revizuire. Ca rezultat al revizuirii planului individualizat de asistentd se
intocmeste un proces-verbal, care se aduce la cunostinta beneficiarului si se anexeaza la dosarul
acestuia.

(3) Modul de utilizare a suportului monetar se consemneaza in actul de constatare a utilizarii
mijloacelor financiare, semnat de catre titularul suportului monetar si managerul de caz.

33. Tn cazul in care managerul de caz constata utilizarea suportului monetar in alte scopuri
decat cele prevazute in planul individualizat de asistenta, acesta solicitd structurii teritoriale de
asistentd sociald stoparea platii, cu exceptia situatiilor in care utilizarea diferita este justificata de
riscuri sociale cu impact major asupra membrilor familiei.



34. Stoparea dreptului la suport monetar se realizeaza in baza ordinului sefului structurii
teritoriale de asistentd sociald, iar copia acestuia se anexeaza la dosarul beneficiarului. In cazul
stoparii platii mijloacelor financiare, managerul de caz va continua lucrul cu cazul.

35. Managerul de caz inchide cazul beneficiarului odata cu realizarea planului individualizat
de asistenta sau cu inregistrarea progreselor durabile in dinamica depasirii situatiei de dificultate,
intocmind raportul cu privire la rezultatele implementérii planului individualizat de asistenta.

36. Managerul de caz asigura intocmirea, actualizarea si pastrareca dosarelor beneficiarilor
Serviciului, in conformitate cu prevederile legii privind protectia datelor cu caracter personal.

1.2.15. La pct. 38 sbp. 4), cuvintele ”Legii nr.133 din 8 iulie 2011 privind protectia datelor
cu caracter personal” se substituie cu cuvintele “legislatiei privind protectia datelor cu caracter
personal”.

1.2.16. Lapct. 50:
1.2.16.1. sbp. 5) cuvantul “defavorizate” se exclude;
1.2.16.2. sbp. 6) se exclude.

1.2.17. La pct. 51, sintagma b) si”” se exclude.

1.2.18. Pct. 52 va avea urmatorul cuprins:

”52. Serviciul este finantat din contul bugetului de stat, al bugetelor Agentiilor teritoriale de
asistentd sociald, bugetelor UTA Gégauzia si mun. Chisinau pentru serviciul administrat, precum si
din alte surse, conform legislatiei.”

1.2.19. Se completeaza cu un punct cu urmatorul cuprins:

”57. Modelele recomandate a actelor necesare implementarii prezentei Hotdrari vor fi
aprobate de catre autoritatea administratiei publice centrale de specialitate In domeniul protectiei
sociale.”

1.2.20. Anexelenr. 1, 2 si 3 la Regulament se abroga.

1.2.21. Hotararea se completeaza cu anexa cu urmatorul cuprins:
”? Anexanr. 2
la Hotararea Guvernului nr. 716/2018

STANDARDE MINIME DE CALITATE
privind organizarea si functionarea Serviciului social de suport monetar
adresat familiilor/persoanelor defavorizate

CAPITOLUL |
PRINCIPII DE FUNCTIONARE

Asigurarea participarii active si a implicarii beneficiarilor in procesul decizional -
Standardul 1

1. Prestatorul garanteazd implicarea activd a beneficiarilor in procesul de evaluare,
planificare si acordare a suportului monetar, asigurand acces egal, tratament corect si informare
completa privind drepturile si responsabilitatile lor.



2. Rezultatul scontat: Beneficiarii participa activ la deciziile care 1i privesc, primesc
suportul monetar in conditii de transparenta si sunt tratati echitabil, conform principiilor incluziunii
sociale.

3. Indicatori de realizare (misurabili):

1) 100% dintre beneficiari au dosar.

2) Planul individualizat de asistentd este elaborat cu participarea beneficiarului sau
reprezentantului legal — 80% din planuri individualizate de asistentd sunt semnate de beneficiar sau
reprezentantul legal.

Accesibilitate, informare si transparenta - Standardul 2

4. Prestatorul asigura accesul liber si nediscriminatoriu la serviciul de suport monetar, prin
furnizarea de informatii actualizate si usor de inteles privind criteriile de eligibilitate, procedura de
solicitare, durata si cuantumul sprijinului financiar.

5. Rezultatul scontat: Beneficiarii pot accesa serviciul in mod clar si echitabil, fiind pe
deplin informati despre drepturile, obligatiile si pasii de solicitare.

6. Indicatori de realizare (misurabili):

1) Serviciul detine de materialele informative (exemplu: brosuri, pliante, ghiduri, anunturi
publice).

2) Solicitarile (cererile) de acordare a suportului monetar sunt inregistrate in registrul.

3) Regulamentul de organizare si functionare prevede modalitatea de accesare a serviciului.

Protectia datelor si confidentialitatea - Standardul 3

7. Prestatorul asigura protectia datelor cu caracter personal ale solicitantilor, beneficiarilor si
altor persoane implicate, conform legislatiei nationale privind protectia datelor cu caracter personal.

8. Rezultatul scontat: Datele persoanelor sunt colectate, stocate si prelucrate legal, corect si
confidential, prevenind accesul, utilizarea sau divulgarea neautorizata.

9. Indicatori de realizare:

1) Prestatorul Serviciului are aprobata Politica de protectie a datelor cu caracter personal.

2) Personalul Serviciului este instruit si cunoaste regulile de prelucrare a datelor cu caracter
personal — acordul de prelucrare a datelor cu caracter personal este semnat de fiecare angajat.

3) Beneficiarul/reprezentantul legal sunt informati privind prelucrarea datelor cu caracter
personal — acordul de prelucrare a datelor cu caracter personal este semnat de
beneficiar/reprezentantul legal.

Prevenirea si interzicerea relelor tratamente — standardul 4

10. Prestatorul asigura protectia beneficiarilor si personalului impotriva oricaror forme de rele
tratamente, abuz, neglijare, hartuire, discriminare sau violentd, exploatare sau tratament degradant, in
conformitate cu legislatia nationald si procedurile interne aprobate, si garanteaza furnizarea serviciilor
in mod nediscriminatoriu, respectand principiile egalitdtii si demnitatii persoanei, indiferent de sex,
varsta, etnie, limba, dizabilitate, religie sau statut social.

11. Rezultatul scontat: Beneficiarii si personalul Serviciului beneficiaza de un mediu sigur,
respectuos si protejat, fara abuzuri, neglijare, tratament inadecvat si fard discriminare.

12. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul are aprobata procedura interna privind prevenirea, identificarea si raportarea
cazurilor de rele tratamente, abuz sau neglijare.

2) Personalul este instruit in abordareca centratd pe persoand, privind drepturile
beneficiarilor, privind prevenirea abuzurilor, relelor tratamente, hartuirii, violentei si principiile
nondiscriminarii, precum si asupra procedurii de raportare a cazurilor de abuz.

3) Prestatorul a instituit mecanismul de sesizare a cazurilor de rele tratamente, abuz,
neglijare sau discriminare care include o boxa pentru depunerea confidentiala a sesizarilor amplasata
intr-un loc vizibil si accesibil si/sau posibilitatea de sesizare verbala, scrisa sau electronica.



4) Sesizarile sunt inregistrate, investigate si solutionate conform procedurii interne, cu
informarea autoritdtilor competente atunci cand situatia o impune.

5) Prestatorul pastreaza evidenta documentatd a plangerilor si petitiilor, masurilor
intreprinse si rezultatelor interventiilor printr-un registru special de evidenta a acestora, gestionat n
format electronic sau pe suport de hartie, conform procedurii interne.

CAPITOLUL 11
ORGANIZAREA SI FUNCTIONAREA SERVICIULUI

Dotarea Serviciului — standardul 5

13. Serviciul dispune de spatii adecvate pentru activitatea personalului si pentru audienta
populatiei, iar lucratorii sociali beneficiazd de echipamentul necesar desfasurarii activitatilor de
ingrijire la domiciliu, inclusiv echipament de protectie, conform cerintelor normative si evaluarii
riscurilor.

14. Rezultatul scontat: Amenajarea si dotarea spatiului Serviciului faciliteaza activitatea
personalului, iar echiparea corespunzétoare a lucratorilor sociali contribuie la prestarea calitativa si
in sigurantd a serviciilor.

15. Indicatori de realizare:

1) Personalul administrativ este amplasat in sediul structurii teritoriale de asistenta sociala
sau Tn alt sediu adecvat.

2) Serviciul dispune de echipament tehnic necesar activitatii:

a) imprimanta;
b) xerox;
C) scaner.
3) Fiecare loc de munca al personalului administrativ este dotat cu:
a) masa de birou;
b) fotoliu;
C) computer cu conexiune la internet;
d) telefon.

Admiterea, suspendarea sau stoparea acordarii serviciilor - standardul 6

16. Admiterea, suspendarea si stoparea dreptului la acordarea Serviciului se realizeaza n
baza procedurilor interne aprobate.

17. Rezultatul scontat: Admiterea, suspendarea sau stoparea se efectueaza in baza unor
criterii aprobate, aplicate in mod transparent si documentat.

18. Indicatorii de realizare:

1) Serviciul activeaza in baza Regulamentului intern de organizare si functionare aprobat.

2) Prestatorul are aprobate criterii de eligibilitate pentru admiterea beneficiarilor.

3) Prestatorul are aprobate criterii pentru suspendarea sau stoparea serviciului.

4) Evidenta beneficiarilor este tinuta si actualizata n registru de evidenta (electronic sau
suport de hartie).

Managementul de caz si monitorizare - Standardul 7

19. Prestatorul asigura gestionarea fiecarui caz de beneficiar pentru acordarea suportului
monetar.

20. Rezultatul scontat: Beneficiarii primesc suport monetar conform nevoilor identificate,
lar toate etapele procesului sunt monitorizate si documentate conform procedurilor interne.

21. Indicatori de realizare:

1) Prestatorul are aprobatd procedura de management de caz.

2) Pentru fiecare beneficiar exista dosar.

3) Se pastreaza raport de monitorizare a platilor.



4) Documentele serviciului sunt arhivate conform procedurii interne.

CAPITOLUL I
RESURSE UMANE
Angajarea personalului — standardul 8
22. Prestatorul angajeaza personal calificat si competent, in conformitate cu cerintele de
calificare si etica profesionald prevazute de cadrul normativ si de fisele de post.
23. Rezultatul scontat: Serviciul este prestat de personal selectat transparent si in baza
competentelor profesionale si morale corespunzatoare.
24. Indicatorii de realizare:
1) Prestatorul are aprobata procedura de recrutare si selectie a personalului.
2) Angajatii detin calificarea si certificarea profesionala conform functiei ocupate.
3) Dosarul personal contine actele justificative privind studiile, calificarile si experienta.
4) Angajarea se realizeaza in baza contractului individual de munca si fisei de post.

Formarea profesionala — standardul 9

25. Prestatorul asigura formarea profesionald initiala si continua a personalului pentru
mentinerea si dezvoltarea competentelor necesare furnizarii serviciilor de calitate.

26. Rezultatul scontat: Personalul isi actualizeaza permanent cunostintele si abilitatile
profesionale ceea ce contribuie la prestarea calitativa a Serviciului.

27. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul are un plan anual de formare profesionala aprobat.

2) La angajare, personalul Serviciului beneficiaza de un program de formare profesionala

de 40 ore.
3) Personalul Serviciului participa anual la cursuri de formare profesionala continua cu o

duratd de minimum 20 de ore.

Supervizarea profesionala — standardul 10

28. Prestatorul asigura supervizarea profesionald a personalului pentru mentinerea calitatii
interventiilor si prevenirea epuizarii profesionale.

29. Rezultatul scontat: Personalul beneficiaza de suport metodologic, imbunatatindu-si
performanta profesionala.

30. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul are procedura de supervizare profesionald aprobata.

2) Supervizarea este realizata periodic (cel putin trimestrial).

3) Prestatorul pastreaza rapoarte si fise de supervizare.

Evaluarea performantei personalului — standardul 11
31. Prestatorul evalueaza periodic performanta personalului in raport cu obiectivele si
responsabilitatile stabilite prin fisa postului si planul de activitate.
32. Rezultatul scontat: Performanta profesionala este monitorizata si imbunatatita continuu.
33. Indicatori de realizare:
1) Prestatorul are procedura de evaluare a personalului aprobata.

2) Evaluarea este efectuata cel putin 0 data pe an.
3) Evaluarea este documentata prin fise individuale si rapoarte de evaluare.
4) Rezultatele evaluarii sunt utilizate pentru planificarea formarii si motivarea personalului.

Integritatea personalului si a prestatorului — standardul 12

34. Prestatorul asigura desfasurarea activitdtii in conditii de legalitate, impartialitate,
transparenta si etica profesionala, prin aplicarea unor reguli si mecanisme interne de promovare a
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integritatii, prevenire a conflictelor de interese si a coruptiei.

35. Rezultatul scontat: Personalul serviciului actioneaza cu onestitate, responsabilitate si
respect fatd de beneficiari, evitdnd orice comportament sau decizie care ar putea compromite
increderea in serviciu sau incalca principiile etice.

36. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul are aprobat Codul de conduita si etica profesionala.

2) Personalul este instruit privind normele de integritate, conduita si prevenirea coruptiei.

3) Codul de conduita si etica profesionala include mecanismul confidential de raportare a
abaterilor de la normele de integritate (ex. boxa de sesizari, adresa e-mail, registru de plangeri).

CAPITOLUL IV
ADMINISTRAREA DOCUMENTATIEI SERVICIULUI

Documentele Serviciului - standardul 13

37. Prestatorul asigurd evidenta completd, actualizatd si securizatd a documentelor care
reflectd activitatea Serviciului, conform cerintelor legale si standardelor minime de calitate.

38. Rezultatul scontat: Serviciul dispune de un sistem coerent si transparent de documentare
care garanteaza trasabilitatea activitatilor, respectarea cadrului normativ si protectia datelor personale.

39. Indicatorii de realizare:

1) Documentele Serviciului referitoare la resursele umane.

2) Fiecare angajat are dosar personal care contine:

a) copia actelor de identitate;

b) copia documentelor de calificare si formare profesionala;
c) fisa postului;

d) contractul individual de munca;

e) acordul de prelucrare a datelor cu caracter personal,

f) fisele de evaluare periodica.

3) Serviciul detine:
a) Registrul de evidenta a personalului;
b) Procedura de evaluare a personalului;
c) Procedura de supervizare profesionala;

d) Planul anual de formare profesionala.
4) Documentele sunt pastrate conform normelor de arhivare si protectiei datelor cu caracter
personal.

5) Documentele Serviciului referitoare la dosarul beneficiarului.
6) Pentru fiecare beneficiar se constituie un dosar individual care include:

a) cererea de acordare a serviciului;
b) fisa de evaluare;

c) planul individualizat de asistenta;
d) rapoartele de (re)evaluare.

7) Serviciul pastreaza si actualizeaza:
a) Registrul de evidenta a beneficiarilor;

b) Actele de acordare, suspendare si/sau stopare dreptului la serviciu.
8) Dosarele sunt pastrate in conditii de confidentialitate si securitate, in format fizic si/sau
electronic.
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9) Documentele administrative ale Serviciului
10) Documente de baza ale Serviciului:
a) Regulamentul intern de organizare si functionare;
b) Standardele minime de calitate;
¢) Codul de conduita si etica profesionala;
d) Politica de protectie a datelor cu caracter personal, si altele dupa caz.

11) Procedurile interne ale Serviciului:
a) Procedura interna privind prevenirea, identificarea si raportarea cazurilor de rele
tratamente, abuz sau neglijare;
b) Procedura cu privire la protectia datelor cu caracter personal,
c) Procedura privind depunerea si examinarea plangerilor si petitiilor.

2. Hotararea Guvernului nr. 1034/2014 cu privire la aprobarea Regulamentului — cadru al
Serviciului de ingrijire sociald la domiciliu si Standardelor minime de calitate (Monitorul Oficial al
Republicii Moldova, 2015, nr. 1-10, art. 1), cu modificarile ulterioare, se modifica dupa cum urmeaza:

2.1.  In hotarére:

2.1.1. Clauza de aprobare va avea urmatorul cuprins:

In temeiul Legii nr. 547/2003 asistentei sociale (Monitorul Oficial al Republicii Moldova,
2004, nr. 42-44, art. 249) si Legii nr. 123/2010 cu privire la serviciile sociale (Monitorul Oficial al
Republicii Moldova, 2010, nr. 155-158, art. 541), Guvernul HOTARASTE:”

2.1.1. lapunctul 5 textul ,,Ministerului Muncii, Protectiei Sociale si Familiei” se substituie
cu textul ,,Ministerului Muncii si Protectiei Sociale”.

2.2. In Regulamentul-cadru:

2.2.1.  Punctul 2 va avea urmatorul cuprins:

2. Serviciul de Tngrijire sociala la domiciliu (in continuare — Serviciu) reprezintd un serviciu
social de ingrijire de lungd duratd acordat la domiciliu, prestat de prestatori publici sau privati
prevazuti la art. 7 al Legii nr. 123/2010 cu privire la serviciile sociale.”

2.2.2. la punctul 3 cuvintele ,,dispozitia autoritatii publice locale de nivelul al doilea” se
substituie cu textul ,,acte emise de agentia teritoriald de asistentd sociala, iar in cazul municipiului
Chisinau si UTA Gagduzia de acte emise de cdtre structurile teritoriale de asistentd sociala”;

2.2.3.  lapunctul 4:

2.2.3.1. lanotiunea ,,echipa multidisciplinard” dupa cuvintele ,,instituit de” se completeaza
cu cuvintele ,,structura teritoriald de asistentd sociala sau dupa caz”;

2.2.3.2. se completeaza cu urmatoarele notiuni CU urmatorul cuprins:

”Solicitant — persoana/reprezentantul legal care depune cererea de acordare a Serviciului, Tn
conditiile prevazute de prezentul Regulament.

Beneficiar — persoana careia i-a fost stabilit dreptul la Serviciu, Tn conditiile prevazute de
prezentul Regulament.”

2.2.4. lapunctul 5 cuvintele ,,Inspectia Sociala” se substituie cu cuvintele ,,Inspectoratul
Social de Stat”;

2.2.5. punctul 8 va avea urmatorul cuprins:
,,8. Activitatea Serviciului se bazeaza pe urmatoarele principii generale:
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f) accesibilitatea si disponibilitatea — asigurarea accesului egal la servicii pentru toate
persoanele eligibile;

g) informarea — garantarea accesului la informatii complete privind serviciile prestate;

h) nondiscriminarea — furnizarea serviciilor fara discriminare pe criterii de sex, varsta, etnie,
limba, dizabilitate, religie, opinie sau statut social;

i) respectarea drepturilor si demnitatii umane — tratarea fiecarui beneficiar cu respect,
empatie si profesionalism;

J) confidentialitatea — protejarea datelor si a vietii private a beneficiarului;

K) centrarea pe persoanad si abordarea individualizatd — adaptarea interventiilor la nevoile
si capacitatile beneficiarului;

I) promovarea autonomiei si a participarii active — implicarea beneficiarilor in deciziile

m) imbatrdnirea demnd si activd — sustinerea participarii sociale, a sanatatii si a starii de bine
a persoanelor varstnice;

n) traiul Tn comunitate — mentinerea beneficiarilor Tn mediul familial si comunitar,
prevenind izolarea si institutionalizarea;

0) parteneriatul — colaborarea dintre fondator, prestator, beneficiar, familie si dupa caz alte
institutii relevante 1n furnizarea serviciilor.”

2.2.6.  Punctul 9 va avea urmatorul cuprins:

9. Scopul Serviciului este prestarea calitativd a serviciilor de ingrijire sociald la domiciliu,
inclusiv pe termen lung, pentru Tmbunatatirea calitétii vietii beneficiarilor si mentinerea autonomiei
acestora.

Prestatorul asigura accesul liber si nediscriminatoriu al potentialilor beneficiari la Serviciu,
indiferent de sex, varsta, etnie, religie, limba, dizabilitate sau statut social, In conformitate cu
prevederile prezentului Regulament.

Activitatea Serviciului se desfasoara in conditii de respect fatd de drepturile si demnitatea
persoanei, promovand autonomia, imbatranirea demnd si activd, precum si mentinerea traiului in
comunitate.

Prestatorul asigurda informarea publicului cu privire la activitatea Serviciului, conditiile de
admitere, serviciile prestate, precum si drepturile si obligatiile beneficiarilor.

Datele de contact ale prestatorului (adresa, numarul de telefon, adresa de e-mail) sunt
disponibile publicului.”

2.2.7.  se completeazi cu punctul 12! cu urmitorul cuprins:

,,12%. Solicitantul este considerat eligibil pentru Serviciu daci intruneste urmitoarele conditii:

1) se incadreaza in unul dintre grupurile de persoane mentionate in pct. 11 sau 12 din
Regulamentul-cadru al Serviciului de ingrijire sociala la domiciliu;

2) nu beneficiaza de servicii in cadrul unor institutii rezidentiale (nu este la intretinerea
deplind/partiala a statului) sau de servicii de asistentd personala, plasament familial;

3) in cadrul evaluarii complexe, echipa multidisciplinara determina ca solicitantul are nevoie
temporara sau permanentd de servicii de ingrijire la domiciliu.

Nu se admit Tn Serviciu persoanele cu boli psihice aflate in perioada de acutizare, bolnavii de
alcoolism, narcomanie, toxicomanie, tuberculoza si cu alte maladii care necesita tratament Tn institutii
specializate.

2.2.8. punctul 17 va avea urmatorul cuprins:
”17. Pentru a solicita acordarea Serviciului, solicitantul sau reprezentantul legal al acestuia

depune o cerere scrisa la prestator sau este referit catre acesta prin mecanismul de referire.”

2.2.9. lapunctul 19, cuvintele ,,conform anexei nr. 2 la prezentul Regulament,” se exclud,;
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2.2.10. la punctul 20 cuvintele ,,conform anexei nr. 3 la prezentul Regulament” se substituie
cu “aprobatd de autoritatea administratiei publice centrale de specialitate iIn domeniul protectiei
sociale”;

2.2.11. punctul 23 va avea urmatorul cuprins:

”23. Prestatorul aplica o abordare centratd pe persoand, asigurand interventii adaptate
nevoilor, capacitatilor si conditiilor de viata ale fiecarui beneficiar.

Planul individualizat de ingrijire poate fi completat, cu participarea beneficiarului sau, dupa
caz, a reprezentantului sau legal, in cadrul sedintei de planificare unde sunt examinate rezultatele
evaludrii necesitatilor de ngrijire si recomandarile formulate de echipa multidisciplinara.

Planificarea si acordarea serviciilor se realizeaza in baza unei abordari individualizate,
centrate pe persoana, care asigura adaptarea interventiilor la nevoile, capacitatile si conditiile de viata
ale beneficiarului.”

2.2.12. punctul 40 va avea urmatorul cuprins:

”40. Prestatorul Serviciului angajeaza personalul in conformitate cu prezentul Regulament,
Standardele minime de calitate si Codul muncii al Republicii Moldova, in baza contractului individual
de munca sau, dupa caz, in baza contractului de prestari servicii.”

2.2.13. punctele 47 si 48 se abroga;

2.2.14. la punctul 49 cuvantul ,Serviciul” se substituie cu cuvintele ,,Prestatorul de
Serviciu™;

2.2.15. la punctul 50 cuvantul ,Serviciul” se substituie cu cuvintele ,Prestatorul de
Serviciu”™;

2.2.16. punctul 51 va avea urmatorul cuprins:

»d1. Serviciul este finantat din contul fondatorului, al bugetelor Agentiilor teritoriale de
asistenta sociala, bugetelor UTA Gégauzia si mun. Chisindu pentru serviciul administrat, precum si
din alte surse, conform legislatiei.”;

2.2.17. Se completeaza cu un punct cu urmatorul cuprins:

”56. Actele normative necesare implementarii prezentei Hotarari vor fi aprobate de cétre
autoritatea administratiei publice centrale de specialitate In domeniul protectiei sociale.”

2.2.18. Regulamentul se completeaza cu un nou capitol cu urmatorul cuprins:

”’V. Procedura de depunere si examinare a plangerilor/reclamatiilor.

57. Prestatorul stabileste procedura de depunere si examinare a plangerilor/reclamatiilor

privind calitatea serviciilor prestate beneficiarului si asigurd informarea angajatilor, beneficiarilor
si/sau reprezentantilor legali despre procedura de depunere si examinare a plangerilor/reclamatiilor.

58. Sesizarile privind cazurile de violenta, neglijare, exploatare si trafic a beneficiarilor
sunt inregistrate si examinate in modul stabilit de legislatie.

59. Prestatorul asigura examinarea plangerilor/reclamatiilor privind calitatea serviciilor
prestate.

60. Prestatorul dispune de un registru de inregistrare a plangerilor/reclamatiilor, care

include atat informatiile privind modul de examinare a plangerilor/reclamatiilor, cit si masurile
intreprinse pentru examinarea fiecarei plangeri/reclamatii si rezultatul examinarii.
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61. Litigiile aparute in procesul de examinare a plangerilor/reclamatiilor, care nu pot fi
solutionate in conditiile unei concilieri amiabile, precum si cazurile in care prin actele administrative
sunt lezate anumite drepturi sau interese a beneficiarilor sunt referite spre solutionare instantelor de
judecata, conform legislatiei.”

1.2.19. Anexele nr. 1, 2 si 3 din Regulamentul-cadru se abroga.
2.3.  Anexanr. 2 la Hotararea Guvernului nr.1034/2014, va avea urmatorul cuprins:

” Anexanr. 2
la Hotararea Guvernului nr.1034/2014

STANDARTELE MINIME DE CALITATE
privind organizarea si functionarea Serviciului
de ingrijire sociala la domiciliu

CAPITOLUL I
PRINCIPII DE FUNCTIONARE
Respectarea drepturilor, demnitatii si promovarea autonomiei beneficiarilor —
standardul 1

1. Prestatorul asigura respectarea drepturilor fundamentale ale beneficiarilor, garantand
demnitatea, autonomia personald, viata independentd si participarea activd in comunitate.
Promoveaza imbatranirea demnd si abordarea bazatd pe drepturile omului, asigurand conditiile
necesare pentru ca fiecare beneficiar sa poata trai in propriul mediu familial si comunitar, in siguranta,
cu respectarea optiunilor personale si a libertatii de decizie.

2. Rezultatul scontat: Beneficiarii beneficiazd de servicii care respecta drepturile,
demnitatea si autonomia lor, sustin imbadtranirea activd si demnd, mentinerea in comunitate si
participarea la viata sociala.

3. Indicatorii de realizare:

1) Fiecare beneficiar are un plan individualizat de ingrijire, elaborat cu participarea sa, care
reflecta nevoile, preferintele, obiectivele si actiunile orientate spre mentinerea autonomiei si
incluziunii sociale.

2) Personalul Serviciului este instruit in abordarea centratd pe persoand, in promovarea
autonomiei si a vietii independente, precum si in respectarea drepturilor si demnitatii umane.

3) Sunt implementate activitati care sprijind autonomia si viata independenta, inclusiv
gestionarea activitatilor zilnice si participarea la deciziile proprii.

4) Serviciul promoveaza mentinerea beneficiarilor in mediul lor familial si comunitar, prin
furnizarea de servicii la domiciliu.

5) Beneficiarii sunt sprijiniti sa si exprime opiniile si preferintele privind tipul si modul de
furnizare a serviciilor, iar opinia lor este luata in considerare in procesul de planificare si evaluare.

6) Prestatorul monitorizeaza nivelul de satisfactie al beneficiarilor privind calitatea
serviciilor prestate.

Protectia datelor cu caracter personal — standardul 2

4. Prestatorul asigura protectia datelor cu caracter personal ale solicitantilor,
beneficiarului/reprezentantului legal si ale tuturor persoanelor implicate Tn acordarea asistentei in
cadrul Serviciului.

5. Rezultatul scontat: Protectia datelor cu caracter personal ale beneficiarului si ale tuturor
persoanelor implicate in acordarea asistentei in cadrul Serviciului este asiguratd in conformitate cu
prevederile legislatiei privind protectia datelor cu caracter personal.

6. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul Serviciului are aprobata Politica de protectie a datelor cu caracter personal.
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2) Personalul Serviciului este instruit si cunoaste regulile de prelucrare a datelor cu caracter
personal — acordul de prelucrare a datelor cu caracter personal este semnat de fiecare angajat.

3) Beneficiarul/reprezentantul legal sunt informati privind prelucrarea datelor cu caracter
personal — acordul de prelucrare a datelor cu caracter personal este semnat de beneficiar/
reprezentantul legal.

Prevenirea si interzicerea relelor tratamente — standardul 3

7. Prestatorul asigura protectia beneficiarilor si personalului impotriva oricaror forme de rele
tratamente, abuz, neglijare, hartuire, discriminare sau violentd, exploatare sau tratament degradant, in
conformitate cu legislatia nationala si procedurile interne aprobate, si garanteaza furnizarea serviciilor
in mod nediscriminatoriu, respectand principiile egalitatii si demnitatii persoanei, indiferent de sex,
varsta, etnie, limba, dizabilitate, religie sau statut social.

8. Rezultatul scontat: Beneficiarii si personalul Serviciului beneficiaza de un mediu sigur,
respectuos si protejat, fara abuzuri, neglijare, tratament inadecvat si fard discriminare.

9. Indicatorii de realizare:

6) Prestatorul are aprobatd procedura interna privind prevenirea, identificarea si raportarea
cazurilor de rele tratamente, abuz sau neglijare.

7) Personalul este instruit in abordarea centratd pe persoana si in promovarea imbatranirii
demne, privind drepturile beneficiarilor, privind prevenirea abuzurilor, relelor tratamente, hartuirii,
violentei si principiile nondiscriminarii, precum si asupra procedurii de raportare a cazurilor de abuz.

8) Prestatorul a instituit mecanismul accesibil de sesizare a cazurilor de rele tratamente,
abuz, neglijare sau discriminare care include o boxa pentru depunerea confidentiala a sesizarilor
amplasata intr-un loc vizibil si accesibil si/sau posibilitatea de sesizare verbala, scrisa sau electronica.

9) Sesizarile sunt inregistrate, investigate si solutionate conform procedurii interne, cu
informarea autoritdtilor competente atunci cand situatia o impune.

10) Prestatorul pastreaza evidenta documentata a plangerilor si petitiilor, masurilor
intreprinse si rezultatelor interventiilor printr-un registru special de evidenta a acestora, gestionat in
format electronic sau pe suport de hartie, conform procedurii interne.

CAPITOLUL 11
ORGANIZAREA SI FUNCTIONAREA SERVICIULUI
Dotarea Serviciului — standardul 4

10. Serviciul dispune de spatii adecvate pentru activitatea personalului si pentru audienta
populatiei, iar lucrdtorii sociali beneficiazd de echipamentul necesar desfasurarii activitatilor de
ingrijire la domiciliu, inclusiv echipament de protectie, conform cerintelor normative si evaluarii
riscurilor.

11. Rezultatul scontat: Amenajarea si dotarea spatiului Serviciului faciliteaza activitatea
personalului, iar echiparea corespunzatoare a lucratorilor sociali contribuie la prestarea calitativa si
in sigurantd a serviciilor.

12. Indicatori de realizare:

4) Personalul administrativ este amplasat in sediul structurii teritoriale de asistenta sociald
sau Tn alt sediu adecvat.

5) Serviciul dispune de echipament tehnic necesar activitatii:

a) imprimanta;
b) xerox;
C) scaner.
6) Fiecare loc de munca al personalului administrativ este dotat cu:
a) masa de birou;
b) fotoliu;
C) computer cu conexiune la internet;
d) telefon.
7) Serviciul dispune de mijloace de transport pentru desfasurarea activitatilor.
8) Serviciul asigura mijloace financiare pentru procurarea abonamentelor de transport sau

16



compensarea cheltuielilor de deplasare Tn scop de serviciu.
9) Fiecare lucrator social este asigurat cu echipament de protectie si vestimentatie adecvata,

conform normativelor:

a) scurta de iarna si de toamna-primavara;

b) salopetd/halat;

C) manusi de protectie din cauciuc si din stofa;

d) incaltaminte de iarna si de vara;

e) geantd;

f) masti de protectie, manusi de unica folosinta, dezinfectant.

Admiterea, suspendarea si sistarea acordarii serviciilor - standardul 5

13. Admiterea, suspendarea si sistarea dreptului acordarii Serviciului se realizeazd in baza
procedurilor interne aprobate, care stabilesc criterii de eligibilitate, conditiile de suspendare si de
incetare a serviciului, precum si mecanismul de informare a beneficiarului.

14. Rezultatul scontat: Beneficiarii sunt admisi, suspendati sau sistati in baza unor criterii
aprobate, aplicate in mod transparent si documentat.

15. Indicatorii de realizare:

5) Serviciul activeaza in baza Regulamentului intern de organizare si functionare aprobat.

6) Prestatorul are aprobate criterii de eligibilitate pentru admiterea beneficiarilor.

7) Prestatorul are aprobate criterii pentru suspendarea si sistarea serviciului.

8) Deciziile de admitere, suspendare si sistare sunt documentate si comunicate beneficiarilor
n termenul stabilit de regulament.

9) Acordul/contractul de prestare servicii este semnat de ambele parti si este pastrat in
dosarul beneficiarului.

10) Evidenta beneficiarilor este tinuta si actualizata in registru de evidenta (electronic sau
suport de hartie).

Managementul de caz — standardul 6

16. Prestatorul asigurd managementul de caz pentru fiecare beneficiar, prin aplicarea unei
proceduri aprobate intern, care reglementeaza pasii de evaluare, planificare, implementare,
monitorizare si revizuire a serviciilor individuale acordate.

17. Rezultatul scontat: Beneficiarii beneficiaza de interventii personalizate, documentate si
monitorizate, care raspund nevoilor sale specifice si permit adaptarea serviciilor in timp real.

18. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul are aprobata procedura de management de caz.

2) Documentele pentru managementul de caz aprobate.

3) Documentele sunt pastrate si arhivate conform regulamentului intern.

4) Evaluarea si revizuirea planului individualizat de ingrijire se efectueaza cel putin
trimestrial, sau ori de cate ori interventia o impune.

19. Prestatorul asigura acordarea serviciilor conform planului individualizat de ingrijire, prin
activitatea lucratorilor sociali desemnati.

20. Rezultatul scontat: Beneficiarii primesc integral serviciile prevazute in planul
individualizat de ingrijire, in conditii de calitate, continuitate si respect fata de persoana.

21. Indicatorii de realizare:

1) Fiecare lucrator social dispune de un grafic de vizite la domiciliu pentru fiecare
beneficiar, coordonat cu beneficiarul si aprobat de conducatorul Serviciului.

2) Serviciile de ingrijire acordate Tn cadrul fiecarei vizite sint inregistrate in fisa de prestare

17



social si beneficiar la finalul fiecarei vizite.
4) Lucratorul social intocmeste raportul lunar de activitate in baza fiselor de prestare a
5) Prestatorul pastreaza evidenta documentara a vizitelor efectuate, a fiselor de ingrijire si a
rapoartelor lunare.

Igiena beneficiarilor — standardul 8

22. Prestatorul asigurd desfasurarea activitatilor de igiena a beneficiarilor, in baza unei
proceduri interne aprobate, cu respectarea normelor de sdnatate publica, siguranta si demnitate umana.

23. Rezultatul scontat: Beneficiarii dispun de conditii adecvate de igiena personala si a
mediului de trai.

24. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul are aprobata procedura de igiena pentru beneficiari.

2) Serviciile de igiena sunt documentate n actele aprobate de prestator.

3) Planul individualizat de Tingrijire include servicii de igiena adaptate nevoilor
beneficiarului.

4) Personalul este instruit privind normele de igiena, protectia sanatatii si masurile de
prevenire a infectiilor.

CAPITOLUL 111
RESURSE UMANE
Angajarea personalului — standardul 9

25. Prestatorul angajeaza personal calificat si competent, in conformitate cu cerintele de
calificare si etica profesionala prevazute de cadrul normativ si de fisele de post.

26. Rezultatul scontat: Serviciul este prestat de personal selectat transparent si in baza
competentelor profesionale si morale corespunzatoare.

27. Indicatorii de realizare:

5) Prestatorul are aprobata procedura de recrutare si selectie a personalului.

6) Angajatii detin calificarea si certificarea profesionala conform functiei ocupate.

7) Dosarul personal contine actele justificative privind studiile, calificarile si experienta.

8) Angajarea se realizeaza in baza contractului individual de munca si fisei de post.

Formarea profesionala — standardul 10

28. Prestatorul asigura formarea profesionald initiala si continua a personalului pentru
mentinerea si dezvoltarea competentelor necesare furnizdrii serviciilor de calitate.

29. Rezultatul scontat: Personalul isi actualizeaza permanent cunostintele si abilitatile
profesionale ceea ce contribuie la prestarea calitativa a Serviciului.

30. Indicatorii de realizare:

4) Prestatorul are un plan anual de formare profesionala aprobat.

5) La angajare, personalul Serviciului beneficiaza de un program de formare profesionala
de 40 ore.

6) Personalul Serviciului participa anual la cursuri de formare profesionala continua cu o
durata de minimum 20 de ore.

Supervizarea profesionala — standardul 11
31. Prestatorul asigura supervizarea profesionala a personalului pentru mentinerea calitatii
interventiilor si prevenirea epuizarii profesionale.
32. Rezultatul scontat: Personalul beneficiaza de suport metodologic, imbunatatindu-si
performanta profesionala.
33. Indicatorii de realizare:
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4) Prestatorul are procedura de supervizare profesionald aprobata.
5) Supervizarea este realizata periodic (cel putin trimestrial).
6) Prestatorul pastreaza rapoarte si fise de supervizare.

Evaluarea performantei personalului — standardul 12

34. Prestatorul evalueaza periodic performanta personalului in raport cu obiectivele si
responsabilitatile stabilite prin fisa postului si planul de activitate.

35. Rezultatul scontat: Performanta profesionala este monitorizata si imbunatatita continuu.

36. Indicatori de realizare:

5) Prestatorul are procedura de evaluare a personalului aprobata.

6) Evaluarea este efectuata cel putin 0 data pe an.

7) Evaluarea este documentata prin fise individuale si rapoarte de evaluare.

8) Rezultatele evaluarii sunt utilizate pentru planificarea formarii si motivarea personalului.

Integritatea personalului si a prestatorului — standardul 13

37. Prestatorul asigurd desfasurarea activitatii in conditii de legalitate, impartialitate,
transparenta si etica profesionala, prin aplicarea unor reguli si mecanisme interne de promovare a
integritdtii, prevenire a conflictelor de interese si a coruptiei.

38. Rezultatul scontat: Personalul serviciului actioneaza cu onestitate, responsabilitate si
respect fatd de beneficiari, evitdind orice comportament sau decizie care ar putea compromite
increderea in serviciu sau incalca principiile etice.

39. Indicatorii de realizare:

4) Prestatorul are aprobat Codul de conduita si etica profesionala.

5) Personalul este instruit privind normele de integritate, conduita si prevenirea coruptiei.

6) Codul de conduita si etica profesionald include mecanismul confidential de raportare a
abaterilor de la normele de integritate (ex. boxa de sesizari, adresa e-mail, registru de plangeri).

CAPITOLUL IV
ADMINISTRAREA DOCUMENTATIEI SERVICIULUI
Documentele Serviciului - standardul 14

40. Prestatorul asigurd evidenta completa, actualizatd si securizatda a documentelor care
reflectd activitatea Serviciului, conform cerintelor legale si standardelor minime de calitate.

41. Rezultatul scontat: Serviciul dispune de un sistem coerent si transparent de documentare
care garanteaza trasabilitatea activitatilor, respectarea cadrului normativ si protectia datelor personale.

42. Indicatorii de realizare:

12) Documentele Serviciului referitoare la resursele umane.

13) Fiecare angajat are dosar personal care contine:

Q) copia actelor de identitate;

h) copia documentelor de calificare si formare profesionali;
1) fisa postului;

J) contractul individual de munci;

K) acordul de prelucrare a datelor cu caracter personal;

I) fisele de evaluare periodica.

14) Serviciul detine:
e) Registrul de evidenti a personalului;
f) Procedura de evaluare a personalului;
g) Procedura de supervizare profesionali;
h) Planul anual de formare profesionala.
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15)
personal.

16)
17)

18)

19)

20)
electronic.

21)
22)

23)

24)

Documentele sunt pastrate conform normelor de arhivare si protectiei datelor cu caracter

Documentele Serviciului referitoare la dosarul beneficiarului.
Pentru fiecare beneficiar se constituie un dosar individual care include:

e) cererea de acordare a serviciului;

f) fisa de evaluare initiala;

g) planul individualizat de ingrijire;

h) acordul/contractul de prestare servicii;

1) fisele de prestare zilnici/periodica a serviciilor;

J) graficul vizitelor la domiciliu;

K) raportul lunar de activitate;

I) rapoartele de (re)evaluare periodica.

Documentele prevazute la lit. €) — h) pot fi pastrate in alt dosar.

Serviciul pastreaza si actualizeaza:

C) Registrul de evidenti a beneficiarilor;

d) Actele de acordare, suspendare si/sau sistare a serviciului.

Dosarele sunt pastrate in conditii de confidentialitate si securitate, in format fizic si/sau

Documentele administrative ale Serviciului

Documente de baza ale Serviciului:

a) Regulamentul intern de organizare si functionare;

b) Standardele minime de calitate aplicabile serviciilor sociale;
¢) Codul de conduita si etica profesionala;

d) Politica de protectie a datelor cu caracter personal,

e) Planul strategic de dezvoltare a Serviciului;

f) Planul anual de activitate al Serviciului, si altele dupa caz.

Procedurile interne ale Serviciului:

a) Procedura de igiena pentru beneficiari;

b) Procedura interna privind prevenirea, identificarea si raportarea cazurilor de rele
tratamente, abuz sau neglijare;

c) Procedura cu privire la protectia datelor cu caracter personal;

d) Procedura privind depunerea si examinarea plangerilor si petitiilor;

e) Procedura de monitorizare si evaluare a serviciilor prestate beneficiarilor, si altele
dupa caz.

Instrumente interne:
a) Registrul de evidenta a petitiilor si sesizarilor;
b) Evidenta controalelor, vizitelor de monitorizare si rapoartelor interne, si altele dupa

2

caz.
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3. Hotararea Guvernului nr. 372/2010 pentru aprobarea Regulamentului cu privire la modul
de evidenta si distribuire a biletelor de reabilitare/recuperare acordate pensionarilor si beneficiarilor
de alocatii sociale de stat (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2010, nr. 72-74, art. 449), cu
modificarile ulterioare, se modifica dupa cum urmeaza:

3.1. In hotirare, la punctul 2 textul ,,Ministerul Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale” se
substituie cu textul ,,Ministerul Muncii si Protectiei Sociale”.

3.2.  TnRegulament:

3.2.1. lapunctul 2 textul ,,Ministerul Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale” se substituie cu
textul ,,Ministerul Muncii si Protectiei Sociale”

3.2.2. pe tot parcursul textului regulamentului sintagma ,,Agentia Nationald Asistenta
Sociald” se substituie cu sintagma ,,Agentia pentru Gestionarea Serviciilor Sociale cu Specializare
Inalta” la modul gramatical respectiv;

3.2.3. la anexele nr. 2, 4, 5 textul ,,Agentia Nationala Asistentd Sociald” se substituie cu
textul ,,Agentia pentru Gestionarea Serviciilor Sociale cu Specializare Inalta”.

4. Hotararea Guvernului nr. 144/2018 pentru aprobarea Regulamentului-cadru privind
organizarea si functionarea Serviciului addpost de noapte pentru persoanele fara adapost si a
Standardelor minime de calitate (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2018, nr. 48-57, art. 169),
se modifica dupa cum urmeaza:

4.1.In denumirea hotirarii Guvernului dupa cuvéantul ,,Serviciului” se completeazi cu
cuvintele ,,social de”’;

4.2.  Tn Hotarare:

4.2.1 Punctul 1 va avea urmatorul continut:

1. Se aproba:

1) Regulamentul-cadru cu privire la organizarea si functionarea Serviciului social de adapost
de noapte pentru persoanele fara adapost, conform anexei nr. 1;

2) Standardele minime de calitate pentru Serviciului social de adapost de noapte pentru
persoanele fara adapost, conform anexei nr. 2.”;

4.2.2 la punctul 4 cuvintele ,, structurii teritoriale de asistenta sociala” se substituie cu textul
,-agentiilor teritoriale de asistenta sociala, structurilor teritoriale de asistenta sociala si sau structurilor
responsabile de asistenta sociald din municipiul Chisindu si UTA Gagauzia”;

4.2.3 la punctul 5 se exclude textul ,,Sanatatii,”;

4.2.4 anexa nr. 1 va avea urmatorul cuprins:

”Anexa nr. 1
la Hotardrea Guvernului
nr. 144/2018

REGULAMENT-CADRU
privind organizarea si functionarea Serviciului social ad:ipost de noapte
pentru persoanele fara adapost

Capitolul I.
DISPOZITII GENERALE

1. Regulamentul-cadru privind organizarea si functionarea Serviciului social de adapost de
noapte pentru persoanele fara adapost (in continuare — Regulament-cadru) reglementeaza misiunea,
principiile de activitate, scopul si obiectivele, modul de organizare si functionare, mecanismele de
protectie si reclamatii, modul de gestionare a patrimoniului si finantarea acestuia.

2. Prestator al Serviciului social de adapost de noapte pentru persoanele fara adapost (in
continuare — Prestator) poate fi persoand fizica si/sau persoana juridica publica ori privata, in
corespundere cu prevederile art. 7 al Legii nr. 123/2010 cu privire la serviciile sociale.
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3. Prestatorul are dreptul de a organiza si a oferi servicii sociale, daca este acreditat in
conformitate cu prevederile Legii nr.129/2012 privind acreditarea prestatorilor de servicii sociale.

4. Serviciul isi desfasoara activitatea in conformitate cu legislatia in vigoare, cu prezentul
Regulament-cadru si cu Standardele minime de calitate.

5. Tn sensul prezentului Regulament-cadru notiunile utilizate mai jos semnifica urmatoarele:

1) fondator — persoana fizica sau juridica care a fondat si in conditiile legii asigura buna
functionarea Serviciului social de addpost de noapte pentru persoanele fara adapost ;

2) persoane fara adapost — persoane care nu dispun de o locuintd proprie ori de un spatiu de
locuit sigur si adecvat, fiind nevoite sa locuiasca temporar in locuri publice, constructii abandonate
sau addposturi improvizate, ori care beneficiaza de gazduire temporara in servicii sociale;

3) beneficiari ai Serviciului — persoanele fara adapost, cetateni ai Republicii Moldova si straini
specificati in art. 2 alin. (1) din Legea nr. 274/2011 privind integrarea strainilor in Republica Moldova,
care au atins varsta de 18 ani;

4) Serviciul de adapost de noapte pentru persoanele fara adapost (in continuare — Serviciu) —
serviciu care ofera gazduire temporara pe timpul noptii persoanelor fara adapost, asigurand un spatiu
sigur, cald si igienic, precum si sprijin de baza pentru nevoile imediate;

5) echipa multidisciplinara — grup de specialisti din cadrul Serviciului care colaboreaza la
evaluarea si planificarea interventiilor pentru atingerea scopului Serviciului si prestarea unei game
complexe de servicii sociomedicale;

6) manualul operational al Serviciului — ghid metodologic aprobat de Ministerul Muncii si
Protectiei Sociale care contine proceduri, instrumente de lucru si modele de documente si are menirea
sd ajute specialistii in domeniu si prestatorul de serviciu sd implementeze eficient Serviciul;

7) manager de caz - profesionistul din cadrul Serviciului, responsabil de realizarea procesului
de evaluare si implementare a planului individual de asistenta a beneficiarului;

8) standarde minime de calitate — norme obligatorii la nivel national, a caror aplicare
garanteaza asigurarea unui nivel minim de calitate Tn procesul de prestare a serviciilor in cadrul
Serviciului.

Capitolul 11.
Scopul, obiectivele si principiile de activitate a Serviciului

6. Scopul serviciului este de a oferi gazduire temporara pe timpul noptii persoanelor fara
addpost, asigurandu-le protectie, conditii de igiena, sprijin social si orientare catre alte servicii
comunitare, in vederea reintegrarii sociale.

7. Obiectivele Serviciului sunt:

1) Asigurarea protectiei imediate a vietii si sanatatii persoanelor fara adapost, oferindu-le
gazduire temporara in conditii sigure si decente, in special pe timpul noptii si in perioadele cu risc
crescut (frig, intemperii, situatii de urgenta).

2) Prevenirea marginalizarii si excluderii sociale a persoanelor fara addpost prin oferirea de
suport minim necesar pentru depasirea situatiilor de criza.

3) Crearea conditiilor pentru reintegrarea sociala si familiald a beneficiarilor prin consiliere,
orientare si referire catre alte servicii sociale, medicale, ocupationale, etc..

4) Promovarea incluziunii sociale si a demnitatii umane, prin respectarea drepturilor
fundamentale ale fiecarei persoane aflate in dificultate.

5) Consolidarea cooperdrii interinstitutionale intre structurile publice, organizatii necomerciale,
institutii medicale si alte servicii comunitare, pentru interventii coordonate si eficiente.

8. Serviciul 1si desfasoara activitatea in conformitate cu urmatoarele principii:

1) accesibilitate;

2) disponibilitate;

3) informare;

4) abordare individualizata;

5) abordarea multidisciplinara;
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6) egalitatea oportunitatilor;

7) libertatea de exprimare si respectarea opiniei beneficiarilor;
8) nondiscriminarea si asigurarea egalitatii

9) participarea si incluziunea in comunitate si societate

10) colaborarea si parteneriatul

11) celeritatea in oferirea serviciilor

12) confidentialitatea informatiei

13) respectarea demnitatii umane si dreptul la viata privata

Capitolul 111.
Organizarea si functionarea Serviciului
Sectiunea 1

Organizarea Serviciului

9. Serviciul asigurd masuri si activitati de suport in functie de necesitatile beneficiarilor,
menite sd sprijine depasirea situatiei de dificultate in care se afla.

10. Tn functie de necesitatile beneficiarilor, Serviciul oferd urmatoarele forme de asistenta si
suport:

1) informare si orientare catre alte servicii sociale si medicale;

2) suport n vederea obtinerii actelor de identitate si stabilirii drepturilor sociale;

3) servicii igienico-sanitare (dus, toaleta, spalatorie);

4) servicii de frizerie;

5) consiliere psihologica;

6) consiliere sociala si sprijin in planificarea reintegrarii,

7) alimentare (hrana sau gustare usoara, in functie de resurse);

8) cazare nocturna in dormitoare separate pentru femei si barbati;

9) referire si suport pentru angajare in campul muncii;

10) prim ajutor medical si orientare catre institutii medico-sanitare specializate

11. Tn cadrul Serviciului pot fi oferite si alte masuri si activitati de suport, in functie de nevoile
identificate ale beneficiarilor, dacd acestea corespund scopului si obiectivelor Serviciului.

12. Serviciul este amplasat intr-o cladire la sol sau intr-un bloc situat in comunitate ori in
apropierea acesteia. Spatiile sunt amenajate si dotate conform Standardelor minime de calitate ale
Serviciului, astfel incat sa asigure beneficiarilor conditii adecvate de sigurantd, confort si
accesibilitate.

13. Cladirea, teritoriul si spatiile utilizate de Serviciu trebuie sa corespunda normelor sanitare,
igienice, de securitate si de constructie prevazute de legislatia in vigoare.

14. Serviciul poate asigura alimentarea beneficiarilor stabilita de fondator/prestator prin una
dintre urmatoarele modalitati:

1) prin dotarea spatiilor special amenajate pentru prepararea si Servirea hranei, in conformitate
cu cerintele sanitaro-igienice;

2) prin contractarea serviciilor de alimentatie.

15. Normele privind alimentatia, imbracamintea, incaltdmintea, lenjeria de pat, produsele
igienice si alte articole de prima necesitate se stabilesc in conformitate cu: Hotararea Guvernului nr.
506/2006 ,,Privind aprobarea normelor naturale pentru intretinerea persoanelor cazate in institutiile
sociale” si Hotararea Guvernului nr. 520/2006 ,,Privind aprobarea normelor de cheltuieli in bani
pentru Intretinerea persoanelor cazate in institutiile sociale”.

16. Laadmitere in Serviciu, beneficiarului i se elibereaza un permis nominal lunar, ce contine
fotografia si regimul individual de sedere stabilit. Permisul serveste drept document de evidenta si
acces n Serviciu.

17. Zilnic, la prezentarea permisului, personalul Serviciului efectueazd inregistrarile
corespunzatoare in registrul de evidenta a beneficiarilor si in permisul individual.

18. Programul de sedere este stabilit dupa cum urmeaza:
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1) n perioada calda a anului (aprilie — octombrie) — de la ora 20:00 pana la ora 08:00;

2) n perioada rece a anului (noiembrie — martie) — de la ora 18:00 pana la ora 08:00.

3) pentru beneficiarii cu dizabilitati sau probleme de sanatate, Serviciul poate stabili un regim
individual de sedere, inclusiv posibilitatea de a raméne in incintd si pe parcursul zilei, In perioada
rece a anului.

19. Durata totala de sedere a unui beneficiar in cadrul Serviciului este limitata la:

1) maximum 60 de zile (cumulativ sau consecutiv) in perioada calda a anului;

2) maximum 150 de zile (cumulativ sau consecutiv) in perioada rece a anului.

20. Capacitatea Serviciului se stabileste de catre fondator/prestator in functie de necesitatile
identificate, dar nu va depasi 70 de beneficiari pentru perioada caldd a anului si 100 de beneficiari
pentru perioada rece a anului.

Sectiunea a 2-a
Managementul de caz in cadrul Serviciului

21. Identificarea si referirea beneficiarilor la Serviciu se realizeaza de catre: asistentii sociali
comunitari, institutiile medico-sanitare, organele de ordine publica, structurile teritoriale de asistenta
sociala, institutiile de drept, reprezentantii organizatiilor necomerciale, voluntari, membrii
comunitatii, precum si la solicitarea directd a beneficiarului.

22. Beneficiarii Serviciului sunt informati de catre personal cu privire la conditiile de prestare
a serviciilor sociale.

23. La admiterea in Serviciu, beneficiarul completeazd si depune o cerere catre seful
Serviciului in forma scrisa.

24. La admiterea beneficiarului, personalul Serviciului efectueaza in mod obligatoriu
urmatoarele actiuni:

1) examinarea medicald primara, in scopul identificarii eventualelor maladii transmisibile cu
risc epidemic sporit, precum si a starilor de urgenta medico-chirurgicale, cu intocmirea unei concluzii
privind admisibilitatea persoanei in Serviciu;

2) prelucrarea sanitaro-igienica a beneficiarului, care include asistentd la dus, dezinsectie si
dezinfectie, conform normelor sanitare si epidemiologice in vigoare;

3) spalarea si igienizarea hainelor beneficiarului sau, dupa caz, dezinfectarea acestora, in
vederea prevenirii riscurilor epidemiologice si asigurarii unui mediu curat in incinta Serviciului;

4) oferirea unui set complet de haine curate de schimb si, la necesitate, a incaltamintei
corespunzatoare, asigurand confortul, siguranta si igiena personald a beneficiarului.

25. Toate procedurile de evaluare si igienizare se efectueaza cu respectarea deplina a demnitatii
umane, a confidentialitdtii informatiilor personale si a principiilor de protectie a datelor cu caracter
personal.

26. Tn cazul in care se constati afectiuni medicale care impun asistenti specializati sau au fost
identificate contraindicatii, beneficiarul este orientat catre institutiile medico-sanitare competente, cu
sprijinul personalului Serviciului.

27. Admiterea beneficiarului in Serviciu se realizeazd in baza criteriilor de eligibilitate
prevazute in prezentul Regulament-cadru.

28. Beneficiarii admisi n Serviciu se documenteaza si Se inregistreaza n Registrul de admitere
a beneficiarilor, conform modelului din Manualul operational.

29. La momentul admiterii, beneficiarul semneaza un Acord de colaborare cu managerul
Serviciului, prin care 1si exprima consimtdmantul de a beneficia de serviciile oferite si de a respecta
regulamentul intern. In caz de imposibilitate de semnare, din motive care tin de imposibilitatea tehnica
sau fizica de a semna, acordul se confirma verbal, in prezenta a doi martori, si Se consemneaza in
proces-verbal semnat de acestia.

30. Tn prima zi dupa admitere, beneficiarul este orientat catre institutia medico-sanitara primara
din raza administrativ-teritoriala, in vederea efectuarii investigatiilor necesare si obtinerii avizului
medical privind starea sanatatii si admisibilitatea in Serviciu, conform cerintelor actelor normative in
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vigoare. Transportul si Insotirea beneficiarului pot fi asigurate de Serviciu, in functie de situatia
concreta si resursele disponibile.

31. Pentru stabilirea profilului beneficiarului si a situatiei sale socio-economice, asistentul
social din cadrul Serviciului efectueazd evaluarea initiala, care are drept obiectiv identificarea
nevoilor imediate si a riscurilor urgente.

32. Evaluarea complexa se efectucaza de catre echipa multidisciplinara din cadrul Serviciului,
cu implicarea activd a acestuia si, dupad caz, a asistentului social comunitar, a specialistilor din
domeniul medical, psihologic sau ocupational. Rezultatele evaludrii servesc drept bazd pentru
planificarea interventiei individualizate.

33. In baza evaluarii complexe, se elaboreaza pentru fiecare beneficiar un Plan individualizat
de asistentd, care stabileste obiectivele, actiunile concrete, termenele, responsabilitatile si partenerii
implicati. Planul se aproba de managerul Serviciului si se aduce la cunostinta beneficiarului, care isi
exprima acordul prin semnatura.

34. Managerul de caz asigurd revizuirea periodica a planului individualizat de asistenta, prin
convocarea sedintelor de revizuire ale echipei multidisciplinare, conform Standardelor minime de
calitate. Revizuirea are loc ori de cate ori se constatd modificdri semnificative in situatia
beneficiarului.

35. Managerul de caz intocmeste raportul de monitorizare privind implementarea planului
individualizat de asistenta. Raportul se semneaza de catre membrii echipei multidisciplinare, se aduce
la cunostinta beneficiarului si se anexeaza la dosarul personal al acestuia.

36. In urma revizuirii planului individualizat de asistenti, managerul de caz intocmeste un
proces-verbal care consemneaza concluziile si deciziile adoptate (continuarea, ajustarea sau sistarea
serviciului). Procesul-verbal este adus la cunostinta beneficiarului si se include in dosarul acestuia.

37. La atingerea obiectivelor stabilite in planul individualizat de asistentd, managerul de caz,
impreund cu echipa multidisciplinara si beneficiarul, decide asupra:

1) sistarii prestatiei serviciilor, daca scopul interventiei a fost atins;

2) referirii beneficiarului catre alte servicii sociale, medicale, dupa necesitate.

38. Toate deciziile ce vizeaza beneficiarul se documenteaza si Se arhiveaza in dosarul personal
al beneficiarului.

Sectiunea a 3-a
Suspendarea sau sistarea prestarii Serviciului

39. Suspendarea serviciului reprezintd Intreruperea temporard a prestarii acestuia catre
beneficiar, in urmatoarele cazuri:

1) la cererea beneficiarului sau, dupa caz, a ocrotitorului autorizat;

2) beneficiarul este n stare de ebrietate, manifesta comportament agresiv sau violent;

3) nerespectarea regulilor interne si a igienei personale;

4) lipsa nemotivata din Serviciu mai mult de 3 nopti consecutive;

5) internarea temporara in institutii medicale sau alte servicii sociale.

40. Suspendarea se dispune prin decizia managerului/sefului Serviciului, cu informarea
beneficiarului despre motive si conditiile de reluare. Dupa inlaturarea cauzelor, beneficiarul poate fi
readmis Tn Serviciu, Tn limita locurilor disponibile.

41. Sistarea serviciului presupune incetarea definitivd a acordarii acestuia, in urmatoarele
situatii:

1) expirarea perioadei maxime de sedere;

2) la cererea scrisa a beneficiarului;

3) reintegrarea familiala sau sociala;

4) incalcari grave ori repetate ale regulamentului intern;

5) decesul beneficiarului.

42. Sistarea se decide in scris de managerului/sefului Serviciului si se consemneaza in
registrul de evidenta. Inainte de sistare, personalul ofera beneficiarului sprijin pentru orientarea
catre alte servicii sociale disponibile.
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43. Suspendarea si sistarea se aplica cu respectarea demnitatii umane, a principiului
nediscriminadrii §i a proportionalitdtii masurilor.

Capitolul IV
Obligatii si Drepturi
Sectiunea 1
Obligatiile si drepturile Prestatorului Serviciului

44. Prestatorul Serviciului are urmatoarele obligatii:

1) sa presteze servicii in conformitate cu Standardele minime de calitate;

2) sa asigure accesul liber si nediscriminatoriu la serviciu pentru toate persoanele eligibile,
conform principiilor care stau la baza prestarii serviciilor sociale;

3) sa ofere beneficiarilor gazduire temporara in conditii sigure, igienice si conforme cu
Standardele minime de calitate;

4) sa garanteze respectarea drepturilor omului si a demnitatii beneficiarilor, fara abuzuri sau
tratamente degradante;

5) sa asigure confidentialitatea informatiilor referitoare la beneficiari;

6) sa efectueze evaluarea initiala si complexa a fiecarui beneficiar, pentru identificarea nevoilor
si orientarea catre servicii corespunzatoare;

7) sa elaboreze si sd asigure revizuirea planul individualizat de asistenta a beneficiarului;

8) sa ofere consiliere sociala de baza si sprijin pentru obtinerea actelor de identitate, accesarea
serviciilor medicale sau reintegrarea familiala;

9) sa colaboreze activ cu alte servicii sociale si institutii publice, pentru solutionarea complexa
a situatiei beneficiarilor;

10) sa monitorizeze activitatea zilnica, sa tina evidenta beneficiarilor si sa intocmeasca
rapoarte periodice de activitate;

11) sa utilizeze eficient si transparent resursele financiare, conform destinatiei aprobate de
autoritatea fondatoare;

12) sa asigure formarea continua a personalului si respectarea normelor de etica profesionala;

13) sa mentina ordinea si disciplina in incinta, prin aplicarea corecta a regulamentului intern;

14) sa prevind riscurile de sanatate publica, prin respectarea normelor sanitare si igienico-
epidemiologice.

45. Prestatorul Serviciului are urmatoarele drepturi:

1) sa selecteze si sa admita beneficiarii conform procedurii de admitere in cadrul Serviciului;

2) sa solicite beneficiarilor respectarea regulamentului intern si a normelor de convietuire,
igiena si securitate;

3) sa colaboreze cu alte institutii publice si private (politie, spitale, organizatii necomerciale,
organizatii religioase, structuri teritoriale de asistenta sociala etc.) pentru oferirea unui sprijin integrat
beneficiarilor;

4) sa beneficieze de sprijin logistic si financiar din partea autoritatii publice locale sau altor
parteneri, conform legislatiei;

5) sa propuna autoritatilor competente imbunatatiri ale politicilor si procedurilor de interventie
sociald in domeniul persoanelor fara adapost;

6) sa aprobe proceduri interne de functionare, inclusiv regulamente, fise de post, formulare si
registre specifice;

7) saasigure securitatea personalului si a beneficiarilor, inclusiv prin masuri administrative sau
colaborare cu organele de ordine;

8) sa refuze sau sa sisteze temporar prestarea Serviciului, in cazurile in care beneficiarul
manifesta comportament violent, consuma alcool/droguri sau pune n pericol siguranta altor persoane
din Serviciu, conform legislatiei.
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Sectiunea a 2-a
Obligatiile si drepturile beneficiarilor

46. Beneficiarii Serviciului au urmatoarele obligatii:

1) sa furnizeze informatii corecte si relevante cu privire la identitate, situatia familiala, sociala,
economica si la starea sanatatii lor, fiind responsabili pentru veridicitatea acestor informatii;

2) sa participe la procesul de luare a deciziilor referitoare la acordarea serviciilor sociale;

3) sa participe activ la procesul de implementare a planului individualizat de asistenta;

4) sa respecte regulamentul intern al Serviciului, programul de primire si parasire a spatiului;

5) sa manifeste un comportament civilizat si respectuos fata de personalul serviciului si ceilalti
beneficiari;

6) sa pastreze ordinea, curatenia si integritatea bunurilor din incinta Serviciului;

7) sa nu consume si sa nu introduca Tn adapost alcool, droguri sau alte substante interzise;

8) sa nu detina sau foloseasca obiecte periculoase (arme, unelte taioase, materiale inflamabile
etc.);

9) sa nu manifeste comportament agresiv, violent sau ofensator fata de alte persoane;

10) sa respecte regulile privind igiena personala si folosirea spatiilor comune;

11) sa nu utilizeze spatiul Serviciului pentru activitati ilegale sau Tn alte scopuri decat cele
prevazute Tn regulamentul intern al Serviciului;

12) sa colaboreze cu personalul serviciului pentru identificarea solutiilor de sprijin si
reintegrare sociala;

13) sa anunte imediat personalul despre orice situatie de urgenta, conflict, deteriorare de bunuri
sau probleme de sanatate;
in spirit de respect si solidaritate.

47. Beneficiarii Serviciului au urmatoarele drepturi:

1) sa fie informati asupra prevederilor legale privind functionarea Serviciului;

2) sa beneficieze de gazduire temporard pe timpul noptii, in conditii de siguranta, igiend si
demnitate;

3) safie tratati cu respect, fara discriminare pe criterii de sex, varsta, etnie, religie, dizabilitate,
orientare, statut social sau alte caracteristici personale;

4) sa beneficieze de confidentialitate, protectia datelor cu caracter personal si respectarea vietii
private, conform legislatiei;

5) sa primeasca informatii clare si accesibile privind regulile de functionare ale Serviciului,
programul de activitate si serviciile disponibile.

6) sa aiba acces la servicii de igiena personala (dus, spalatorie, toaleta) si la produse de igiend
de baza;

7) sa beneficieze, in limita resurselor, de hrana usoara sau bauturi calde, in special in perioada
rece a anului;

8) sa beneficieze de consiliere sociala si de alte activitdti de sprijin, in vederea reintegrarii
sociale sau familiale;

9) sa depuna plangeri sau sesizari privind modul de prestare a serviciilor, tratamentul primit
sau Incdlcarea drepturilor proprii;

10) sa fie informati despre posibilitatea orientarii catre alte servicii sociale sau medicale, dupa
caz;

11) sa se implice, Tn mod voluntar, in activitati de mentinere a ordinii si curdteniei Tn incinta
Serviciului;

12) sa participe la evaluarea initiala si complexa, elaborarea si revizuirea planului
individualizat de asistenta;

13) sa fie asistati si sprijiniti de catre personalul Serviciului Tn realizarea obiectivelor planului
individualizat de asistentd

14) sa solicite suspendarea sau sistarea prestarii serviciilor;
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15) sa fie informati despre drepturile si obligatiile lor in calitate de beneficiari ai Serviciului.

Capitolul V
Managementul si Resursele umane

Sectiunea 1
Managementul Serviciului

48. Managementul Serviciului este realizat de catre managerul/seful Serviciului, care asigura
buna functionare a acestuia, conform prevederilor prezentului Regulament-cadru, Standardelor
minime de calitate, precum si a regulamentului intern de activitate.

49. La functia de manager a Serviciului pot candida persoanele care detin studii superioare de
licentd sau master In unul dintre domeniile de formare profesionald/specialitati: asistentd sociala,
sociologie, pedagogie, psihologie, psihopedagogie, medicind, drept, management sau alte domenii
conexe.

50. Managerul/seful Serviciului exercita urmatoarele atributii:

1) asigura functionarea Serviciului Tn corespundere cu Standardele minime de calitate;

2) planifica, organizeaza si coordoneaza activitatile Serviciului;

3) organizeaza sistemul de control intern managerial al Serviciului;

4) administreaza mijloacele financiare si toate bunurile materiale transmise n folosinta, asigura
elaborarea si prezentarea rapoartelor financiare, in conformitate cu prevederile actelor normative si
in concordanta cu principiile bunei guvernari;

5) asigura administrarea si managementul resurselor umane n cadrul Serviciului;

6) prezinta informatii la cererea fondatorului, agentiilor teritoriale de asistenta sociala,
structurilor teritoriale de asistentd sociald si sau structurilor responsabile de asistenta sociald din
municipiul Chisindu si UTA Gagduzia, si altor autoritati/institutii cu domenii aferente activitatii sau
monitorizarii/controlului activitatii Serviciului;

7) reprezinta Serviciul in raport cu alte persoane, institutii, Servicii, autoritati;

8) poarta raspundere deplina pentru calitatea serviciilor prestate;

9) elaboreaza fisele postului pentru personalul din cadrul Serviciului;

10) asigura supervizarea profesionald a angajatilor Serviciului;

11) informeaza institutiile abilitate referitor la incidentele, abuzurile si cazurile care tin de
competenta organelor de drept, care au loc cu implicarea personalului si/sau beneficiarilor Serviciului;

12) elaboreaza planul anual si lunar de activitate al Serviciului si asigura implementarea
acestuia;

13) stabileste parteneriate prin identificarea si implicarea organizatiilor necomerciale,
specialisti sau alte persoane resursa din diferite domenii in asigurarea bunei activitati a Serviciului.

51. Documentele referitoare la organizarea si functionarea Serviciului includ:

1) regulamentul intern de organizare si functionare;

2) manualul operational de implementare al serviciului aprobat prin ordinul Ministerului
Muncii si Protectiei Sociale;

3) planul anual si lunar de activitate a Serviciului;

4) raportul semestrial si anual de activitate;

5) acorduri de cooperare cu alte servicii, institutii, organizatii necomerciale;

6) dosarele beneficiarilor;

7) dosarele referitoare la resursele umane;

8) autorizatiile de functionare;

9) registrele specifice de evidenta in cadrul Serviciului;

10) alte documente, in caz de necesitate.

Sectiunea a 2-a
Resursele umane
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52. Serviciul dispune de personal antrenat si responsabil in realizarea atributiilor conform
structurii si schemei de incadrare, aprobate de catre Prestator, in corespundere cu anexa nr. 1 la
prezentul Regulament-cadru.

53. Personalul Serviciului include:

1) personalul administrativ (manager/seful serviciului);

2) personalul specializat, care este format din asistent social, psiholog, asistent medical,
juristconsult si/sau alti specialisti relevanti;

3) personalul auxiliar.

54. Atributiile de baza ale asistentului social in cadrul Serviciului sunt:

1) Evaluarea initiala a situatiei sociale a beneficiarilor;

2) Oferirea de consiliere sociala si suport psihosocial;

3) Coordonarea accesului la servicii si resurse comunitare;

4) Monitorizarea si documentarea cazurilor;

5) Implicarea in activitati de prevenire si reintegrare sociala a beneficiarului.

55. Atributiile de baza ale psihologului in cadrul Serviciului sunt:

1) Evaluarea psihologica a beneficiarilor;

2) Asigurarea consilierii psihologice individuale si de grup a beneficiarilor;

3) Elaborarea si implementarea planurilor de interventie psihologica;

4) Realizarea activitatilor de prevenire a situatiilor de risc psihosocial si de promovare a

sanatatii mintale prin programe de educatie psihologica destinate beneficiarilor Serviciului;

5) Monitorizarea, raportarea si colaborarea interinstitutionala.

56. Atributiile de baza ale asistentului medical in cadrul Serviciului sunt:

1) Evaluarea starii generale de sanatate a beneficiarilor Serviciului;

2) Monitorizarea zilnic starea de sanatate a beneficiarilor din cadrul Serviciului;

3) Acorda primul ajutor medical in caz de urgenta si, dupa caz, asigura legatura cu serviciile
medicale specializate;

4) Asigura supravegherea respectarii regulilor de igiena in cadrul Serviciului;

5) Desfasoara activitati de educatie pentru sanatate si promovare a unui stil de viata sanatos,
adaptat nevoilor beneficiarilor.

57. Atributiile de baza ale jurisconsultului in cadrul Serviciului sunt:

1) Asigurarea asistentei si consultantei juridice pentru beneficiari si personalul din cadrul
Serviciului;

2) Tntocmirea, verificarea si avizarea documentelor cu caracter juridic;

3) Reprezentarea intereselor institutiei Tn relatia cu alte autoritati si institutii;

4) Monitorizarea si aplicarea legislatiei in domeniul asistentei sociale si protectiei persoanelor
fara adapost;

5) Sprijinirea beneficiarilor in demersurile legale personale.

58. In corespundere cu necesititile individuale ale beneficiarilor Serviciului, prestatorul
Serviciului poate angaja in calitate de personal specializat cu normd deplind sau partiala si alti
specialisti.

59. Recrutarea si evaluarea personalului este realizata de catre prestatorul Serviciului.

60. Regulamentul intern al Serviciului, structura organizatorica, statul de personal si fisele de
post ale angajatilor sunt aprobate de catre persoana cu functie de conducere a prestatorului Serviciului.

61. Prestatorul Serviciului angajeaza personalul in conformitate cu prezentul Regulament,
Standardele minime de calitate si Codul muncii al Republicii Moldova, Tn baza contractului individual
de munca sau, dupa caz, in baza contractului de prestari servicii.

62. Fiecare angajat are calificarea, competenta, experienta si calitatile solicitate de fisa
postului, certificate prin documente de studii si de formare profesionala.

63. Personalul Serviciului isi exercitd atributiile In conformitate cu fisa postului, drepturile si
obligatiile contractuale si cu normele deontologice.
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64. Managerul Serviciului asigurd organizarea cu regularitate a sedintelor de supervizare
profesionald a angajatilor in vederea consolidarii competentelor profesionale, gestionarii eficiente a
sarcinilor si timpului de lucru.

65. Personalul Serviciului este obligat sa efectueze examenul medical la angajare si examene
medicale periodice si la reluarea activitatii, conform prevederilor stabilite de catre Guvern.

66. Personalul Serviciului are obligatia de a avea o atitudine profesionista in relatiile cu
beneficiarul si responsabilitatea de a-si exercita cu operativitate si eficienta atributiile stabilite prin
fisele postului. Personalul Serviciului va semna si va respecta Codul de conduita aprobat de Prestator.

67. Personalul Serviciului este obligat sa pastreze confidentialitatea informatiilor obtinute in
exercitarea atributiilor si nu pot solicita sau primi recompense ori avantaje de la beneficiari sau terti,
fapt confirmat prin semnarea declaratiei de confidentialitate.

68. Personalul la momentul angajarii urmeaza cursul de formare profesionala initiala, organizat
de Prestator cu o durata de 40 ore astronomice dintre care (10 ore teoretice si 10 ore practice).

69. Anual, personalul participd la cursuri de formare profesionald continua, organizate de
Prestator cu o duratd minima de 20 ore astronomice.

70. Dosarele personalului angajat sunt pastrate conform prevederilor legale care reglementeaza
accesul la datele cu caracter personal.

Sectiunea a 3-a
Supervizarea profesionala a personalului

71. Prestatorul asigura supervizarea profesionala sistematica a personalului implicat in oferirea
serviciilor in cadrul Serviciului.

72. Procedura de supervizare profesionala se aplica tuturor angajatilor din cadrul Serviciului.

73. Personalul angajat este supervizat de catre managerul/seful Serviciului, iar managerul/seful
Serviciului este supervizat la rdndul sdu de specialistul supervizor desemnat de Prestator.

74. Fiecare angajat are un Plan individual de dezvoltare profesionald, elaborat de catre
supervizorul acestuia.

75. Informatia despre sedintele de supervizare profesionald se inregistreaza in Raportul anual
privind supervizarea profesionald a personalului, care se prezinta Prestatorului.

Sectiunea a 4-a
Evaluarea performantelor personalului

76. Evaluarea performantelor personalului se realizeazd in scopul cresterii productivitatii
muncii, a calitatii i a perfectiondrii performantelor profesionale.

77. Evaluarea performantelor personalului specializat este realizata trimestrial si anual de catre
mangerul/seful Serviciului, care prezintd Prestatorului rapoarte privind revizuirea anuala a
obiectivelor si actiunilor planului de dezvoltare profesionalda pentru a asigura consolidarea
competentelor profesionale ale personalului angajat.

78. Calificativul de evaluare stabilit in luna decembrie a anului curent se va aplica la
determinarea nevoilor de formare continua a specialistilor angajati in cadrul Serviciului si la stabilirea
sporului pentru performanta.

Capitolul VI.
Protectie si Reclamatii
Sectiunea 1
Depunerea si examinarea plangerilor, sugestiilor sau reclamatiilor

79. Serviciul detine si aplica o procedura clard de depunere si examinare a plangerilor,
sugestiilor si reclamatiilor, care garanteaza beneficiarilor sau, dupa caz, altor persoane interesate,
posibilitatea inaintarii plangerilor, sugestiilor si reclamatiilor in conditii de siguranta.

80. Beneficiarii Serviciului au dreptul de a formula plangeri cu privire la:

1) calitatea serviciilor prestate in cadrul Serviciului;
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2) lezarea drepturilor beneficiarilor de catre alti beneficiari si/sau personalul angajat in cadrul
Serviciului;

3) excluderea beneficiarului din Serviciu;

4) alte situatii.

81. Prestatorul este obligat sa asigure conditii optime pentru protejarea securitatii si sanatatii
n munca a angajatilor si, inclusiv sa dispuna de o0 procedura de depunere si examinare a plangerilor
de catre angajati.

82. Prestatorul este obligat s examineze plangerile, sesizdrile si reclamatiile, sa ofere un
raspuns in scris petitionarului in termen stabilit de legislatie. In cazul in care reclamantul nu este de
acord cu decizia, acesta are dreptul sa se adreseze instantei competente in termenul stabilit de
legislatia 1n vigoare.

83. Plangerile, sugestiile sau reclamatiile pot fi adresate direct sau prin intermediul unui
reprezentant, in conditiile legii si pot fi depuse:

1) in boxa pentru plangeri, sugestii si reclamatii din cadrul Serviciului;

2) prin intermediul serviciilor postale;

3) prin apel telefonic;

4) prin intermediul postei electronice.

Sectiunea a 2-a
Protectia impotriva violentei, discriminarii, neglijarii, exploatarii, hartuirii (inclusiv
sexuald), a tratamentului inuman si/sau degradant si/sau a traficului de fiinte umane

84. Prestatorul dezaproba orice manifestare de violentd, discriminare, neglijare, exploatare,
tratament inuman sau degradant, hartuire, inclusiv sexuala, trafic de fiinte umane fata de beneficiari,
si reitereazd convingerea ca toti beneficiarii au drepturi egale la protectie, indiferent de varsta, gen,
dizabilitate, stare de sdnatate, statut social, religie, apartenenta etnica sau orice alt criteriu.

85. Beneficiarii Serviciului sunt informati referitor la procedurile cu privire la identificarea si
sesizarea cazurilor de violenta, discriminare, neglijare, exploatare, tratament inuman sau degradant,
hartuire, inclusiv sexuala si trafic de fiinte umane.

86. Toti angajatii Serviciului respectd politica si procedurile interne de protectie a
beneficiarilor Impotriva oricarei forme de violenta, discriminare, neglijare, exploatare, tratament
inuman sau degradant, hértuire, inclusiv sexuald, trafic de fiinte umane.

87. Prestatorul informeaza personalul Serviciului despre procedurile de raportare privind orice
forme de abuz, discriminare, neglijare, exploatare, tratament inuman sau degradant si se asigurd ca
personalul cunoaste datele de contact relevante pentru raportare.

88. Prestatorul va investiga cazurile de comportament abuziv si va asigura protectia si asistenta
persoanelor afectate, garantand totodata confidentialitatea persoanei care a raportat cazul.

Capitolul VII.
Finantarea Serviciului

89. Serviciul este finantat din:

1) bugetul de stat;

2) bugetele unitatilor administrativ-teritoriale de nivelul Tntéi si al municipiului Chisinau;

3) bugetul central al unitatii teritoriale autonome Gagauzia;

4) venituri colectate;

5) alte surse, conform legislatiei.

90. Salarizarea personalului se realizeaza in conformitate cu prevederile Legii nr. 270/2018
privind sistemul unitar de salarizare In sectorul bugetar si prevederile contractuale, in cazul
prestatorilor privati.

Capitolul VIILI.
Dispozitii speciale
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91. Litigiile aparute in domeniul prestarii Serviciului, care nu pot fi solutionate prin intelegere
amiabila intre parti, sunt transmise spre solutionare instantelor de judecata, in conditiile legii.

92. Pentru nerespectarea prevederilor actelor legislative, normative si ale prezentului
Regulament, personalul Serviciului poarta raspundere conform legislatiei in vigoare.

93. Controlul si evaluarea activitatii economico-financiare a Serviciului se efectueaza de catre
organele abilitate cu acest drept.

Anexanr. 1

la Regulamentul-cadru

privind organizarea si functionarea
Serviciului social de adapost de noapte pentru
persoanele fara adapost

Cerintele minime privind structura si statele de personal al Serviciului social de
adapost de noapte pentru persoanele fara adapost
1. Structura si statele de personal se stabilesc in corespundere cu scopul si obiectivele
Serviciului.

2. Structura de personal al Serviciului include:

Functia | Numirul de unititi/conditii speciale
Personal administrativ
1. Manager/sef serviciu 1 unitate
2. Contabil-sef/contabila-sefa 1 unitate
3. Economist/economista 0,5 unitati
Personal de specialitate
1. Asistent social/asistenta sociala 1 unitate la 50 beneficiari
2. Jurisconsult 1 unitate
3. Psiholog/psihologa 1 unitate
4. Asistent medical/asistenta medicala 1 unitate la 50 beneficiari
5. Frizer/frizerita 0,5 unitati
6. Bucatar/bucatareasa (dupa caz) 2 unitati
Personal auxiliar
1. Administrator/administratoare 1 unitate
2. Ingrijitor/ingrijitoare incaperi de productie | 1 unitate
si de serviciu
3. Receptionist/receptionista 1 unitate
4. Sofer/soferita 1 Unitate .”
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4.2.5 anexa nr. 2 va avea urmatorul cuprins:
”Anexanr. 2
la Hotardrea Guvernului
nr. 144/2018

STANDARDE MINIME DE CALITATE
pentru serviciile prestate in cadrul
Serviciului adapost de noapte pentru persoanele fara adipost
Capitolul 1
Principii Generale
Accesibilitatea si disponibilitatea Serviciului — standardul 1
1. Prestatorul de Serviciu (in continuare — prestator) garanteaza acces egal la Serviciul de
adapost de noapte pentru toate persoanele fara adapost care sunt eligibili.
2. Rezultat scontat: Orice beneficiar eligibil poate beneficia de Serviciu.
3. Indicatori de realizare:
1) Serviciul este accesibil si disponibil 24/24 ore;
2) Datele de contact ale prestatorului (adresa, numarul de telefon/fax si e-mail) sunt
disponibile populatiei;
3) Populatia poate contacta prestatorul in scris, la telefon/fax, prin e-mail;
4) Personalul Serviciului comunica cu solicitantii sau beneficiarii in limba romana sau alta
limba, 1n functie de limba vorbita de acestia;
5) Prestatorul Serviciului detine 0 procedura de admitere a beneficiarilor in cadrul Serviciului;
6) Prestatorul Serviciului respecta criteriile de eligibilitate privind admiterea beneficiarilor in
cadrul Serviciului.

Informare si sensibilizare — standardul 2

4. Prestatorul asigura informarea comunitatii, a beneficiarilor si a solicitantilor despre scopul,
obiectivele, principiile si activitdtile Serviciului.

5. Rezultat scontat: Solicitantii de serviciu, beneficiarii si comunitatea au acces la informatii
referitoare la modul de organizare si functionare a Serviciului.

6. Indicatori de realizare:

1) Prestatorul Serviciului dispune de materiale informationale despre Serviciu, care sunt
prezentate intr-un limbaj accesibil si revizuite in caz de necesitate;

2) Prestatorul informeaza comunitatea despre Serviciu prin diferite metode;

3) Prestatorul dispune de un ghid pentru beneficiari, care descrie serviciile oferite acestora pe
perioada prestarii Serviciului si drepturile/responsabilitatile lor in cadrul Serviciului;

4) Materialele informative trebuie sa cuprinda, cel putin: o scurta descriere a Serviciului, o
prezentare privind numarul de locuri din Serviciu, alte servicii si facilitati oferite.

Colaborare si parteneriat - standardul 3

7. Prestatorul aplicd o strategie de comunicare bazata pe colaborare activa la nivel national,
raional/municipal si local si asigurd cooperarea intersectoriala cu alte autoritdti sau
institutii/organizatii care activeaza in domeniul serviciilor sociale, medicale, juridice si educationale,
inclusiv cu agenti economici, organizatii necomerciale, internationale care sa asigure buna
functionare a Serviciului.

8. Rezultatul scontat: Prestatorul, Tn baza acordurilor de parteneriat incheiate cu diverse
institutii/organizatii active in domeniu isi imbunatateste calitatea serviciilor oferite beneficiarilor.

9. Indicatorii de realizare:

1) Parteneriatele se realizeaza in baza acordurilor de colaborare incheiate, care prevad
drepturile si obligatiile partilor, modalitatea de conlucrare, cofinantarea Intretinerii si prestarii
serviciilor conform necesitatilor beneficiarilor;
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2) Cooperarea intersectoriald cu alte autoritati sau institutii asigura referirea beneficiarilor
catre alte servicii, conform competentelor;

3) Parteneriatele stabilite au drept scop crearea unei game variate de servicii sociale si
asigurarea unui impact mai eficient asupra beneficiarilor;

4) Prestatorul respecta responsabilitatile ce Ti sunt atribuite Th acordurile de parteneriat;

5) Prestatorul Tntreprinde actiuni pentru ca Serviciul sa beneficieze de proiecte implementate
la nivel national si international.

Confidentialitatea informatiei — standardul 4

10. Prestatorul creeaza conditii pentru a asigura colectarea, prelucrarea si stocarea datelor cu
caracter personal ale beneficiarilor.

11. Rezultatul scontat: Confidentialitatea datelor cu caracter personal este asigurata in
conformitate cu cadrul normativ legal in domeniul protectiei datelor cu caracter personal.

12. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul dispune de 0 procedura cu privire la pastrarea confidentialitatii informatiei cu
caracter personal,

2) Personalul din cadrul Serviciului cunoaste si respecta regulile de operare a informatiei cu
caracter personal,

3) Personalul Serviciului semneaza declaratia cu privire la confidentialitatea, impartialitatea
si nedezvaluirea datelor cu caracter personal,

4) Beneficiarul, ocrotitorul autorizat si membrii familiei acestuia sunt informati despre
prelucrarea datelor cu caracter personal si semneaza acordul pentru prelucrarea datelor cu caracter
personal.

Nondiscriminarea si asigurarea egalitatii — standardul 5

13. Prestatorul asigura respectarea principiului nediscriminarii la toate etapele de prestare a
serviciilor, prin promovarea si respectarea drepturilor fundamentale ale beneficiarilor, indiferent de
nationalitate, origine etnica, sex/gen, varstd, limba, dizabilitate, religie sau alte convingeri, opinie
politica, statut social sau orice alt criteriu.

14. Rezultatul scontat: Prestarea serviciilor este realizata fara nici o discriminare.

15. Indicatori de realizare:

1) Prestatorul cunoaste si aplica prevederile Legii nr.121/2012 cu privire la asigurarea
egalitatii;

2) Prestatorul asigura instruirea personalului privind prevenirea si combaterea discriminarii;

3) Personalul aplica metode si practici nondiscriminatorii Tn procesul de prestare a serviciilor;

4) Prestatorul informeaza beneficiarii despre prevederile legale in domeniul nondiscriminarii;

5) Faptele de discriminare sunt sanctionate prin raspundere disciplinara, civila,
contraventionala si penala, conform legislatiei.

Respectarea demnititii umane si dreptul la viata privata — standardul 6

16. Prestatorul asigura respectarea intimitatii beneficiarului si dreptului acestuia la viata
privata.

17. Rezultatul scontat: Prestatorul asigura respectarea demnitatii umane si a dreptului
beneficiarului la viata privata si intima.

18. Indicatorii de realizare:

1) Personalul creeaza conditii si aplica Tn raport cu beneficiarul metode de comunicare pentru
formarea/mentinerea demnitatii umane, autoaprecierii si respectului de sine;

2) Personalul respecta deciziile beneficiarului privind demnitatea umana si dreptul la viata
privata si intima,

3) Beneficiarul dispune de spatiu privat, precum si posibilitatea de a pastra in siguranta
bunurile personale.



Capitolul I1.
Organizarea si functionarea Serviciului
Sectiunea 1
Amplasarea si amenajarea Serviciului
Mediul extern al Serviciului — Standardul 7

19. Serviciul este amplasat Th comunitate sau in imediata apropiere a acesteia, astfel incat sa
permitd accesul beneficiarilor la toate resursele si facilitatile ei.

20. Rezultatul scontat: Beneficiarii au acces facil, sigur si nediscriminatoriu la sediul
Serviciului, precum si la serviciile, resursele si facilitatile oferite de comunitate, fapt ce contribuie la
mentinerea incluziunii sociale, la participarea activa si la cresterea gradului de incluziune in viata
comunitatii.

21. Indicatori de realizare:

1) Serviciul este situat intr-o zona cu flux de populatie redus si acces la mijloacele de transport
public;

2) Serviciul este amplasat in comunitate, astfel incét sa asigure accesul beneficiarilor la toate
resursele si infrastructura serviciilor comunitare: sanatate, educatie, munca, culturd, petrecerea
timpului liber, relatii sociale;

3) Serviciul dispune de: telefon (cu linie telefonica directa) si acces la internet;

4) Serviciul dispune de spatii amenajate pentru activitati in aer liber;

5) Serviciul asigurd amenajarea spatiilor exterioare cu: banci, foisoare, spatii verzi, spatii
pentru gospodarie proprie etc.

Mediul intern al Serviciului- standardul 8

22. Prestatorul de servicii asigura beneficiarilor un mediu intern sigur si adaptat necesitatilor
individuale ale acestora.

23. Rezultatul scontat: Beneficiarii traiesc intr-un mediu sigur si adaptat necesitatilor
individuale ale acestora, au acces si pot utiliza infrastructura interna a institutiei.

24. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul dispune de autorizatii necesare de functionare: autorizatia antiincendiara
(confirma ca institutia dispune de planuri de evacuare, sisteme de alarma, mijloace de stingere, iesiri
de urgenta, si respecta normele de protectie antiincendiara), Securitatea si sanatatea la locul de munca
(confirma ca institutia are implementate masuri de protectie a personalului, echipamente de protectie,
instruiri periodice, planuri de evacuare etc), autorizatia sanitar-veterinard si pentru siguranta
alimentelor (necesarda daca Serviciul are bloc alimentar propriu (bucatarie, depozit pentru produse
alimentare, spdldtorie de vase etc.) care confirma respectarea normelor de igiend, depozitare,
preparare si servire a alimentelor), contracte de prestari servicii (deseuri, apa, canalizare, salubritate,
energie electrica, gaz);

2) Edificiul destinat Serviciului este asigurat cu apeduct, inclusiv apa calda, canalizare,
incalzire, energie electrica, telefonie, internet, sisteme de ventilare, iluminare naturald, servicii de
paza;

3) Spatiile interioare sunt adaptate rezonabil, Tn functie de necesitdtile individuale ale
beneficiarilor;

4) Serviciul este amenajat intr-un mod care asigura accesibilitatea persoanelor cu dizabilitati
st persoanelor cu dificultati de mobilitate fiind dotat cu cai de acces, instalate cu respectarea
normativelor in constructii;

5) Serviciul dispune de dormitoare care sunt mentinute curate in permanenta;

6) Blocul alimentar este amplasat si amenajat conform regulilor sanitaro-igienice;

7) Serviciul dispune de grupuri sanitare cu Tncuietori interioare si iluminat adecvat, suficiente
pentru beneficiari, repartizate dupa sex/gen;

8) Serviciul este dotat cu blocuri sanitare: chiuvete, WC-uri, dusuri amenajate cu instalatii
sanitare necesare, inclusiv asigurate cu sapun;
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9) Serviciul este dotat cu un numar suficient de bai si dusuri pentru beneficiari, din care cel
putin una adaptatd pentru persoanele cu dizabilitéti;

10) Spatiile igienico-sanitare sunt asigurate cu apa rece, calda si sapun;

11) Instalatiile electrice din bai sunt izolate;

12) Spatiul igienico-sanitar asigura intimitatea, accesul in siguranta a beneficiarilor;

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

14) Serviciul dispune de panouri informative privind evacuarea de urgenta, in caz de incendiu
sau cutremur. Numerele telefoanelor de urgenta sunt afisate intr-un loc vizibil;

15) Serviciul detine un spatiu special pentru depozitarea materialelor igienico-sanitare;

16) Serviciul dispune de birouri pentru personal, care sunt echipate Th corespundere cu
specificul activitatii acestuia;

17) Serviciul dispune de grupuri sanitare separate pentru personal.

Sectiunea a 2-a
Managementul de caz in cadrul Serviciului
Admiterea in Serviciu — standardul 9

25. Beneficiarii sunt admisi in Serviciu conform criteriilor de eligibilitate prevazute n
regulamentul intern de organizare si functionare a Serviciului si procedurii de admitere.

26. Rezultat scontat: Beneficiarii sunt admisi in Serviciu in mod echitabil si transparent,
conform criteriilor de eligibilitate stabilite de catre Prestator.

27. Indicatori de realizare:

1) Prestatorul dispune si aplica 0 procedura clara de admitere a beneficiarilor in Serviciu;

2) Personalul cunoaste si aplica procedura de admitere a beneficiarilor in Serviciu;

3) Beneficiarii admisi in Serviciu sunt inregistrati in Registrul de admitere a beneficiarilor.

Evaluarea necesititilor de asistenta
ale beneficiarului Serviciului — standardul 10

28. Prestatorul asigura efectuarea evaluarii individuale a necesitatilor de asistentd ale
beneficiarului.

29. Rezultat scontat: Necesitatile fiecarui beneficiar sunt identificate.

30. Indicatorii de realizare:

1) Evaluarea necesitatilor de asistenta este realizatd, cu implicarea beneficiarului, de citre
managerul de caz, membrii echipei multidisciplinare, alti specialisti relevanti, dupa caz, asistentul
social comunitar;

2) Evaluarea initiala a necesitatilor se realizeaza conform Manualului operational al
Serviciului aprobat de catre Ministerul Muncii si Protectiei Sociale;

3) Evaluarea complexa a necesitatilor de asistentd sociala se realizeaza conform Manualului
operational al Serviciului..

Planificarea serviciilor — standardul 11

31. Prestatorul asigura o planificare individualizata a serviciilor pentru fiecare beneficiar.
32. Rezultat scontat: Fiecare beneficiar dispune de un plan individualizat de asistenta.
33. Indicatori de realizare:
1) Planul individualizat de asistenta stabileste:

a) obiectivele ce urmeaza a fi atinse;

b) actiunile care urmeaza a fi realizate si termenele de realizare a acestora;

C) persoanele/institutiile implicate in realizarea planului individualizat de asistenta.
2) Tn cazul In care beneficiarul necesita si alte servicii decit cele pe care le poate asigura

Serviciul, acestea pot fi acordate de alti prestatori de servicii sau institutii din comunitate si vor fi
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incluse in planul individualizat de asistenta;

3) Managerul de caz Th comun cu beneficiarul sint responsabili de implementarea planului
individualizat de asistenta;

4) Managerul de caz revizuieste planul individualizat de asistenta in caz de necesitate, dar nu
mai rar de o data in luna;

5) Revizuirea planului individualizat de asistenta se realizeaza in cadrul sedintelor de lucru,
cu participarea managerului de caz, a membrilor echipei multidisciplinare, a beneficiarului, a altor
specialisti;

6) Managerul de caz intocmeste procesul-verbal al sedintei de revizuire, in care include
concluzii si recomandari privind modificarea/completarea planului individualizat de asistenta.

Implicarea beneficiarului — standardul 12

34. Prestatorul incurajeaza beneficiarii sa participe la procesul de prestare a serviciilor.

35. Rezultat scontat: Implicarea beneficiarului contribuie la responsabilizarea acestuia in
atingerea obiectivelor stabilite Tn planul individualizat de asistenta.

36. Indicatori de realizare:

1) Personalul Serviciului implica beneficiarul n luarea deciziilor care 1l vizeaza;

2) Personalul incurajeaza si sprijind beneficiarul sa participe la desfasurarea activitatilor din
cadrul Serviciului, in conformitate cu planul individualizat de asistenta, si sd-si asume responsabilitati;

3) Personalul Serviciului realizeaza cu regularitate discutii individuale cu beneficiarul in
scopul sporirii Tncrederii n sine.

Suspendarea sau sistarea prestirii serviciilor — standardul 13

37. Prestatorul detine si aplica procedura privind suspendarea sau sistarea prestarii serviciilor
in cadrul Serviciului.

38. Rezultat scontat: Suspendarea sau sistarea prestarii serviciilor in cadrul Serviciului se
realizeaza in conditii de siguranta pentru beneficiar.

39. Indicatori de realizare:

1) Temeiurile de suspendare sau sistare a serviciilor:

a) realizarea obiectivelor stipulate in planul individualizat de asistenta;

b) decizia echipei multidisciplinare;

c) solicitarea beneficiarului;

d) incélcarea in mod repetat a regulamentului de ordine interioara (incalcarea regimului de
disciplind si sanitar, neparticiparea la programe si activitdti, abuz de alcool, consumul
ilicit de substante psihoactive etc.);

e) aducerea de prejudicii integritatii fizice a altor beneficiari sau a personalului Serviciului;

f) alte situatii care pot aduce prejudicii Serviciului si interesului superior al beneficiarului;

g) decesul beneficiarului.

2) Conditiile de suspendare sau sistare sint aduse la cunostinta beneficiarului intr-un mod
accesibil pentru acesta.

3) In caz de deces al beneficiarului, dupd caz, managerul Serviciului asigura serviciile de
funeralii, cu respectarea, pe cit este posibil, a dorintelor defunctului. Informatia privind suspendarea
sau sistarea prestdrii serviciilor se arhiveaza in dosarul beneficiarului, cu asigurarea normelor de
confidentialitate.

CAPITOLUL 11
TIPURI DE SERVICII PRESTATE
Planificarea si dezvoltarea serviciilor — standardul 14
40. Prestatorul asigura planificarea si dezvoltarea activitatilor din cadrul Serviciului, astfel
incat acestea sa corespunda necesitdtilor beneficiarilor, precum si scopului si obiectivelor stabilite.

37



41. Rezultatul scontat: Activitatile realizate contribuie la functionarea eficienta asi la
satisfacerea necesitatilor beneficiarilor.
42. Indicatori de realizare:
1) Prestatorul, la inceputul fiecarui an, elaboreaza si aproba Planul anual de activitate care
cuprinde:
a) scopul si obiectivele;
b) activitatile;
c) calendarul activitatilor (termene);
d) resursele disponibile si alocate;
e) responsabilitatile;
f) indicatorii de evaluare si monitorizare a rezultatelor.
2) Prestatorul planifica mijloace financiare necesare pentru activitatea Serviciului;
3) Prestatorul intocmeste rapoarte de activitate, inclusiv financiare, trimestriale, semestriale
si anuale;
4) Managerul/seful Serviciului acorda suport metodologic personalului si monitorizeaza
implementarea planului anual de activitate, n limitele resurselor alocate, in termenele si conform
indicatorilor calitativi stabiliti.

Serviciul de alimentatie — Standardul 15

43. Serviciul asigura 0 alimentatie echilibrata din punct de vedere cantitativ si calitativ pentru
toti beneficiarii.

44. Rezultatul scontat: Beneficiarii sunt asigurati cu o alimentatie adecvata, echilibrata din
punct de vedere nutritiv, adaptata nevoilor individuale si recomandarilor medicale, care contribuie la
mentinerea starii de sandtate, a energiei si a bunastarii generale.

45. Indicatori de realizare:

1) Serviciul dispune de spatii cu destinatia de bucatarie, dotate cu instalatii si aparatura
specifice cum ar fi: chiuvete cu apa curenta calda si rece, instalatii pentru gatit, frigider, congelator,
hotd, masind de spalat vase si altele;

2) Serviciul detine o sald de mese, amenajata si dotata cu materiale usor de igienizat, cu
mobilier suficient, functional si confortabil, este bine iluminata, cu o ambianta placuta. Vesela si
tacamurile sunt suficiente, adaptate nevoilor, dupa caz.

3) n situatia Tn care Serviciul utilizeaza servicii de catering, masa de pranz si cina se servesc
n sala de mese;

4) Serviciul detine Autorizatia sanitar-veterinara si pentru siguranta alimentelor, necesara
pentru functionarea blocului alimentar (bucdtarie, depozit pentru produse alimentare, spalatorie de
vase etc.). In cazul in care serviciile de alimentatie sunt furnizate prin contract de catering, prestatorul
este obligat sd detind toate autorizatiile si avizele de functionare care confirmd dreptul de prestare a
serviciilor si conformitatea acestora cu standardele prevazute in domeniul alimentatiei publice;

5) Prestatorul detine rezerve de hrana speciala pentru persoanele cu afectiuni specifice ( de
exemplu, diabet zaharat, boala celiaca etc.).

Asistenta pentru efectuarea igienei personale si igienei
hainelor si lenjeriei — Standardul 16

asigurand beneficiarilor posibilitatea de a-si continua viata cu demnitate, cu respectarea igienei
personale. Totodata, sunt oferite servicii de spalare, uscare si igienizare a hainelor si lenjeriei de pat.

47. Rezultatul scontat: Beneficiarii dispun de sprijin adecvat pentru satisfacerea
necesitatilor zilnice de igiend si ingrijire, iar articolele vestimentare si lenjeria de pat sunt mentinute
curate si igienizate in mod regulat.

48. Indicatori de realizare:
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1) Serviciul dispune de incaperi amenajate si adaptate conform necesitatilor beneficiarilor
pentru realizarea igienei personale;

2) Serviciul asigura fiecarui beneficiar obiecte de igiena personalg;

3) Personalul Serviciului este instruit pentru acordarea suportului necesar in realizarea igienei
personale a beneficiarilor;

4) Serviciul faciliteaza si/sau realizeaza sesiuni de instruire a personalului de ingrijire astfel
ncat, in activitatea depusa sa tina cont, In permanenta, de principiul respectarii demnitatii si intimitatii
beneficiarului;

5) Serviciul dispune de incaperi amenajate si dotate cu masini automate pentru spalarea si
uscarea hainelor si lenjeriei;

6) Serviciul dispune de incaperi amenajate pentru pastrarea produselor igienice si
dezinfectantilor;

7) Serviciul planifica resurse financiare necesare pentru procurarea articolelor chimice pentru
spalarea si dezinfectarea hainelor si lenjeriei.

Serviciul de consiliere psihologica — Standardul 17

49. Prestatorul asigura, in caz de necesitate, consiliere psihologica beneficiarilor Serviciului.

50. Rezultatul scontat: Consilierea psihologica este acorda beneficiarilor individual sau in
grup in functie de necesitatile identificate.

51. Indicatori de realizare:

1) Serviciul are angajat un psiholog cu experienta de lucru cu persoanele fara adapost;

2) Serviciul detine spatiu amenajat corespunzator pentru a incuraja discutiile dintre beneficiari
si psiholog, inclusiv a oferi siguranta si Incredere beneficiarului;

3) Spatiul pentru consiliere este mobilat corespunzator (scaune confortabile, masa, decor
neutru, iluminare adecvata);

4) Prestatorul asigura confidentialitatea discutiilor (usd 1inchisa, lipsa intreruperilor,
respectarea intimitatii beneficiarilor);

5) Se tine evidenta sedintelor de consiliere (registru, fise de observatie psihologica, rapoarte
de activitate);

6) Sunt utilizate metode si tehnici adaptate varstei, starii de sanatate si capacitatilor cognitive
ale beneficiarilor (ex. consiliere de suport, tehnici de relaxare, interventii de grup).

Incluziunea sociala a beneficiarilor — Standardul 18

52. Serviciul promoveaza, incurajeaza si desfasoara activitati pentru mentinerea si facilitarea
(re)integrarii beneficiarilor In familie si comunitate.

53. Rezultatul scontat: Personalul Serviciului intreprinde actiunile necesare in vederea
incluziunii sociale a beneficiarilor, in functie de necesitatile lor specifice. Beneficiarii sunt incurajati
si sprijiniti sa-si mentind contactele sociale (familie si comunitate).

54. Indicatori de realizare:

1) Serviciul pune la dispozitia beneficiarilor mijloace de comunicare cu membrii de familie
si prietenii (telefon, e-mail, facilitarea trimiterii si primirii corespondentei prin posta);

2) Serviciul planifica, impreund cu beneficiarii, si organizeazd periodic activitati de
socializare cu membrii comunitdtii, pentru a promova contactele sociale si pentru a sensibiliza
comunitatea cu privire la nevoile si viata beneficiarilor;

3) Serviciul asigura conditiile necesare pentru derularea activitatilor de socializare si petrecere
a timpului liber.

CAPITOLUL 11
Managementul si Resursele Umane a Serviciului
Managementul Serviciului — Standardul 19
55. Prestatorul respecta prevederile legale privind organizarea si functionarea Serviciului.
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56. Rezultatul scontat: Serviciul functioneazd in conformitate cu legislatia nationala
aplicabila, respectand toate reglementarile referitoare la organizarea, administrarea, securitatea si
protectia beneficiarilor.

57. Indicatori de realizare:

1) Serviciul detine si aplica un regulament intern de organizare si functionare, elaborat cu

respectarea prevederilor regulamentului-cadru de organizare si functionare a Serviciului;

2) Serviciul este condus de un manager/sef serviciu cu studii superioare in unul din
urmatoarele domenii: pedagogie, psihologie, psihopedagogice, asistenta sociald, medicind, drept,
management si alte domenii conexe;

3) Angajarea managerului/sefului Serviciului se efectueazd de catre Prestator conform
legislatiei muncii;

4) Managerul/seful serviciului activeaza in baza contractului individual de munca si a fisei de
post;

5) Managerul/seful ~ Serviciului  planifica si de comun cu echipa Serviciului
implementeaza/realizeaza planul de activitate;

6) Seful Serviciului este responsabil de gestionarea eficienta a resurselor financiare si
bunurilor Serviciului;

7) Managerul/seful Serviciului organizeaza activitatea personalului, poartd raspundere
deplind pentru calitatea Intretinerii beneficiarilor, administreaza toate bunurile materiale si mijloacele
banesti transmise in folosinta, incheie contracte, elibereaza procuri in conformitate cu legislatia;

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

9) Managerul/seful Serviciului elaboreaza anual un raport de activitate, pe care il pune la
dispozitia fondatorului si a altor autoritati competente si 1l publica pe site-ul Serviciului sau, dupa caz,
pe site-ul prestatorului/fondatorului.

Recrutarea, angajarea, evaluarea
si promovarea personalului — Standardul 20

58. Serviciul dispune de o structura de personal in concordanta cu scopul si obiectivele sale.

59. Rezultatul scontat: Recrutarea, angajarea, evaluarea si promovarea personalului se
realizeaza conform legislatiei.

60. Indicatori de realizare:

1) Prestatorul dispune de structura de personal aprobata de fondator;

2) Prestatorul detine o procedurd documentata privind recrutare a personalului;

3)Fiecare angajat corespunde cu calificarea, competenta, experienta si calitatile solicitate de
fisa postului;

4)Fiecare angajat al Serviciului isi desfasoara activitatea conform prevederilor contractului
individual de munca si a fisei postului. Fisele de post prevad atributiile concrete ale angajatului,
relatiile de subordonare si de colaborare. Fiecare fisa de post este semnata de persoana care a intocmit-
o si de angajat;

5)Prestatorul se asigura ca personalul propriu se supune controalelor medicale periodice
prevazute de lege. Documentele emise ca urmare a controalelor medicale periodice se pastreaza la
dosarele de personal ale angajatilor;

6) Prestatorul stabileste si revizuieste periodic numarul personalului, in corespundere cu
dinamica necesitatilor beneficiarilor;

7)Prestatorul asigura evaluarea anuala a performantelor profesionale ale personalului
Serviciului. Procesul de evaluare se efectueaza conform grilei de evaluare, elaborate in baza unor
criterii clare de catre Prestator;
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8)Evaluarea personalului se realizeaza trimestrial si anual, de catre managerul/seful
Serviciului, care transmite prestatorului rapoartele privind evaluarea performantelor profesionale si a
necesitdtilor de formare a personalului angajat;

9)Rezultatele evaludrii personalului sunt utilizate in procesul de formare profesionala si in
stabilirea sporului pentru performanta.

Formarea initiala si continua a personalului — Standardul 21

61. Prestatorul asigura formarea initiala si continua a personalului Serviciului.

62. Rezultatul scontat: Dezvoltarea profesionala a personalului Serviciului contribuie la
prestarea calitativa a serviciilor.

63. Indicatori de realizare:

1) Managerul/seful Serviciului planifica si organizeaza formarea initialda si continua a
personalului;

2) Managerul/seful Serviciului identifica si prezintd Prestatorului, dupa caz, Fondatorului
necesitatile de formare ale personalului;

3) Managerul/seful Serviciului identifica mijloace financiare necesare pentru formarea
personalului;

4) Managerul/seful Serviciului elaboreaza planul anual de formare profesionala a
personalului;

5) Prestatorul organizeaza pentru personalul Serviciului cursul de formare profesionala
initiala, cu o durata de 40 ore si anual, cursuri de formare profesionala continua, cu durata de minim
20 de ore astronomice;

6) Managerul/seful Serviciului tine evidenta instruirilor de care a beneficiat personalul.

Supervizarea profesionala — standardul 22

64. Prestatorul detine o procedura de supervizare profesionala a personalului Serviciului.

65. Rezultatul scontat: Personalul din cadrul Serviciului beneficiazd de supervizare
profesionald, care contribuie la imbunatatirea calitdtii serviciilor prestate prin consolidarea
competentelor profesionale, gestionarea eficienta a sarcinilor si a timpului de lucru si prevenirea
arderii profesionale.

66. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul dispune de un sistem eficient de supervizare profesionala a resurselor umane;

2) Personalul din cadrul Serviciului este supervizat de catre managerul/seful Serviciului;

3) Functia de supervizor al managerului/seful Serviciului este asigurata de catre Prestator;

4) Sesiunile de supervizare au loc lunar, trimestrial si anual, precum si ori de cate ori este
necesar;

5) Sesiunile de supervizare se desfasoara individual si in grup si includ:

a) metodele de interventie aplicate;

b) schimbul de experienta;

C) starea emotionald a personalului;

d) modalitatea de impartasire a experientei si de discutare a cazurilor mai dificile;
e) identificarea solutiilor de consolidare a spiritului de echipa.

6) Sesiunile sunt protocolate, consemnandu-se deciziile, responsabilii si termenele de
indeplinire a deciziilor.

Managementul documentatiei referitoare la resursele umane — standardul 23
67. Prestatorul asigura managementul documentatiei Serviciului referitoare la resursele
umane.
68. Rezultatul scontat: Documentele referitoare la resursele umane contribuie la
eficientizarea activitatilor desfasurate, obiectivele asumate, rezultatele asteptate in cadrul Serviciului.
69. Indicatori de realizare:
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1) Prestatorul detine urmatoarele documente cu privire la resursele umane:

a) fisele de post;

b) dosarele personale;

c) rapoartele sedintelor de supervizare;

d) rapoartele de evaluare a performantelor profesionale trimestriale si anuale;

e) alte documente, in caz de necesitate.
2) Dosarele personale ale personalului angajat sunt pastrate in conformitate cu legislatia;
3) Personalul Serviciului are acces la informatia din dosarul sau.

Capitolul V
Protectie si Reclamatii
Protectia impotriva violentei, neglijarii, exploatarii,
hartuirii (inclusiv sexuala), a tratamentului inuman si/sau degradant
si/sau a traficului de fiinte umane- standardul 24

70. Prestatorul asigura protectia beneficiarilor impotriva oricarei forme de violenta, neglijare,
exploatare, hartuire (inclusiv sexuald), a tratamentului inuman si/sau degradant si/sau a traficului de
fiinte umane, aplicand un sistem de reguli si proceduri de prevenire, inregistrare si solutionare de
astfel de cazuri.
exploatarii, hartuirii, a tratamentului inuman si/sau degradant.

72. Indicatori de realizare:

1) Prestatorul are elaborata si aplica propria procedurda privind protectia beneficiarilor
si/sau degradant. Se ia in considerare oricare forma de abuz (fizic, psihic, economic) si orice forma
de neglijare a persoanei sau de tratament degradant la care poate fi supus beneficiarul de catre
personalul Serviciului, alti beneficiari, eventual membri de familie/ocrotitorului autorizat;

2) Prestatorul incurajeaza si sprijind beneficiarii si personalul angajat pentru a sesiza orice
forma de abuz, violenta, discriminare, neglijare, exploatare, hartuire, a tratamentului inuman si/sau
degradant;

3) Prestatorul instruieste personalul cu privire la: prevenirea si combaterea oricarei forme de
abuz in relatia cu beneficiarii pe parcursul derularii activitatilor din Serviciu, modalitatile de sesizare
a eventualelor forme de abuz la care pot fi supusi beneficiarii in familie sau in comunitate. Sesiunile
de instruire a personalului se Tnscriu in Registrul de evidentd privind formarea initiala si continua a
personalului angajat;

4) Prestatorul aplica prevederile legale cu privire la semnalarea, catre institutiile competente,
a oricdrei situatii de abuz si neglijare identificatd si ia toate masurile de remediere, in regim de urgenta;

5) Serviciul detine un Registrul de evidenta a cazurilor de abuzurilor, violentei, discriminarii,

mentioneaza inclusiv institutiile sesizate si, dupa caz, masurile Intreprinse;

Depunerea si examinarea plangerilor, sugestiilor
si reclamatiilor— standardul 25

73. Beneficiarii sunt Incurajati si sprijiniti sd-si exprime liber opinia si sugestiile privind
activitatea Serviciului si calitatea serviciilor prestate.

74. Rezultatul scontat: Nemultumirile si sesizarile beneficiarilor sunt identificate si
solutionate in timp util, contribuind la imbunatatirea continud a calitatii serviciilor si la cresterea
gradului de satisfactie al beneficiarilor. .

75. Indicatori de realizare:

1) Prestatorul detine si aplica o procedura de receptionare, inregistrare si examinare a
plangerilor, sugestiilor si reclamatiilor cu privire la calitatea serviciilor prestate, precum si cu privire
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la lezarea drepturilor beneficiarilor Serviciului;

2) Serviciul detine o boxa in care beneficiarii pot depune plangeri, sugestii sau reclamatii
scrise cu privire la aspectele negative constatate, dar si propuneri privind imbunatatirea activitatii
serviciilor prestate. Boxa se verifica saptamanal de managerul/seful Serviciului, In prezenta a doi
beneficiari si se inregistreaza in Registrul de evidenta a plangerilor, sugestiilor si reclamatiilor cu data
si numar;

3) Boxa pentru plangeri, sugestii si reclamatii este pusa intr-un loc accesibil tuturor
beneficiarilor;

4) Beneficiarii la admitere sunt informati privind formularea de plangeri, sugestii sau
reclamatii, acest fapt se consemneaza in Registrul de evidenta privind informarea beneficiarilor.”

5. Hotararea Guvernului nr. 1010/2016 pentru aprobarea Regulamentului-cadru privind
organizarea si functionarea Centrului social regional pentru asistenta persoanelor infectate HIV/SIDA
sia a membrilor familiilor acestora si a standardelor minime de calitate (Monitorul Oficial al
Republicii Moldova, 2016, nr. 288-292, art. 1096), cu modificari ulterioare, se modifica dupa cum
urmeaza:

5.1. in Hotarare:

5.1.1 punctul 2 va avea urmdtorul continut: ,,Centrele sociale regionale pentru asistenta
persoanelor infectate HIV/SIDA si a membrilor familiilor acestora sunt instituite prin decizia
Agentiilor teritoriale de asistenta sociala, consiliului municipal Chisindu si a Comitetului Executiv al
UTA Gagauzia.

5.1.2 la punctul 9 textul ,,Ministerul Muncii, Protectiei Sociale si Familiei” se substituie cu
cuvintele ,,Ministerul Muncii si Protectiei Sociale”;

5.1.3 anexa nr. 1 va avea urmatorul cuprins:

”Anexa nr. 1
la Hotardrea Guvernului
nr. 1010/2016

REGULAMENTUL-CADRU
privind organizarea si functionarea Centrului social regional pentru asistenta
persoanelor infectate HIV/SIDA si a membrilor familiilor acestora

Capitolul 1
DISPOZITII GENERALE

1. Regulamentul-cadru privind organizarea si functionarea Centrului social regional pentru
asistenta persoanelor infectate HIV/SIDA si a membrilor familiilor acestora (in continuare —
Regulament-cadru) reglementeazd modul de organizare si functionare, scopul, obiectivele,
mecanismele de protectie si reclamatii, modul de gestionare a patrimoniului si finantarea acestuia.

2. Prestator al Serviciului social Centrul social regional pentru asistenta persoanelor infectate
HIV/SIDA si a membrilor familiilor acestora (in continuare — Prestator) poate fi persoana fizica si/sau
persoana juridica publica ori privata, in corespundere cu prevederile art. 7 al Legii nr. 123/2010 cu
privire la serviciile sociale.

3. Prestatorul are dreptul de a organiza si a oferi servicii sociale, daca este acreditat in
conformitate cu prevederile Legii nr.129/2012 privind acreditarea prestatorilor de servicii sociale.

4. Centrul social regional pentru asistenta persoanelor infectate HIV/SIDA si a membrilor
familiilor acestora (in continuare — Centru) reprezintda o institutie de profil social care presteaza
servicii integrate de asistenta si suport pentru persoanele care traiesc cu HIV si familiilor acestora la
nivel regional.

5. Centrul isi desfasoara activitatea in conformitate cu legislatia Tn vigoare, cu prezentul
Regulament-cadru si Standardele minime de calitate.

43



6. Tn sensul prezentului Regulament-cadru, notiunile utilizate semnifica urmatoarele:

1) fondator — persoana fizica sau juridica care a fondat si in conditiile legii asigura buna
functionare a Centrului social regional pentru asistenta persoanelor infectate HIV/SIDA si a
membrilor familiilor acestora;

2) beneficiar — persoana infectata HIV/SIDA, copiii acesteia si membrii familiei extinse a
acesteia care sint referifi si asistati in cadrul Centrului, cetdteni ai Republicii Moldova, precum si
straini specificati in art. 2 alin. (1) din Legea nr. 274/2011 privind integrarea strainilor in Republica
Moldova;

3) persoane infectate HIV — persoane a caror rezultate prezinta indici a infectiei cu HIV (de
exemplu, prezenta anticorpilor impotriva HIV) la un test de sdnge;

4) persoane afectate HIV - persoanele care traiesc n aceiasi familie, comunitate sau au o relatie
apropiatad cu persoanele infectate cu HIV si care resimt impactul social, psihologic sau economic al
acestei situatii;

5) grupuri vulnerabile — grupuri de persoane, care din cauza unor factori sociali, economici,
culturali, fizici sau de sanatate, se afla intr-o situatie de risc sporit de infectare cu HIV;

6) tratament antiretroviral (TARV) — 0 combinatie de medicamente care actioneaza prin diferite
mecanisme asupra ciclului de replicare a HIV, previne multiplicarea virusului. Sub actiunea acestui
tratament are loc reprimarea maximald a nivelului de ARN HIV, restabilirea calitativa si cantitativa
a imunitatii, prelungirea si imbunatatirea calitdtii vietii pacientului si prevenirea transmiterii ulterioare
a infectiei cu HIV;

7) Aderenta la TARV — angajarea si participarea corecta a pacientului la realizarea planului de
ingrijire si tratament in colaborare cu medicul si asistentul social. Implica intelegerea informatiilor
medicale, consimtamantul pacientului/beneficiarului si stabilirea unei relatii de parteneriat pacient-
medic, sau beneficiar - asistent social. Nivel inalt al aderentei este definit ca administrarea a peste 95
la sutd din dozele prescrise;

8) echipa multidisciplinara din cadrul Centrului — grup constituit din personalul Centrului
(asistenti sociali, psihologi, consilieri, consultanti de la egal la egal, cadre medicale) si membrii
organizatiilor necomerciale care activiazd in domeniul prevenirii HIV/SIDA si prestarii
serviciilor psihosociale si care ofera suport In solutionarea situatiilor de dificultate ale
beneficiarului n procesul de asistenta si reintegrare sociala, familiala si profesionala a acestuia;

9) echipa multidisciplinara teritoriald — grup organizat de specialisti din diferite domenii
(asistenta sociala, medicala, psihologica, juridicd, educationala si altele), care colaboreaza coordonat
la nivel teritorial pentru furnizarea serviciilor integrate persoanelor care traiesc cu HIV/SIDA si
membrilor familiillor acestora, asigurand monitorizarea, sprijinul si reintegrarea sociald a
beneficiarilor;

10) manager de caz — asistentul social din cadrul Centrului, responsabil de evaluarea nevoilor
beneficiarului, elaborarea, implementarea si monitorizarea planului individualizat de asistentd a
beneficiarilor, in conformitate cu instructiunile metodologice elaborate si aprobate de cdtre Ministerul
Muncii si Protectiei Sociale si Ministerul Sanatatii, asigurdnd coordonarea interventiilor si
implicarea beneficiarului n procesul decizional;

11) incluziune socialad — ansamblu de masuri si actiuni specifice in vederea restabilirii si
mentinerii relatiilor familiale comunitare si profesionale ale persoanei care traiesc cu HIV/SIDA si
asigurarea accesului acestora la resurse si servicii,

12) acord de colaborare — document semnat Tntre prestator si beneficiar, in conformitate cu
prevederile managementului de caz, care stabileste conditiile de prestare a serviciilor si
desfasurare a activitatilor, obiectivele urmarite, procedura de suspendare si/sau incetare a
acestora, drepturile si obligatiile partilor, precum si modalitatile de evaluare a progresului
beneficiarului, in concordanta cu principiile managementului de caz si cu Standardele minime
de calitate;

13) consiliu coordonator al Centrului — structura consultativa interna, formata din
reprezentanti ai beneficiarilor, ai societatii civile, voluntarilor si personalului Centrului, prezidata de



director, care are rolul de a contribui la luarea deciziilor privind functionarea, planificarea strategica,
monitorizarea si evaluarea calitatii serviciilor, asigurand transparenta si participare comunitara,

14) specialist consilier de la egal la egal - persoana care traieste cu HIV sau care
interactioneaza direct cu persoane care traiesc cu HIV/SIDA, de la egal la egal, prin activitati de
sprijin psihosocial, consiliere, informare si orientare a beneficiarilor, pe baza experientei proprii de
viatd, contribuind la reducerea stigmatizarii, promovarea drepturilor omului si implicarea comunitara;

15) manualul operational al Centrului — ghid metodologic aprobat de Ministerul muncii si
protectiei sociale care contine proceduri, instrumente de lucru si modele de documente si are menirea
sd ajute specialistii in domeniu si prestatorul de serviciu sd implementeze eficient Serviciul,

16) standarde minime de calitate — norme obligatorii la nivel national, a céror aplicare
garanteazd asigurarea unui nivel minim de calitate in procesul de prestare a serviciilor in cadrul
Serviciului.

Capitolul 11
SCOPUL, OBIECTIVELE SI PRINCIPIILE DE ORGANIZARE

7. Scopul Centrului este de a oferi servicii integrate de suport persoanelor care traiesc cu
HIV/SIDA si membrilor familiei acestora in situatii dificile in vederea imbundtatirii calitatii
vietii acestora, reabilitarii si (re)integrarii sociale, referirii acestora la alte servicii sociale,
medicale sau educationale, conform necesitatilor individuale.

8. Obiectivele Centrului sunt:

1) sustinerea si mobilizarea comunitatii in vederea elimindrii stigmatizarii si discriminarii
fata de persoanecle care traiesc c u HIV/SIDA si membrilor familiei acestora aflati Tn situatii
dificile, prin promovarea incluziunii sociale;

2) facilitarea socializarii si incluziunii beneficiarilor prin dezvoltarea relatiilor cu
comunitatea si sprijinirea accesului la resursele si serviciile existente ih comunitate;

3) prestarea calitativa si personalizatd a serviciilor sociale, medicale, psihologice si
juridice, in functie de necesitatile individuale si situatia specifica a persoanelor care traiesc cu
HIV/SIDA, in baza unei abordari integrate si centrate pe beneficiar, cu respectarea
confidentialitatii si a dreptului la demnitate;

4) mentinerea si dezvoltarea capacitatilor functionale, a starii de sanatate fizica si
psihologica, precum si a abilitatilor de autoingrijire si adaptare sociala a persoanelor care traiesc
cu HIV/SIDA, in vederea unei vieti active si independente in comunitate;

5) desfasurarea unor activitati de educatie pentru sanatate, formare, consiliere si suport
psiho-social, adaptate necesitatilor individuale si de grup, promovand incluziunea sociald si
reducerea stigmatizarii, inclusiv prin utilizarea instrumentelor digitale si a platformelor de
informare accesibile;

9. Centrul isi desfagoara activitatea in conformitate cu urmatoarele principii:

1) accesibilitate;

2) disponibilitate;

3) informare;

4) abordare individualizata;

5) abordarea multidisciplinara;

6) egalitatea oportunitatilor;

7) libertatea de exprimare si respectarea opiniei beneficiarilor;

8) nondiscriminarea si asigurarea egalitatii;

9) participarea si incluziunea in comunitate si societate;

10) colaborarea si parteneriatul;

11) celeritatea in oferirea serviciilor;

12) confidentialitatea informatiei;

13) respectarea demnitatii umane si dreptul la viata privata.
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Capitolul 111
ORGANIZAREA SI FUNCTIONAREA CENTRULUI
Sectiunea 1
Organizarea Centrului

10. Centrul presteaza servicii in regim de zi in functie de necesitatile beneficiarilor, menite sa
sprijine depasirea situatiei de dificultate in care se afla.

11. Centrul acorda asistenta necesara beneficiarilor in baza parteneriatelor stabilite pentru
suplinirea gamei de servicii cu organizatiile societatii civile cu activitati in domeniu, prin incheierea
unui acord de colaborare.

12. Centrul dispune de o capacitate de deservire de la 30 pana la 50 beneficiari per/zi.

13. Activitatea Centrului este coordonatd de structura teritoriala de asistentd sociala si sau
structura responsabild de asistenta sociala din municipiul Chisindu si UTA Gagduzia, unde a fost
instituit, si asistatd metodologic de catre Ministerul Muncii si Protectiei Sociale. Datele raportate
privind rezultatele activitatii Centrului se valideaza cu medicii din cabinetele teritoriale pentru
supravegherea medicala si tratamentul antiretroviral in conditii de ambulatoriu a persoanelor care
traiesc cu HIV/SIDA.

14. Tn functie de necesititile beneficiarilor, Centrul ofera urmatoarele tipuri de servicii:

1) informare si referire catre alte servicii sociale si medicale;

2) consiliere sociala;

3) consiliere psihologica;

4) consiliere juridica;

5) asistentda medicala;

6) educatie pentru sanatate si prevenirea transmiterii HIV/SIDA,;

7) recuperare fizica;

8) (re)integrare Tn familie si/sau Tn comunitate;

9) mediere comunitara si advocacy;

10) referire si suport pentru angajare ih campul muncii;

11) agrement pentru petrecerea timpului liber.

15. Centrul este accesibil beneficiarilor din punct de vedere geografic, fiind amplasat intr-o
zona care permite deplasarea facila cu mijloace de transport public si privat, organizarea de activitati
in exterior si accesarea serviciilor medicale, educationale, culturale, de recreere, etc.

16. Spatiile si terenul utilizate de cétre Centru trebuie sa corespunda cerintelor legislatiei in
vigoare privind normele sanitare, igienice, de securitate la incendiu si normele de constructie, astfel
incat sa asigure un mediu sigur, igienic si adaptat necesitatilor beneficiarilor.

17. In scopul garantarii sigurantei, sinititii si protectiei beneficiarilor, amplasarea Centrului
nu este permisa in subsoluri, spatii lipsite de ventilatie si iluminare naturala sau in incaperi care pot
prezenta pericole de natura fizica, sanitard ori psihologicd pentru beneficiari.

18. Centrul asigura amenajarea si dotarea corespunzatoare a spatiilor, astfel incat acestea sa
favorizeze desfasurarea activitdtilor de consiliere, suport psihosocial, informare, instruire si
socializare, cu respectarea principiilor confidentialititii, demnitatii si sigurantei beneficiarilor.

19. In organizarea spatiilor si a activitatilor, Centrul va tine cont de nevoile individuale ale
persoanelor infectate cu HIV/SIDA, ale copiilor acestora si ale membrilor familiilor lor, asigurand
accesibilitatea pentru persoanele cu mobilitate redusa si adaptarea mediului la specificul fiecarui grup
beneficiar.

Sectiunea a 2-a
Admiterea beneficiarului in Centru

20. Admitere beneficiarului in Centru se va realiza in baza procedurii de admitere a
beneficiarului, regulamentul intern al Centrului si Standardele minime de calitate. Pentru
accesarea serviciilor, beneficiarul trebuie sa Intruneasca cel putin unul din urmatoarele criterii:

1) persoana infectata cu HIV/SIDA,;
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2) persoana afectata direct de HIV/SIDA (membrii familiei persoanelor care traiesc cu
HIV/SIDA, aflati in situatie de risc sau vulnerabilitate;

3) persoana afectata indirect de infectia HIV/SIDA, care solicita consiliere sau suport social;

4) beneficiarii cu domiciliul sau resedinta Tn aria de acoperire a Centrului.

21. Laadmiterea in Centru se iau Tn considerare, pentru a nu pune in pericol integritatea
celorlalti beneficiari, urmatoarele contraindicatii: prezenta maladiilor transmisibile cu risc
epidemic sporit, dereglari de comportament care prezinta pericol deosebit pentru societate.

22. Admiterea se face pe baza consimtdmantului informat al solicitantului, dupa evaluarea
initiala a nevoilor individuale, care este efectuatd de catre echipa multidisciplinard din cadrul
Centrului.

23. Pentru cazurile speciale, inclusiv persoane cu coinfectii sau nevoi medicale si psihosociale
complexe, Centrul asigura coordonarea cu serviciile medicale teritoriale si alte servicii specializate,
pentru garantarea accesului la tratament si suportul necesar.

24. Pentru persoanele care traiesc cu HIV cu coinfectia TB (forma pasiva) admiterea se va
realiza in baza concluziilor medicilor infectionist si a ftiziopneumologului.

25. In vederea incadririi solicitantilor in serviciile prestate in cadrul Centrului si
imbunatatirii aderentei la tratamentul antiretroviral, lucratorul medical din cadrul Centrului va
colabora cu medicii infectionisti din cabinetele teritoriale pentru supravegherea medicald si
administrarea tratamentului antiretroviral in conditii de ambulatoriu.

26. Tn cazul persoanelor care traiesc cu HIV si prezinti coinfectie TB Tn forma pasiva,
admiterea se realizeaza numai in baza avizului medicilor infectionisti si ftiziopneumologi.

27. Dosarul beneficiarului trebuie sa fie complet si sa includa documentele justificative
care confirma eligibilitatea, in conformitate cu procedurile Centrului.

28. Admiterea beneficiarilor in Centru se realizeaza prin urmatoarele modalitati:

1) lasolicitarea directa a persoanei infectate HIV/SIDA, a membrilor familiei acestuia;

2) in baza mecanismului de referire al beneficiarilor catre Centru, efectuat de catre
asistentul social comunitar, institutiile medico-sanitare, organizatiile necomerciale,
institutiile de drept, voluntari sau alti actori relevanti din comunitate, cu respectarea
principiilor consimtdmantului informat si confidentialitatii;

3) autosesizare de catre personalul Centrului in baza informatiilor disponibile.

29. In cazul adresirii directe a beneficiarului, asistentul social din cadrul Centrului
contacteaza asistentul social comunitar din localitatea de domiciliu a beneficiarului, pentru
evaluarea situatiei acestuia conform managementului de caz.

30. Admiterea beneficiarilor in Centru se realizeaza in baza criteriilor de eligibilitate
stabilite Tn prezentul Regulament-cadru, a rezultatelor evaluérii initiale si a recomandarilor
echipei multidisciplinare teritoriale, cu respectarea principiilor nediscriminarii, egalitatii de
sanse si protectiei datelor cu caracter personal.

31. Managerul Centrului in termen de 10 zile lucratoare de la data receptionarii
solicitarii emite o decizie privind admiterea sau neadmiterea beneficiarului in Centru.

32. Decizia privind admiterea sau neadmiterea in Centru se comunica solicitantului n
scris, in termen de 5 zile lucratoare de la data emiterii acesteia, cu respectarea
confidentialitatii datelor personale.

33. La admiterea beneficiarului in Centru se semneaza acordul de colaborare intre
beneficiar si managerul Centrului, care stabileste responsabilitatile partilor, drepturile si
obligatiile beneficiarului, precum si masurile de protejare a datelor cu caracter personal si a
confidentialitatii informatiilor referitoare la statutul HIV al persoanei.

34. Dupa admiterea beneficiarului in Centru, managerul de caz, in colaborare cu
asistentul social comunitar si alti specialisti relevanti, efectueaza evaluarea complexa a
necesitatilor beneficiarului, in scopul stabilirii spectrului de servicii sociale, medicale,
psihologice si educationale necesare pentru asigurarea incluziunii sociale si a calitatii vietii
acestuia.
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Sectiunea a 3-a
Monitorizarea si evaluarea serviciilor prestate

35. Managerul Centrului monitorizeaza serviciile prestate beneficiarului, implementarea
planurilor individualizate de asistentd prin organizarea sedintelor ordinare de lucru cu personalul
acestuia, cu invitarea, dupa caz, a reprezentantului Serviciului de asistenta sociald comunitarda din
raza teritoriala a domiciliului beneficiarului.

36. Echipa multidisciplinara din cadrul Centrului, in termen de 3 zile de la finalizarea evaluarii
complexe, elaboreaza planul individualizat de asistenta a beneficiarului.

37. Beneficiarul este vizitat la domiciliu de asistentul social comunitar numai prin acordul sau
exprimat, cu specificarea acestui aspect in planul individualizat de asistenta.

38. Managerul de caz intreprinde actiuni suplimentare de monitorizare, inclusiv in cazuri de
urgentd sau de suspiciuni privind abaterile sau abuzurile din partea prestatorilor de servicii sociale
fata de beneficiari.

39. Asistentul social comunitar care efectueaza vizite la domiciliul beneficiarului informeaza
n scris, la solicitarea managerului Centrului, despre procesul de integrare a beneficiarului.

40. Managerul Centrului prezinta structurii teritoriale de asistenta sociala raportul anual de
activitate al Centrului, in termenele stabilite de cadrul normativ sectorial.

Sectiunea a 4-a
Suspendarea si sistarea prestarii serviciilor beneficiarului

41. In cazul in care a fost sesizat faptul ca prestarea de servicii beneficiarului nu are impactul
scontat in raport cu obiectivele stabilite, echipa multidisciplinard din cadrul Centrului revizuieste
oportunitatea continudrii prestarii acestor servicii.

42. Personalul Centrului examineaza orice informatie relevanta si prezintd argumentari
managerului Centrului cu privire la suspendarea sau sistarea prestarii de servicii beneficiarului.

43. Suspendarea sau sistarea prestarii de servicii beneficiarului in cadrul Centrului se face cu
respectarea Standardelor minime de calitate si prevederilor acordului de colaborare semnat de catre
beneficiar si managerul Centrului.

Capitolul IV
OBLIGATII SI DREPTURI
Sectiunea 1
Obligatiile si drepturile Centrului

44. Centrul are urmatoarele obligatii:

1) sa presteze servicii in conformitate cu Standardele minime de calitate;

2) sa asigure accesul liber si nediscriminatoriu la serviciu pentru toate persoanele eligibile,
conform principiilor asistentei sociale;

3) sa garanteze respectarea drepturilor omului si a demnitatii beneficiarilor, fara abuzuri sau
tratamente degradante;

4) sa asigure confidentialitatea informatiilor referitoare la beneficiari;

5) saefectueze evaluarea initiala a fiecarui beneficiar, pentru identificarea nevoilor si orientarea
catre servicii corespunzatoare;

6) sa ofere consiliere sociala de baza si sprijin pentru accesarea serviciilor medicale sau
reintegrarea familiala;

7) sa colaboreze activ cu alte servicii sociale si institutii publice, pentru solutionarea complexa
a situatiei beneficiarilor;

8) sa monitorizeze activitatea zilnica, sa tina evidenta beneficiarilor si sa intocmeasca rapoarte
periodice de activitate;

9) sa utilizeze eficient si transparent resursele financiare, conform destinatiei aprobate de
autoritatea fondatoare;

10) saasigure formarea continua a personalului si respectarea normelor de etica profesionala;

8



11) sa mentina ordinea si disciplina in incinta, prin aplicarea corecta a regulamentului intern;

12) si previna riscurile de sanatate publica, prin respectarea normelor sanitare si igienico-
epidemiologice.

45. Centrul are urmatoarele drepturi:

1) sa selecteze si sa admita beneficiarii conform criteriilor de eligibilitate si regulamentului
intern de activitate;

2) sa solicite beneficiarilor respectarea regulamentului intern si a normelor igiena si securitate;

3) sa colaboreze cu alte institutii publice si private (politie, spitale, organizatii necomerciale,
organizatii religioase, structuri de asistenta sociala teritoriale etc.) pentru oferirea unui sprijin integrat
beneficiarilor;

4) sa beneficieze de sprijin logistic si financiar din partea autoritatii publice locale sau altor
parteneri, conform legislatiei;

5) sa propuna autoritatilor competente imbunatatiri ale politicilor si procedurilor de interventie
sociala in domeniul persoanelor care traiesc cu HIV/SIDA;

6) sa aprobe proceduri interne de functionare, inclusiv regulamente, fise de post, formulare si
registre specifice;

7) sa asigure securitatea personalului si a beneficiarilor, inclusiv prin masuri administrative sau
colaborare cu organele de ordine;

8) sa refuze sau sa sisteze temporar serviciul beneficiarului, in cazurile in care beneficiarul
manifesta comportament violent, consuma alcool/droguri sau pune in pericol siguranta altor persoane
din Centru, conform legislatiei.

Sectiunea a 2-a
Drepturile si obligatiile beneficiarului din Centru

46. Beneficiarii Centrului au urmatoarele drepturi:

1) sa fie informati asupra prevederilor legale privind functionarea Centrului;

2) sa fie tratati cu respect, fara discriminare pe criterii de sex, varsta, etnie, religie, dizabilitate,
orientare, statut social sau alte caracteristici personale;

3) sa beneficieze de confidentialitate, protectia datelor cu caracter personal si respectarea vietii
private, conform legislatiei;

4) sa primeasca informatii clare si accesibile privind regulile de functionare ale Centrului,
programul de activitate si serviciile disponibile;

5) sa participe la consiliere sociala si la alte activitati de sprijin, in vederea reintegrarii sociale
sau familiale;

6) sa depuna plangeri sau sesizari privind modul de prestare a serviciilor, tratamentul primit
sau Incdlcarea drepturilor proprii;

7) sa fie informati despre posibilitatea orientarii catre alte servicii sociale sau medicale;

8) sa se implice, in mod voluntar, Tn activitati de mentinere a ordinii si curateniei in incinta
Centrului;

9) sa participe la evaluarea/reevaluarea si elaborarea planului individualizat de asistenta;

10) sa fie asistati si sprijiniti de catre personalul Centrului in realizarea obiectivelor planului
individualizat de asistenta;

11) sa solicite suspendarea sau sistarea prestarii serviciilor;

12) safie informati despre drepturile si obligatiile lor in calitate de beneficiari ai Centrului.

47. Beneficiarii Centrului au urmatoarele obligatii:

1) sa furnizeze informatii corecte si relevante cu privire la identitate, situatia familiala, sociala,
economica si la starea sanatatii lor, fiind responsabili pentru veridicitatea acestor informatii,

2) sa participe la procesul de luare a deciziilor referitoare la acordarea serviciilor sociale;

3) sa participe activ la procesul de implementare a planului individualizat de asistenta;

4) sa respecte regulamentul intern al Centrului, programul de primire si parasire a spatiului;
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5) sa manifeste un comportament civilizat si respectuos fata de personalul Centrului si ceilalti
beneficiari;

6) sa pastreze ordinea, curatenia si integritatea bunurilor din incinta Centrului;

7) sa nu consume si sa nu introduca in Centru alcool, droguri sau alte substante interzise;

8) sa nu detina sau foloseasca obiecte periculoase (arme, unelte taioase, materiale inflamabile
etc.);

9) sa nu manifeste comportament agresiv, violent sau ofensator fata de alte persoane;

10) sa nu utilizeze spatiul Centrului pentru activitati ilegale sau n alte scopuri decét cele
prevazute;

11) sacolaboreze cu personalul Centrului pentru identificarea solutiilor de sprijin si reintegrare
sociala;

Capitolul V
Managementul Centrului si resursele umane
Sectiunea 1
Managementul Centrului

48. Managementul Centrului este realizat de catre managerul/seful Centrului, care asigura buna
functionare a acestuia, conform prevederilor prezentului Regulament-cadru, Standardelor minime de
calitate, precum si a regulamentului intern de activitate.

49. La functia de manager/sef Centrului pot candida persoanele care detin studii Tn unul dintre
domeniile de formare profesionald/specialitati: asistentd sociald, sociologie, pedagogie, psihologie,
psihopedagogie, medicind, drept, stiinte economice si alte domenii conexe, cu vechime in munca de
cel putin un an.

50. Managerul Centrului exercita urmatoarele atributii:

1) asigura functionarea Centrului Tn corespundere cu Standardele minime de calitate;

2) planifica, organizeaza si coordoneaza activitatile Centrului;

3) organizeaza sistemul de control intern managerial al Centrului;

4) administreaza mijloacele financiare si toate bunurile materiale transmise n folosinta, asigura
elaborarea si prezentarea rapoartelor financiare, in conformitate cu prevederile actelor normative si
in concordanta cu principiile bunei guvernari;

5) asigura administrarea si managementul resurselor umane n cadrul Centrului;

6) prezintd informatii la cererea fondatorului, structurii teritoriale de asistentda sociala si sau
structurilor responsabile de asistenta sociald din municipiul Chisindu si UTA Gégduzia, si altor
autoritati/institutii cu domenii aferente activitatii Sau monitorizarii/controlului activitatii Serviciului;

7) reprezinta Centrul n raport cu alte persoane, institutii, Servicii, autoritati;

8) poarta raspundere deplina pentru calitatea serviciilor prestate de catre Centru;

9) elaboreaza fisele postului pentru personalul din cadrul Centrului;

10) asigura supervizarea profesionala a angajatilor Centrului;

11) informeaza institutiile abilitate referitor la incidentele, abuzurile si cazurile care tin de
competenta organelor de drept, care au loc cu implicarea personalului si/sau beneficiarilor Centrului;

12) elaboreaza planul anual si lunar de activitate al Centrului si asigura implementarea acestuia;

13) stabileste parteneriate prin identificarea si implicarea organizatiilor necomerciale,
specialisti sau alte persoane resursa din diferite domenii in asigurarea bunei activitati a Centrului.

51. Tn limitele imputernicirilor sale, managerul emite ordine referitoare la activitatea Centrului,
efectueaza controlul asupra executdrii lor, aplicd stimulari si sanctiuni disciplinare, conform
legislatiei.

52. Managerul Centrului intreprinde actiuni suplimentare de monitorizare, inclusiv in cazuri
de abateri, urgenta sau suspiciuni de violenta, discriminare, neglijare si abuz fatd de beneficiar.

53. Monitorizarea procesului de prestare a serviciilor in cadrul Centrului este realizata de catre
Prestator si Ministerul Muncii si Protectiei Sociale.

54. Documente referitoare la organizarea si functionarea Centrului:
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1) regulamentul intern de organizare si functionare;

2) manualul operational de implementare al serviciului aprobat prin ordinul Ministerului
Muncii si Protectiei Sociale;

3) planul anual de activitate a Centrului;

4) raportul semestrial si anual de activitate;

5) acorduri de cooperare cu alte servicii, institutii, organizatii necomerciale;

6) dosarele referitoare la beneficiari;

7) dosarele referitoare la resursele umane;

8) autorizatiile de functionare;

9) registre specifice de evidenta Tn cadrul Centrului;

10) alte documente, in caz de necesitate.

Sectiunea a 2-a
Personalul Centrului

55. Centrul dispune de personal antrenat si responsabil 1n realizarea atributiilor conform
structurii si schemei de incadrare, aprobate de catre Prestator, in corespundere cu anexa nr. 1 la
prezentul Regulament-cadru.

56. Personalul Centrului include:

1) personalul administrativ (manager/seful serviciului, contabil sef);

2) personalul de specialitate (asistent social, psiholog, medic infectionist, pedagog social,
juristconsult, kinetoterapeut, specialist consiliere de la egal la egal si/sau alti specialisti relevanti);

3) personalul auxiliar.

57. Atributiile de baza ale asistentului social in cadrul Centrului sunt:

1) Evaluarea situatiei sociale a beneficiarilor;

2) Oferirea de consiliere sociala si suport psihosocial;

3) Coordonarea accesului la servicii si resurse comunitare;

4) Monitorizarea si documentarea cazurilor;

5) Implicarea in activitati de prevenire si reintegrare sociald a beneficiarului.

58. Atributii de baza ale psihologului Tn cadrul Centrului sunt:

1) Evaluarea psihologica a beneficiarilor;

2) Asigurarea consilierii psihologice individuale si de grup a beneficiarilor;

3) Elaborarea si implementarea planurilor de interventie psihologica;

4) Activitati de prevenire si educatie psihologica;

5) Monitorizarea, raportarea si colaborarea interinstitutionala.

59. Atributii de baza ale jurisconsultului Tn cadrul Centrului sunt:

1) Asigurarea asistentei si consultantei juridice pentru beneficiari si personal Centrului;

2) Tntocmirea, verificarea si avizarea documentelor cu caracter juridic;

3) Reprezentarea intereselor institutiei Tn relatia cu alte autoritati si institutii;

4) Monitorizarea si aplicarea legislatiei in domeniul asistentei sociale si protectiei persoanelor
care traiesc cu HIV/SIDA si membrilor familiei acestora;

5) Sprijinirea beneficiarilor in demersurile legale personale

60. Atributii de baza ale medicului infectionist in cadrul Centrului sunt:

1) Oferirea asistentei medicale si monitorizarea starii de sanatate a benficiarului;

2) Consiliere medicala si educatie pentru sanatate;

3) Prevenirea si controlul infectiilor;

4) Documentarea si raportarea cazurilor.

61. Atributiile de baza ale pedagogului social in cadrul Centrului sunt;

1) Activitati de consiliere si suport psihopedagogic beneficiarilor;

2) Activitati de prevenire si informare;

3) Participarea activa la sedintele echipei multidisciplinare, contribuind la evaluarea situatiei
beneficiarului si la elaborarea planului individualizat de asistenta;
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4) Organizeaza activitati educative, recreative si de socializare;

5) Completeaza documentatia pedagogica si registrele de activitate conform cerintelor
institutiei.

62. Atributii de baza ale kinetoterapeutului in cadrul Centrului sunt:

1) Evaluarea si planificarea interventiilor de recuperarea a beneficiarilor;

2) Desfasurarea activitatilor de kinoterapie;

3) Informarea beneficiarilor si membrilor familiilor acestora despre importanta miscarii,
posturii corecte si mentinerii unui stil de viata activ si sanatos;

4) Colaborarea cu medicul infectionist, asistentul medical, psihologul, asistentul social si
pedagogul social in vederea asigurarii unei interventii integrate;

5) Tine evidenta zilnica a activitatilor desfasurate si a prezentei beneficiarilor la sedintele de
Kinetoterapie;

6) Monitorizeaza si evalueaza periodic progresul fiecarui beneficiar, consemnand rezultatele in
fisa individuala;

63. Atributii de baza ale specialistuluii consiliere de la egal la egal in cadrul Centrului sunt:

1) Ofera sprijin emotional, informativ si motivational persoanelor nou diagnosticate cu HIV,
ajutandu-le sa accepte statutul serologic si sa se adapteze la noua realitate;

2) Furnizeaza informatii corecte si actualizate despre HIV/SIDA, modurile de transmitere,
prevenirea reinfectarii, tratamentul antiretroviral (TARV) si efectele secundare;

3) Incurajeazi respectarea tratamentului prescris si ajutd beneficiarii sa inteleagd importanta
aderentei la terapie;

4) Faciliteaza comunicarea dintre beneficiari si personalul medical, psihologic sau social,
contribuind la crearea unui climat de incredere si respect;

5) Sprijina beneficiarii in procesul de accesare a serviciilor medicale, sociale si juridice;

6) Colaboreaza cu membrii echipei multidisciplinare a Centrului (asistent social, psiholog,
medic infectionist, asistent medical, pedagog social etc.) pentru implementarea Planului
individualizat de asistentd (PIA);

7) Participa la organizarea si desfasurarea activitatilor comunitare privind prevenirea
HIV/SIDA, reducerea stigmei si promovarea tolerantei.

64. Prestatorul poate angaja din mijloacele financiare proprii si alt personal specializat si
auxiliar conform necesitatilor beneficiarilor.

65. Prestatorul angajeaza personal in conformitate cu Codul muncii al Republicii Moldova, in
baza contractului individual de munca/Codul civil, in baza contractului de prestari servicii si activeaza
dupa un program ce corespunde cu fisa postului.

66. Tn activitatea Centrului, pot fi implicati si reprezentanti ai altor institutii publice, organizatii
necomerciale, organizatii internationale, donatori, voluntari, agenti economici, in conformitate cu
necesitatile identificate ale beneficiarilor.

67. Personalul Centrului are obligatia de a avea o atitudine profesionista in relatiile cu
beneficiarul si indatorirea de a-si exercita cu operativitate si eficientd atributiile stabilite prin fisa
postului.

68. Personalul Centrului este obligat sa pastreze confidentialitatea informatiei ce tine de
beneficiar si membrii familiei lui, obtinutd pe parcursul executdrii atributiilor de serviciu, sa nu
pretinda si sd nu primeascad remunerdri si avantaje din partea beneficiarilor si persoane terte, pentru
serviciile prestate, prin semnarea acordului de confidentialitate.

69. Laangajare, personalul Centrului urmeaza cursul initial de instruire, organizat de Prestator.
Cursul initial de instruire se referd la prezentarea modului de organizare si prestare a serviciilor in
cadrul Centrului, dezvoltarea abilitatilor practice de interventie in cazul beneficiarilor si asigurarea
respectarii drepturilor omului.

70. Angajatii participa la cursurile de formare profesionald initiald si continud in baza
necesitatilor identificate de Prestator.
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71. Personalul la momentul angajarii urmeaza cursul de formare profesionala initiala, organizat
de Prestator cu o duratd de 40 ore. Anual, personalul participa la cursuri de formare profesionalda
continud, organizate de Prestator cu o duratd minima de 20 ore.

72. Voluntariatul se desfasoara pe baza unui contract incheiat in forma scrisa intre voluntar si
Centrul, in conditii de libertate contractuala a partilor si cu respectarea dispozitiilor legislatiei.

Sectiunea a 3-a
Supervizarea profesionala a personalului

73. Prestatorul asigura supervizarea profesionala sistematica a personalului implicat in oferirea
serviciilor in cadrul Centrului.

74. Procedura de supervizare profesionala se aplica tuturor angajatilor din cadrul Centrului.

75. Personalul angajat este supervizat de catre managerul Centrului, iar managerul este
supervizat la randul sau de specialistul supervizor desemnat de Prestator.

76. Fiecare angajat are un Plan individual de dezvoltare profesionalad, elaborat de catre
supervizorul acestuia.

77. Informatia despre sedintele de supervizare profesionald se inregistreaza in Raportul anual
privind supervizarea profesionala a personalului, care se prezinta Prestatorului.

Sectiunea a 4-a
Evaluarea performantelor personalului

78. Evaluarea performantelor personalului se realizeazd in scopul cresterii productivitatii
muncii, a calitatii si a perfectiondrii performantelor profesionale.

79. Evaluarea performantelor personalului specializat este realizata trimestrial si anual de catre
managerul Centrului, care prezinta Prestatorului rapoarte privind revizuirea anuald a obiectivelor si
actiunilor planului de dezvoltare profesionalda pentru a asigura consolidarea competentelor
profesionale ale personalului angajat.

80. Calificativul de evaluare stabilit in luna decembrie a anului curent se va aplica la
determinarea nevoilor de formare continua a specialistilor angajati in cadrul Centrului si la stabilirea
sporului pentru performanta.

Capitolul VI
Protectie si Reclamatii
Sectiunea 1
Depunerea si examinarea plangerilor, sugestiilor sau reclamatiilor

81. Centrul detine si aplicd o procedura clarda de depunere si examinare a plangerilor,
sugestiilor si reclamatiilor, care garanteaza beneficiarilor sau, dupa caz, altor persoane interesate,
posibilitatea inaintdrii plangerilor, sugestiilor si reclamatiilor in conditii de siguranta.

82. Beneficiarii Centrului au dreptul de a formula plangeri cu privire la:

5) calitatea serviciilor prestate in cadrul Centrului;

6) lezarea drepturilor beneficiarilor de catre alti beneficiari si/sau personalul angajat in cadrul
Serviciului;

7) excluderea beneficiarului din Serviciu;

8) alte situatii.

83. Prestatorul este obligat sa asigure conditii optime pentru protejarea securitatii si sanatatii
n munca a angajatilor si, inclusiv sa dispuna de o procedura de depunere si examinare a plangerilor
de catre angajati.

84. Prestatorul este obligat sd examineze plangerile, sesizdrile si reclamatiile, sd ofere un
raspuns in scris petitionarului in termen stabilit de legislatie. In cazul in care reclamantul nu este de
acord cu decizia, acesta are dreptul sa se adreseze instantei competente in termenul stabilit de
legislatia in vigoare.
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85. Plangerile, sugestiile sau reclamatiile pot fi adresate direct sau prin intermediul unui
reprezentant, in conditiile legii si pot fi depuse:

5) 1n boxa pentru plangeri, sugestii si reclamatii din cadrul Serviciului;

6) prin intermediul serviciilor postale;

7) prin apel telefonic;

8) prin intermediul postei electronice.

Sectiunea a 2-a
Protectia impotriva violentei, discriminarii, neglijarii, exploatirii, hartuirii (inclusiv sexuali),
a tratamentului inuman si/sau degradant si/sau a traficului de fiinte umane

86. Prestatorul dezaproba orice manifestare de violentd, discriminare, neglijare, exploatare,
tratament inuman sau degradant, hartuire, inclusiv sexuala, trafic de fiinte umane fata de beneficiari,
si reitereaza convingerea ca toti beneficiarii au drepturi egale la protectie, indiferent de varsta, gen,
dizabilitate, stare de sanatate, statut social, religie, apartenenta etnica sau orice alt criteriu.

87. Beneficiarii Centrului sunt informati referitor la procedurile cu privire la identificarea si
sesizarea cazurilor de violenta, discriminare, neglijare, exploatare, tratament inuman sau degradant,
hartuire, inclusiv sexuala si trafic de fiinte umane.

88. Toti angajatii Centrului respecta politica si procedurile interne de protectie a beneficiarilor
impotriva oricarei forme de violenta, discriminare, neglijare, exploatare, tratament inuman sau
degradant, hartuire, inclusiv sexuala, trafic de fiinte umane.

89. Prestatorul informeaza personalul Centrului despre procedurile de raportare privind orice
forme de abuz, discriminare, neglijare, exploatare, tratament inuman sau degradant si se asigura ca
personalul cunoaste datele de contact relevante pentru raportare.

90. Prestatorul va investiga cazurile de comportament abuziv si va asigura protectia si asistenta
persoanelor afectate, garantand totodatd confidentialitatea persoanei care a raportat cazul.

Capitolul VII
FINANTAREA CENTRULUI

91. Centrul este finantat din:

6) bugetul de stat;

7) bugetele unitatilor administrativ-teritoriale de nivelul intéi si al municipiului Chisinau;

8) bugetul central al unitatii teritoriale autonome Gagauzia;

9) venituri colectate;

10) alte surse, conform legislatiei.

92. Salarizarea personalului se realizeaza in conformitate cu prevederile Legii nr. 270/2018
privind sistemul unitar de salarizare in sectorul bugetar si prevederile contractuale, in cazul
prestatorilor privati.

Capitolul VI
DISPOZITII SPECIALE

93. Litigiile aparute in domeniul prestarii serviciilor de catre Centru, care nu pot fi solutionate
prin intelegere amiabild intre parti, sunt transmise spre solutionare instantelor de judecatd, in
conditiile legii.

94. Pentru nerespectarea prevederilor actelor legislative, normative si ale prezentului
Regulament, personalul Serviciului poartd raspundere conform legislatiei in vigoare.

95. Controlul si evaluarea activitatii economico-financiare a Centrului se efectueaza de catre
organele abilitate cu acest drept.



Anexanr.1

la Regulamentul-cadru

privind organizarea si functionarea
Centrului social regional pentru asistenta
persoanelor infectate HIV/SIDA

si a membrilor familiilor acestora

Cerintele minime privind structura si statele de personal al Serviciului social Centrului
social regional pentru asistenta persoanelor infectate HIV/SIDA si a membrilor familiilor
acestora

1. Structura si statele de personal se stabilesc in corespundere cu scopul si obiectivele
Serviciului.

2. Structura de personal al Serviciului include:

Functia | Numirul de unititi/conditii speciale

Personal administrativ
4. Manager/sef serviciu 1 unitate
5. Contabil-gef 1 unitate
Personal de specialitate
7. Asistent social 2 unitate
8. Jurisconsult 0,5 unitati
9. Psiholog 1 unitate
10. Medic infectionist 0,5 unitati
11. Pedagog social 1 unitate
12. Specialist consiliere de la 1 unitati

egal la egal
13. Kinetoterapeut 1 unitate
Personal auxiliar
1. Administrator 1 unitate
2. Ingrijitor inciperi de productie | 1 unitate
si de serviciu
3. Receptionist 1 unitate
4. Sofer 1 unitate.”

5.1.4 anexa nr. 2 va avea urmatorul cuprins:
”Anexa nr. 2
la Hotararea Guvernului
nr. 1010/2016

STANDARDELE MINIME DE CALITATE
pentru serviciile prestate in cadrul Centrului social regional pentru asistenta
persoanelor infectate HIV/SIDA si a membrilor familiilor acestora

CAPITOLUL I
PRINCIPII GENERALE
Accesibilitatea si disponibilitatea Serviciului — standardul 1
1. Prestatorul asigurad accesul echitabil al beneficiarilor la servicii din cadrul Centrului social
regional pentru asistenta persoanelor infectate HIV/SIDA si a membrilor familiilor acestora in
corespundere cu regulamentul de activitate.
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2. Rezultat scontat: Orice beneficiar eligibil poate beneficia de Serviciu.

3. Indicatori de realizare:

1) Datele de contact ale prestatorului (adresa, numarul de telefon/fax si e-mail) sunt disponibile
populatiei;

2) Membrii comunitatii pot contacta Centrul in scris, la telefon/fax, prin e-mail;

3) Personalul Centrului comunica cu beneficiarii in limba roméana sau altd limb4, in functie de
limba vorbita de acestia;

4) Centrul aplica criterii de eligibilitate clar definite pentru admiterea beneficiarilor in cadrul
Centrului;

Informare si sensibilizare — standardul 2

4. Prestatorul asigurad informarea comunitatii, a beneficiarilor si a solicitantilor despre scopul,
obiectivele, principiile si activitdtile Centrului.

5. Rezultat scontat: Solicitantii, beneficiarii si comunitatea au acces la informatii referitoare
la modul de organizare si functionare a Centrului.

6. Indicatori de realizare:

1) Centrul dispune de materiale informationale despre serviciile prestate, care sunt prezentate
intr-un limbaj accesibil si revizuite Tn caz de necesitate;

2) Centrul informeaza comunitatea despre serviciile prestate;

3) Centrul dispune de un ghid pentru beneficiari, care descrie serviciile oferite acestora pe
perioada prestarii si drepturile/responsabilitatile lor Tn cadrul Centrului;

4) Materialele informative trebuie sa cuprinda, cel putin: 0 scurta descriere a Centrului,
serviciile prestate si facilitati oferite.

Colaborare si parteneriat - standardul 3

7. Centrul dezvoltd parteneriate la nivel national, raional/municipal si local si asigurd
cooperarea intersectoriald cu alte autoritdti sau institutii/organizatii care activeaza in domeniul
serviciilor sociale, medicale, juridice si educationale, inclusiv cu agenti economici, organizatii
necomerciale, internationale care s asigure buna functionare a Centrului.

8. Rezultatul scontat: Prestatorul, in baza acordurilor de parteneriat incheiate 1isi
imbunatateste calitatea serviciilor oferite beneficiarilor.

9. Indicatorii de realizare:

1) Parteneriatele se realizeazd in baza acordurilor de colaborare incheiate, care prevad
drepturile si obligatiile partilor, modalitatea de conlucrare, cofinantarea Intretinerii si prestarii
serviciilor conform necesitatilor beneficiarilor;

2) Cooperarea intersectoriala cu alte autoritati sau institutii faciliteaza referirea beneficiarilor
conform competentelor;

3) Parteneriatele stabilite au drept scop crearea unei game variate de servicii sociale si
asigurarea unui impact mai eficient asupra beneficiarilor;

4) Prestatorul Tntreprinde actiuni pentru ca Serviciul sa beneficieze de proiecte implementate la
nivel local, national si international.

Confidentialitatea informatiei — standardul 4

10. Prestatorul creeaza conditii pentru a asigura colectarea, prelucrarea si stocarea datelor cu
caracter personal ale beneficiarilor.

11. Rezultatul scontat: Confidentialitatea datelor cu caracter personal este asiguratd in
conformitate cu cadrul normativ in domeniul protectiei datelor cu caracter personal.

12. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul dispune de o procedura cu privire la pastrarea confidentialitatii informatiei cu
caracter personal;

2) Personalul Centrului cunoaste si respecta regulile de operare a informatiei cu caracter
personal;
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3) Personalul Centrului semneaza declaratia cu privire la confidentialitatea, impartialitatea si
nedezvaluirea datelor cu caracter personal;

4) Beneficiarul si membrii familiei acestuia sunt informati despre prelucrarea datelor cu
caracter personal si semneaza acordul pentru prelucrarea datelor cu caracter personal.

Nondiscriminarea si asigurarea egalititii — standardul 5

13. Prestatorul asigura respectarea principiului nediscriminarii la toate etapele de prestare a
serviciilor, prin promovarea si respectarea drepturilor fundamentale ale beneficiarilor, indiferent de
nationalitate, origine etnica, sex/gen, varsta, limba, dizabilitate, religie sau alte convingeri, opinie
politica, statut social sau orice alt criteriu.

14. Rezultatul scontat: Prestarea serviciilor este realizata fara nici o discriminare.

15. Indicatori de realizare:

1) Prestatorul cunoaste si aplica prevederile Legii nr.121/2012 cu privire la asigurarea egalitatii;

2) Prestatorul asigura instruirea personalului privind prevenirea si combaterea discriminarii;

3) Personalul aplica metode si practici nondiscriminatorii in procesul de prestare a serviciilor;

4) Prestatorul informeaza beneficiarii despre prevederile legale in domeniul nondiscriminarii;

5) Faptele de discriminare sunt sanctionate prin raspundere disciplinard, civila,
contraventionala si penala, conform legislatiei.

Abordare individualizata — standardul 6

16. Centrul asigura beneficiarilor o gama de servicii sociale conform necesitatilor individuale
ale acestora.

17. Rezultatul scontat: Asistenta acordata este Tn corespundere cu necesitatile individuale ale
beneficiarilor, cu luarea in considerare a virstei, sexului, particularitatilor culturale, etnice si
religioase, precum si a altor criterii.

18. Indicatorii de realizare:

1) Evaluarea necesitatilor beneficiarilor este efectuata pentru fiecare beneficiar

2) Fiecare beneficiar are intocmit un plan individualizat de asistenta;

3) Planul individualizat de asistentd este elaborat cu participarea beneficiarului si familiei
acestuia, dupa caz;

4) Serviciile oferite beneficiarilor corespund planului individualizat de asistenta;

5) Decizia beneficiarului are prioritate si este tratata cu respect de catre personalul Centrului.

Abordarea multidisciplinara — standardul 7

19. Protectia si asistenta in cadrul Centrului se realizeaza de catre o echipa multidisciplinara,
care are sarcini §i responsabilitdfi partajate.

20. Rezultatul scontat: Asistenta fiecarui caz se realizeaza printr-o abordare
multidisciplinara.

21. Indicatorii de realizare:

1) Managerul Centrului implica echipa multidisciplinard (asistentul social, medicul
infectionist, psihologul, juristul) pentru evaluarea si planificarea interventiilor in vederea asigurarii
asistentei si protectiei sociale calificate;

2) Managerul Centrului desemneaza la sedinta echipei multidisciplinare managerul de caz,
responsabil pentru elaborarea planului individualizat de asistenta a beneficiarului;

3) Managerul de caz planifica activitatile identificate, tipul de servicii, durata de acordare a lor,
personalul responsabil, implicd specialistii relevanti la toate etapele de lucru cu beneficiarul si
membrii familiei acestuia in vederea unei abordéri complexe a necesitatilor acestora;

4) Participarea specialistilor la sedintele echipei multidisciplinare se fixeaza prin proces-verbal
care se anexeaza la dosarul beneficiarului;
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5) In lipsa serviciilor necesare se aplica procedura de referire catre alti prestatori de servicii
sociale sau medicale, in caz de necesitate, se implica echipa multidisciplinara teritoriala.

Capitolul 1l
ACCESAREA SERVICIILOR DIN CADRUL CENTRULUI
Sectiunea 1
Admiterea — standardul 8

22. Admiterea beneficiarului in Centru se realizeaza in baza cererii depuse si conform
criteriilor de eligibilitate stipulate in Regulamentul-cadru.

23. Rezultatul scontat: Beneficiarii sint admisi conform criteriilor de eligibilitate si acceseaza
gama serviciilor prestate de catre Centru.

24. Indicatorii de realizare:

1) Personalul Centrului cunoaste profilul beneficiarilor si aplica criteriile de eligibilitate Tn
conformitate cu Regulamentul-cadru;

2) Beneficiarii admisi sint referiti la serviciile prestate in cadrul Centrului in baza acordului
informat pentru asistenta propusd de medicii infectionisti din teritoriu, medicii infectionisti din
cabinetele teritoriale pentru supravegherea medicald si tratamentul antiretroviral in conditii de
ambulator persoanelor infectate HIV si bolnavilor cu SIDA, Institutiei medico-sanitare publice
Spitalul de Dermatologie si Maladii Comunicabile ca institutie ce coordoneaza activitatile ce {in de
infectia cu HIV, de catre organizatiile necomerciale, membrii echipelor multidisciplinare teritoriale
din cadrul Sistemului national de referire de nivel raional/comunitar, dupa caz asistentilor sociali
comunitari, organului teritorial de asistenta sociala;

3) Fiecare beneficiar admis in Centru semneaza Acordul de colaborare in conformitate cu
modelul expus in Manualul operational al centrului. Acordul reprezinta acceptul beneficiarului de a
fi asistat prin intermediul si in cadrul institutiei, reiesind din scopul, principiile de activitate si tipurile
de servicii prestate.

Sectiunea a 2-a
Planul individualizat de asistenta — standardul 9

25. Managerul de caz asigurd o planificare individualizatd a serviciilor pentru fiecare
beneficiar prin elaborarea i implementarea unui plan individualizat de asistenta.

26. Rezultatul scontat: Pentru fiecare beneficiar admis in serviciu este elaborat planul
individualizat de asistenta in conformitate cu rezultatele evaluarii si necesitatile de asistenta
identificate.

27. Indicatorii de realizare:

1) Personalul din cadrul Centrului cunoaste si aplica procedura de evaluare a necesitatilor
beneficiarului, de elaborare/revizuire si implementare a planului individualizat de asistentd;

2) Managerul de caz prezinta spre aprobare planurile individualizate de asistentd a
beneficiarilor la sedintele interne ale echipei multidisciplinare a Centrului;

3) Specialistii Centrului cunosc si aplica Instructiunile de lucru pentru specialistii din cadrul
sistemului medical si social ,,Managementul de caz al persoanei care traieste cu HIV”, aprobate prin
ordinul comun al ministrului muncii, protectiei sociale si familiei si ministrului sanatagii;

4) Laelaborarea si revizuirea planului individualizat de asistenta se implica in mod obligatoriu
beneficiarul, cu respectarea opiniei si deciziei acestuia asupra viitorului sau;

5) Perioada prestarii de servicii beneficiarului se stabileste de echipa multidisciplinara din
cadrul Centrului in comun cu beneficiarul, reiesind din obiectivele planului individualizat de asistenta.

Dosarul beneficiarului — standardul 10

28. Asistentul social din cadrul Centrului asigura intocmirea si pastrarea dosarelor
beneficiarilor.
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29. Rezultatul scontat: Fiecare beneficiar admis in Centru are un dosar, care contine
documente si informatii despre situatia acestuia, asistenta oferita si activitatile realizate.

30. Indicatorii de realizare:

1) Dosarul beneficiarului contine urmatoarele acte:

a) cererea de admitere Tn Centru;

b) copia de pe actul de identitate, de pe certificatul de nastere al copilului, dupa caz, copia de
pe certificatul de Tncadrare in grad de dizabilitate, copia de pe certificatul medical, eliberat de
cabinetele teritoriale pentru supravegherea medicald si tratamentul antiretroviral in conditii de
ambulatoriu persoanelor infectate cu HIV si bolnavilor cu SIDA;

c) raportul de evaluare initiala realizat de catre managerul de caz, ulterior raportul de evaluare
complex, dacd este necesitate, realizat in colaborare cu asistentul social comunitar;

d) planul individualizat de asistenta a beneficiarului;

e) acordul de colaborare;

f) procesele-verbale ale sedintelor echipei multidisciplinare din cadrul Centrului cu referire la
beneficiar;

g) notele informative cu privire la revizuirea planului individualizat de asistenta.

Sectiunea a 3-a
Suspendarea si sistarea serviciilor — standardul 11

31. Centrul utilizeaza o procedura interna privind suspendarea si sistarea serviciilor.

32. Rezultatul scontat: Procedura privind suspendarea si sistarea serviciilor se certifica
documentar prin procesele-verbale ale sedintelor echipei multidisciplinare a Centrului.

33. Indicatorii de realizare:

1) n cazurile de suspendare ori sistare a serviciilor, managerul de caz intocmeste, pentru fiecare
beneficiar, raportul cu privire la progresul beneficiarului si a membrilor familiei acestuia urmare
prestarii serviciilor, efectele care le-a avut interventia asupra problemelor cu care s-au confruntat,
care se anexeaza la dosar;

2) Suspendarea serviciilor prestate se realizeaza in urmatoarele cazuri:

a) pe perioada imbolnavirii beneficiarului, in conditii de tratament ambulatoriu, precum si
spitalicesc, daca perioada respectiva depaseste o luna de zile;

b) accesarea unui loc de munca temporar intr-o alta localitate pe o perioada ce depaseste 0 luna
de zile;

3) Sistarea serviciilor se realizeaza in cazurile:

a) expirarii duratei pentru care a fost incheiat acordul de colaborare;

b) consensului partilor privind Tncetarea acordului de colaborare;

c) atingerii scopului acordului de colaborare;

d) decesului beneficiarului;

e) rezilierii acordului de colaborare incheiat;

f) incalcarii repetate de catre beneficiar a Regulamentului de ordine interna, aducerii unor
prejudicii altor beneficiari, personalului sau bunurilor Centrului.

Capitolul 111
CADRUL DE ORGANIZARE SI FUNCTIONARE
Amplasarea si amenajarea Centrului
Mediul extern — standardul 12

34. Centrul isi desfasoara activitatea intr-o incapere sigura si accesibila, amplasata in
comunitate.

35. Rezultat scontat: Amplasareca Centrului permite accesarea serviciilor acestuia de catre
beneficiari, organizarea activitatilor In exterior si accesarea prin procedura de referire a diferitelor
servicii municipale: sociale, juridice, medicale, educationale, profesionale, culturale, de petrecere a
timpului liber.
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36. Indicatorii de realizare:

1) Spatiile Centrului sint sigure si accesibile beneficiarilor si adaptate pentru a permite si
incuraja mobilitatea si autonomia acestora, inclusiv a celor cu deficiente locomotorii si senzoriale;

2) Spatiul exterior aferent Centrului este imprejmuit cu gard de inaltime medie, fara elemente
metalice periculoase, permitand vizibilitate Tn ambele sensuri, intrare separatd, curte si locuri de
recreatie fortificate;

3) Centrul dispune de mijloc de transport pentru asigurarea activitatii si pentru efectuarea, dupa
caz, a vizitelor la domiciliul beneficiarilor.

Mediul intern- standardul 13

37. Centrul asigurd beneficiarilor asistentd in conditii agreabile, amenajand spatiile conform
necesitatilor lor, cu facilitati tehnice, mobilier adecvat, sigur, accesibil, functional si confortabil.

38. Rezultatul scontat: Spatiile destinate activitatilor sint repartizate, amenajate, dotate si
adaptate In concordantd cu natura si ponderea activitatilor adresate beneficiarilor, si, totodata, pot
avea mai multe functionalitati.

39. Indicatorii de realizare:

1) Centrul dispune de spatii adecvate pentru activitatea personalului, prestarii tuturor tipurilor
de servicii si audientd a beneficiarilor;

2) Centrul detine, Th mod obligatoriu, o linie telefonica, este asigurat cu sistem termic autonom,
dispune de apa curgétoare, inclusiv calda, in interiorul cladirii este prevazut un sistem centralizat de
aerisire, iluminare (naturala si de zi), utilizare a energiei electrice;

3) Grupul sanitaro-igienic este alcatuit din veceu si lavoar/dus, si este adaptat la nevoile
beneficiarilor, inclusiv a copiilor. Materialele utilizate la amenajarea grupurilor sanitare sint din
gresie, faiantd, usor de spalat si dezinfectat;

4) Centrul dispune de o camera de baie si masina de spalat automat;

5) Centrul dispune de urmatoarele seturi de echipamente: echipament pentru sala de sport
(gantere; cerc pentru fitness; minge pentru fitness; mat sportive; mat pentru yoga; banda de alergat;
statie de fortd (multifunctionald), cerc, coarda, minge medicald (2kg)), echipament pentru serviciile
de recreere (televizor, echipament audio, ludoteca, minibiblioteca si programe de jocuri), echipament
destinat activitatilor administrative (calculatoare, proiector, panou de proiectare);

6) Centrul deserveste atit persoane adulte, cit si copii, care insotesc parintii ori reprezentantii
sai legali;

7) Centrul dispune de camere de recreere, amenajate cu paturi, ce ofera beneficiarilor care vin
pe parcursul zilei din diferite raioane posibilitatea de a se odihni, tinind cont de problemele de sanatate
ale acestora;

8) Centrul dispune de o minibucatarie, amenajata pentru a asigura conditii optime de lucru
pentru personalul angajat si pentru a oferi posibilitatea beneficiarilor din raioane (si mai ales acelor
ce au venit la Centru cu copiii, ori cu alti membri ai familiei) de a servi un ceai/cafea;

9) Spatiile interne ale Centrului sint amenajate tinind cont de cerintele de asigurare a conditiilor
de protectie a copilului de orice traumatizare: securitatea prizelor, colturilor ascutite ale mobilierului,
geamurilor, balcoanelor, scarilor;

10) Camera destinata copiilor este dotatd cu mobilier si echipament pentru odihna, jocuri,
activitati de socializare si discutii tematice Tn grup: fotolii, masa pentru reviste, masa comuna, scaune,
dulap pentru materiale educative, jocuri, jucarii, echipament tele/audio/video, dulap pentru carti,
material didactic, computer.

Capitolul IV

TIPURILE DE SERVICII PRESTATE TN CADRUL CENTRULUI
Servicii de asistentd medicala — standardul 14
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40. Centrul dispune de personal medical, care ofera asistenta medicala de tip profilactic, primul
ajutor in situafii de urgentd, educatie pentru sanatate, consiliere medicald, inclusiv referirea la
serviciile de asistentd medicald primara si specializata.

41. Rezultatul scontat: Specialistii Centrului contribuie la majorarea aderentei la tratamentul
ARYV a beneficiarilor infectati HIV/SIDA.

42. Indicatorii de realizare:

1) Referirea beneficiarilor la serviciile de asistentd medicala primara si specializata oferite de
institutiile medicale teritoriale se realizeaza in functie de necesitatile identificate;

2) Centrul dispune de un birou pentru personalul medical. Biroul medical este dotat cu mobilier
(masa de birou, scaune, dulap), trusa medicala pentru acordarea asistentei medicale de urgenta;

3) Centrul dispune de proceduri clare de actiuni in caz de accidente sau imbolnaviri;

4) Personalul medical are responsabilitatea, dupa caz, de a completa pe domeniul medical
dosarul beneficiarului;

5) Personalul medical contribuie la realizarea educatiei pentru sanatate, ce include:

a) realizarea programelor de promovare a modului de viata sanatos, educatie impotriva
fumatului, consumului de bauturi alcoolice, droguri etc.;

b) promovarea programelor educative individuale, de grup si colective pentru dezvoltarea
deprinderilor de igiend, alimentatie corecta, educatie sexuald si contraceptie, prevenire a bolilor
sexual transmisibile, aderenta la tratamentul antiretroviral etc.;

6) Consilierea medicala oferita de personalul medical vizeaza:

a) informarea cu privire la importanta asigurarii compliantei la tratamentul antiretroviral;

b) consilierea privind necesitatea evidentei Tn serviciul medical specializat — la medicul
infectionist teritorial;

c) informarea membrilor de familie implicati Tn procesul de incluziune a beneficiarului pentru
a Tnsusi tehnicile specifice interventiilor de recuperare si desfasurarea activitdtilor de familiarizare a
acestora cu metodele de ingrijire.

Servicii de consiliere psihologica — standardul 15

43. Prin intermediul serviciului de consiliere psihologica specialistii Centrului ofera sprijin
beneficiarilor §i membrilor familiilor acestora in vederea atingerii sau mentinerii echilibrului
psihoafectiv, in depasirea unor situatii de criza si in identificarea unor solutii optime pentru rezolvarea
problemelor cu care se confrunta.

44. Rezultatul scontat: Centrul ofera beneficiarilor consiliere psihologica calificata.

45. Indicatorii de realizare:

1) Consilierea psihologica se ofera sub forma sesiunilor individuale sau de grup, in functie de
nevoi si de natura problemelor beneficiarilor, prin metode si tehnici de lucru adaptate particularitatilor
acestora;

2) Consilierea psihologica se organizeaza intr-un spatiu securizat cu destinatie speciala,
amenajat confortabil, pentru a incuraja discutiile dintre beneficiari i psiholog;

3) Sesiunile de consiliere se desfasoara in baza unor obiective clare, stabilite in comun cu
beneficiarii, in scopul reabilitarii psihologice a acestora, incurajarii de a respecta programul de
tratament antiretroviral si controlului situatiilor de discriminare cu care s-au ntilnit n
societate/familie;

4) Continutul sesiunilor este inregistrat/consemnat in fisa de observatic impreund cu
propuneri/recomandari pentru urmatoarele sesiuni. Fisele sint anexate la dosarul beneficiarului.

Servicii de consiliere juridica— standardul 16
46. Centrul ofera beneficiarilor consiliere juridica pentru a raspunde necesitatii de educatie
juridica a acestora.
47. Rezultatul scontat: Beneficiarii primesc informatii practice si raspunsuri la cele mai
frecvente intrebari de natura juridica ce pot apdrea in viata cotidiana.

61



48. Indicatorii de realizare:

1) Centrul dispune de spatiu cu destinatie speciala, amenajat confortabil, pentru oferirea
consilierii juridice si incurajarii discutiilor dintre beneficiari si jurist;

2) Juristul informeaza beneficiarii despre drepturile si obligatiile persoanei, despre prevederile

1o vy

garantata de stat.

Servicii de reintegrare in familie si/sau Tn comunitate — standardul 17

49. Managerul de caz contribuie la oferirea asistentei de reintegrare in familie si/sau in
comunitate a beneficiarilor.

50. Rezultatul scontat: Toate activitatile desfasurate de catre managerul de caz, in comun cu
organizatiile necomerciale active in domeniu, se orienteaza spre identificarea unei solutii durabile de
reintegrare in familie si/sau in comunitate.

51. Indicatorii de rezultat:

1) Specialistii din cadrul Centrului conlucreaza cu familia beneficiarului pentru a crea un mediu
favorabil si de siguranta cu privire la incluziunea sociala a acestuia;

2) Beneficiarul este implicat activ in procesul de reintegrare in familie si/sau in comunitate;

3) Managerul de caz organizeaza vizite si intilniri cu familia biologica si/sau extinsd, cu

4) Managerul de caz contribuie la stabilirea relatiilor: coordonatorul echipei multidisciplinare
teritoriale si echipa la nivel comunitar pentru a oferi in continuare asistenta n aplicarea masurilor de
protectie/asistenta si (re)stabilirii relatiilor cu familia biologica sau extinsa;

5) Managerul de caz conlucreazd cu autoritatile administratiei publice locale in oferirea
suportului pentru solutionarea problemelor cu care se confruntd beneficiarii, inclusiv pentru
asigurarea cu spatiu locativ.

Servicii de recuperare fizica — standardul 18

50. In scopul mentinerii sanatagii si calitdtii vietii beneficiarilor Centrului, imbunatatirii
indicatorilor de sanatate, prevenirii si reducerii nivelului incapacittii temporare si stabile de munca
a acestora, beneficiarilor li se ofera servicii de reabilitare fizica in sala de sport (gimnastica curativa,
activitati sportive).

51. Rezultatul scontat: Beneficiarii au acces la servicii de recuperare fizica.

52. Indicatorii de realizare:

1) Personalul medical specializat este responsabil de:

a) Tnregistrarea intr-un registru a beneficiarilor care frecventeaza sala de sport si reflectarea
acestora n dosarul beneficiarului;

b) evaluarea medicala a beneficiarului de servicii de reabilitare medicala si acordarea asistentei
medicale de recuperare, dupa caz, asistarea beneficiarului si referirea acestuia catre serviciile
medicale specializate de la locul de domiciliu;

c) pregatireca membrilor de familie implicati in procesul de incluziune a beneficiarului pentru a
insusi tehnicile specifice interventiilor de recuperare si desfasurarea activitatilor de familiarizare a
acestora cu metodele de ingrijire.

2) In vederea asiguririi recuperarilor eficiente managerul de caz implici, in functie de
necesitatile beneficiarului, dupa caz, voluntarii, personalul organizatiilor necomerciale cu care
Centrul a incheiat acorduri de colaborare Tn prestarea serviciilor.

Servicii de agrement pentru copii — standardul 19
53. Centrul ofera copiilor beneficiarilor servicii de agrement.
54. Rezultatul scontat: Centrul dispune de un program de activitati de agrement pentru copii,
pentru a asigura parintilor sai posibilitatea de a primi consilierile necesare si de a avea timp de a
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discuta cu managerul de caz, precum si de a crea reteaua de socializare a familiilor cu membri
infectati/afectati HIV.

55. Indicatorii de realizare:

1) Personalul pedagogic elaboreaza programul activitatilor recreative si de socializare, inclusiv
a perioadelor de somn si odihnd, tinind cont de preferintele si particularitatile fiecarui copil, pe
perioada aflarii in Centru;

2) Pedagogul din cadrul Centrului, in comun cu voluntarii, ofera copiilor activitati de invatare
prin joc, inclusiv un program cultural;

3) n cazul copiilor de virstd scolara pedagogul urmireste pregitirea temelor scolare si, la
solicitarea copilului, asigura sprijin pentru realizarea acestei activitati;

4) Copiii, potrivit virstei si gradului de maturitate, precum si parintii sint informati asupra
oportunitatilor recreative si de socializare promovate de Centru si In afara acestuia (in comunitate),
precum si asupra modului in care pot fi sprijiniti pentru a participa;

5) Centrul sprijina organizarea de catre centrele de profil a programelor de educare a parintilor
din comunitate Tn baza acordurilor de parteneriat semnate.

Monitorizarea (re)integririi beneficiarilor — standardul 20

56. Reintegrarea beneficiarului in familie si/sau Tn comunitate si asigurarea unei aderente Tnalte
la tratamentul antiretroviral constituie scopul de baza al activitatilor incluse in planul individualizat
de asistenta.

57. Rezultatul scontat: Centrul dispune de reguli si responsabilitati clare de monitorizare a
beneficiarilor.

58. Indicatorii de realizare:

1) Rezultatele monitorizarii sint nregistrate in fisele de monitorizare (re)integrare, care se
anexeaza la dosar. Fisa se completeaza, dupa caz, in comun cu asistentul social comunitar;

2) Procesul de monitorizare se realizeaza numai cu acordul si implicarea directa a
beneficiarului;

3) Termenul de monitorizare a (re)integrarii Se stabileste individual pentru fiecare caz asistat.

CAPITOLUL V
MANAGEMENTUL CENTRULUI SI RESURSE UMANE
Managementul Centrului — Standardul 21

59. Prestatorul respecta prevederile legale privind organizarea si functionarea Centrului.

60. Rezultatul scontat: Centrul functioneaza in conformitate cu legislatia nationala aplicabila,
respectand toate reglementarile referitoare la organizarea, administrarea, securitatea si protectia
beneficiarilor.

61. Indicatori de realizare:

1) Centrul detine si aplica un regulament intern de organizare si functionare, elaborat cu
respectarea prevederilor regulamentului-cadru de organizare si functionare a Centrului;

2) Centrul este condus de un manager/sef serviciu cu studii superioare in unul din urmatoarele
domenii: pedagogie, psihologie, psihopedagogice, asistenta sociald, medicina, drept, management si
alte domenii conexe cu vechime in munca de cel putin un an;

3) Angajarea managerului Centrului se efectueaza de catre Prestator conform legislatiei muncii;

4) Managerul Centrului activeaza in baza contractului individual de munca si a fisei de post;

5) Managerul Centrului planifica si implementeaza in comun cu echipa Centrului planul de
activitate;

6) Managerul Centrului este responsabil de gestionarea eficienta a resurselor financiare si
bunurilor Serviciului;

7) Managerul Centrului organizeaza activitatea personalului, poarta raspundere deplina pentru
calitatea Intretinerii beneficiarilor, administreaza toate bunurile materiale §i mijloacele banesti
transmise 1n folosinta, incheie contracte, elibereaza procuri in conformitate cu legislatia;
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8) Managerul Centrului 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 experienta si
dezvoltarii capacitatilor profesionale;

9) Managerul Centrului elaboreaza anual un raport de activitate, pe care il pune la dispozitia
fondatorului si a altor autoritati competente si il publica pe site-ul Serviciului sau, dupa caz, pe site-
ul prestatorului/fondatorului.

Recrutarea, angajarea, evaluarea
si promovarea personalului — Standardul 22

62. Centrul dispune de o structura de personal in concordanta cu scopul si obiectivele sale.

63. Rezultatul scontat: Recrutarea, angajarea, evaluarea si promovarea personalului se
realizeaza conform legislatiei.

64. Indicatori de realizare:

1) Centrul dispune de structura de personal aprobata de fondator;

2) Centrul detine 0 procedura documentata privind recrutare a personalului;

3) Fiecare angajat corespunde cu calificarea, competenta, experienta si calitatile solicitate de
fisa postului;

4) Fiecare angajat al Centrului isi desfasoard activitatea conform prevederilor contractului
individual de munca si a fisei postului. Fisele de post prevad atributiile concrete ale angajatului,
relatiile de subordonare si de colaborare. Fiecare fisa de post este semnata de persoana care a intocmit-
o si de angajat;

5) Prestatorul se asigurd ca personalul propriu se supune controalelor medicale periodice
prevazute de lege. Documentele emise ca urmare a controalelor medicale periodice se pastreaza la
dosarele de personal ale angajatilor;

6) Prestatorul stabileste si revizuieste periodic numarul personalului, in corespundere cu
dinamica necesitatilor beneficiarilor;

7) Prestatorul asigura evaluarea anuald a performantelor profesionale ale personalului
Centrului. Procesul de evaluare se efectueazd conform grilei de evaluare, elaborate in baza unor
criterii clare de catre Prestator;

8) Evaluarea personalului se realizeaza anual, de catre managerul Centrului, care transmite
prestatorului rapoartele privind evaluarea performantelor profesionale si a necesitatilor de formare a
personalului angajat;

9) Rezultatele evaluarii personalului sunt utilizate in procesul de formare profesionala si in
stabilirea sporului pentru performanta.

Formarea initiala si continua a personalului — Standardul 23

65. Prestatorul asigura formarea initiala si continua a personalului Centrului.

66. Rezultatul scontat: Dezvoltarea profesionald a personalului Centrului contribuie la
prestarea calitativa a serviciilor.

67. Indicatori de realizare:

1) Managerul centrului planifica si organizeaza formarea initiala si continud a personalului;

2) Managerul Centrului identifica si prezinta Prestatorului, dupa caz, Fondatorului necesitatile
de formare ale personalului;

3) Managerul Centrului identifica mijloace financiare necesare pentru formarea personalului;

4) Managerul Centrului elaboreaza planul anual de formare profesionala a personalului;

5) Prestatorul organizeaza, anual, pentru personalul Centrului, cursuri de formare initiald cu
durata de 40 de ore si cursuri de formare profesionald continud, cu durata de minim 20 de ore
astronomice;

6) Managerul Centrului tine evidenta instruirilor de care a beneficiat personalul.



Supervizarea profesionala — standardul 24

68. Prestatorul detine o procedura de supervizare profesionala a personalului Centrului.

69. Rezultatul scontat: Personalul din cadrul Centrului beneficiaza de supervizare
profesionald, care contribuie la imbundtdtirea calitatii serviciilor prestate prin consolidarea
competentelor profesionale, gestionarea eficienta a sarcinilor si a timpului de lucru si prevenirea
arderii profesionale.

70. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul dispune de un sistem eficient de supervizare profesionala a resurselor umane;

2) Personalul din cadrul Centrului este supervizat de catre managerul Centrului,

3) Functia de supervizor al managerului Centrului este asigurata de catre Prestator;

4) Sesiunile de supervizare au loc lunar, trimestrial si anual, precum si ori de cate ori este
necesar;

5) Sesiunile de supervizare se desfasoara individual si in grup si includ:

f) metodele de interventie aplicate;

g) schimbul de experienta;

h) starea emotionala a personalului;

i) modalitatea de impartasire a experientei si de discutare a cazurilor mai dificile;

J) identificarea solutiilor de consolidare a spiritului de echipa.

6) Sesiunile sunt protocolate, consemnandu-se deciziile, responsabilii si termenele de
indeplinire a deciziilor.

Documentele Centrului referitoare la resursele umane — standardul 25

71. Prestatorul asigura intocmirea si pastrarea documentelor Centrului referitoare la resursele
umane.

72. Rezultatul scontat: Documentele referitoare la resursele umane contribuie la
eficientizarea activitatilor desfasurate, obiectivele asumate, rezultatele asteptate in cadrul Centrului.

73. Indicatori de realizare:

1) Prestatorul detine urmatoarele documente cu privire la resursele umane:

f) fisele de post ale personalului angajat;

g) dosarele personale ale personalului angajat;

h) rapoartele sedintelor de supervizare;

1) rapoartele de evaluare a performantelor profesionale trimestriale si anuale;

j) alte documente, in caz de necesitate.

2) Dosarele personale ale personalului angajat sunt pastrate in conformitate cu legislatia;

3) Personalul Centrului are acces la informatia din dosarul sau.

Capitolul VI
PROTECTIE SI RECLAMATII

Protectia impotriva violentei, neglijarii, exploatirii, hartuirii (inclusiv sexuala),
a tratamentului inuman si/sau degradant si/sau a traficului de fiinte umane- standardul 26

74. Prestatorul asigura protectia beneficiarilor Impotriva oricarei forme de violenta, neglijare,
exploatare, hartuire (inclusiv sexuald), a tratamentului inuman si/sau degradant si/sau a traficului de
fiinte umane, aplicdnd un sistem de reguli si proceduri de prevenire, inregistrare si solutionare de
astfel de cazuri.

75. Rezultatul scontat: Beneficiarii sunt protejati 1mpotriva abuzurilor, violentei,

.....

76. Indicatori de realizare:
1) Prestatorul are elaborata si aplica propria procedurd privind protectia beneficiarilor

.....

degradant. Se ia in considerare oricare forma de abuz (fizic, psihic, economic) si orice forma de
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neglijare a persoanei sau de tratament degradant la care poate fi supus beneficiarul de catre personalul
Serviciului, alti beneficiari, eventual membri de familie/ocrotitorului autorizat;

2) Prestatorul incurajeaza si sprijind beneficiarii si personalul angajat pentru a sesiza orice
forma de abuz, violenta, discriminare, neglijare, exploatare, hartuire, a tratamentului inuman si/sau
degradant;

3) Prestatorul instruieste personalul cu privire la: prevenirea si combaterea oricarei forme de
abuz n relatia cu beneficiarii pe parcursul derularii activitatilor din Centru, modalitatile de sesizare a
eventualelor forme de abuz la care pot fi supusi beneficiarii in familie sau in comunitate. Sesiunile de
instruire a personalului se Inscriu in Registrul de evidentd privind formarea initiald si continud a
personalului angajat;

4) Prestatorul aplica prevederile legale cu privire la semnalarea, catre institutiile competente, a
oricarei situatii de abuz si neglijare identificata si ia toate masurile de remediere, n regim de urgenta;

5) Centrul detine un Registrul de evidenta a cazurilor de abuzurilor, violentei, discriminarii,

.....

mentioneaza inclusiv institutiile sesizate si, dupa caz, masurile intreprinse;

Depunerea si examinarea plangerilor, sugestiilor si reclamatiilor— standardul 27

77. Beneficiarii sunt Incurajati si sprijiniti sa-si exprime liber opinia si sugestiile privind
activitatea Centrului si calitatea serviciilor prestate.

78. Rezultatul scontat: Nemultumirile si sesizarile beneficiarilor sunt identificate si
solutionate 1n timp util, contribuind la imbunatatirea continua a calitatii serviciilor si la cresterea
gradului de satisfactie al beneficiarilor. .

79. Indicatori de realizare:

1) Prestatorul detine si aplicd o procedura de receptionare, inregistrare si examinare a
plangerilor, sugestiilor si reclamatiilor cu privire la calitatea serviciilor prestate, precum si cu privire
la lezarea drepturilor beneficiarilor Serviciului;

2) Centrul detine o boxa in care beneficiarii pot depune plangeri, sugestii sau reclamatii scrise
cu privire la aspectele negative constatate, dar si propuneri privind imbunatatirea activitatii serviciilor
prestate. Boxa se verificd sdptamanal de managerul Centrului, in prezenta a doi beneficiari si se
inregistreaza pe loc in Registrul de evidenta a plangerilor, sugestiilor si reclamatiilor cu data si numar;

3) Boxa pentru plangeri, sugestii si reclamatii este pusa intr-un loc accesibil tuturor
beneficiarilor;

4) Beneficiarii la admitere sunt informati privind formularea de plangeri, sugestii sau
reclamatii, acest fapt se consemneaza in Registrul de evidenta privind informarea beneficiarilor.”
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6. Hotararea Guvernului nr. 232/2017 cu privire la aprobareca Regulamentului-cadru privind
organizarea si functionarea Serviciului social integrat pentru consumatorii de substante psihoactive
si pacientii terapiei de substitutie si a standardelor minime de calitate (Monitorul Oficial al Republicii
Moldova, 2017, nr. 133, art. 314), se modifica dupa cum urmeaza:

6.1. Tn Hotarare:

6.1.1 la punctul 4 cuvintele ,, structurii teritoriale de asistenta sociala” se substituie cu textul

,agentiilor teritoriale de asistentd sociala, structurilor teritoriale de asistenta sociala si sau

structurilor responsabile de asistenta sociald din municipiul Chisindu si UTA Gagauzia”;

6.1.2 la punctul 5 textul ,,Ministerul Muncii, Protectiei Sociale si Familiei” se substituie cu

cuvintele ,,Ministerul Muncii si Protectiei Sociale”;

6.1.3 anexa nr. 1 va avea urmatorul cuprins:

”Anexa nr. 1
la Hotardrea Guvernului
nr. 232/2017
REGULAMENT - CADRU
privind organizarea si functionarea Serviciului social integrat pentru consumatorii de
substante psihoactive si pacientii terapiei de substitutie

Capitolul 1
DISPOZITII GENERALE

1. Regulamentul-cadru privind organizarea si functionarea Serviciului social integrat pentru
consumatorii de substante psihoactive si pacientii terapiei de substitutie (Tn continuare — Regulament)
reglementeaza principiile, modul de organizare si functionare ale Serviciului, scopul si obiectivele
acestuia.

2. Serviciul social integrat pentru consumatorii de substante psihoactive si pacientii terapiei de
substitutie (in continuare — Serviciu integrat) include: Serviciu de zi, Serviciu Locuintd pentru
adaptare, Serviciu de reabilitare prin comunitatea terapeutica.

3. Serviciul social integrat pentru consumatorii de substante psihoactive si pacientii terapiei de
substitutie include urmatoarele forme forme de organizare:

1) Serviciul de zi;

2) Serviciul Locuinta pentru adaptare;

3) Serviciul de reabilitare prin comunitatea terapeutica.

4. Prestator al Serviciului social integrat pentru consumatorii de substante psihoactive si
pacientii terapiei de substitutie (in continuare — Prestator) poate fi persoand fizica si/sau persoana
juridicd publica ori privatd, in corespundere cu prevederile art. 7 al Legii nr. 123/2010 cu privire la
serviciile sociale.

5. Prestatorul are dreptul de a organiza si a oferi servicii daca este acreditat in conformitate cu
prevederile Legii nr.129/2012 privind acreditarea prestatorilor de servicii sociale.

6. Serviciul integrat 1si desfdsoard activitatea in conformitate cu prezentul Regulament,
Standardele minime de calitate, deciziile autoritdtii administratiei publice centrale, fondatorilor si
prevederile legislatiei.

7. Activitatea Serviciului integrat este coordonata de catre fondator/prestator, in colaborare cu
agentiile teritoriale de asistentd sociald, dupa caz, structurile responsabile de asistentd sociald si
protectia drepturilor copilului din municipiului Chisinau si ale unitatii teritoriale autonome Gagauzia.

8. Tn sensul prezentului Regulament, notiunile utilizate mai jos semnifica urmatoarele:

1) Serviciu social integrat pentru consumatorii de substante psihoactive si pacientii terapiei de
substitutie — gama de servicii si interventii coordonate, de naturd sociald, medicala, psihologica si
educationala, axate pe prevenirea consumului de substante psihoactive, aderenta la tratament,
reducerea riscurilor asociate consumului de substante psihoactive, in baza unei abordari
comprehensive bazate necesitatile individuale ale beneficiarului;
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2) Beneficiari ai Serviciului integrat — cetateni ai Republicii Moldova si strainii specificati la
art. 2 alin. (1) din Legea nr. 274 din 27 decembrie 2011 privind integrarea strainilor in Republica
Moldova, care au atins varsta de 18 ani, persoane dependente de substante psihoactive: consumatori
de substante psihoactive, inclusiv consumatorii de droguri injectabile, pacientii de tratament asistat,
persoanele dependente de alcool si membrii familiilor acestora;

3) Serviciu de zi — ansamblu de activitati structurate pentru informare, consiliere, consultatii,
mediere, referire, terapie (de grup, de familie, prin munca ergoterapie), activitati de agrement si
preventie a consumului de substante psihoactive, precum si sprijin pentru mentinerea aderentei la
tratamente asistate, destinat persoanelor cu dependente de substante sau alcool si membrii familiilor
acestora, acordat intr-o maniera individualizata, incluziva si nediscriminatorie;

4) Serviciu Locuintd pentru adaptare — activitati de gazduire pe o perioada de 1-3 saptamanii,
in care prestatorul de serviciu monitorizeaza procesul de pregatire a beneficiarului pentru etapa de
transfer in serviciile de reabilitare In comunitatea terapeutica;

5) Serviciu de reabilitare prin comunitatea terapeutica — ansamblu de masuri de reabilitare si
reintegrare sociald, axate pe prevenirea recaderilor, dezvoltarea abilitatilor de viata independenta si
consolidarea motivatiei pentru mentinerea abstinentei, prestate in regim de plasament temporar (pe
un termen determinat de la 6 luni- maxim pana la 12 luni) persoanelor care au finalizat etapa de
dezintoxicare sau care raman a fi dependente, fard simptome acute de sevraj, dar care necesita
continuarea procesului de reabilitare;

6) Servicii psihosociale — gama de metode si tehnici utilizate in acordarea suportului
psihosocial pe tot parcursul procesului de prevenire de consum de droguri/ substante psihoactive,
sustinere in schimbarea atitudinii si comportamentelor, inclusiv in procesul de reabilitare a
beneficiarului, precum si in procesul de resocializare a consumatorilor de substante psihoactive;

7) Programe de reabilitare — set de metode si tehnici specializate pentru acest grup de
beneficiari In contextul constientizarii, dezvoltarii dorintei de a restabili un mod sanatos de viata,
dezvoltarii abilitatilor in contextul resocializarii acestuia, dezvoltarii valorilor, cresterii
responsabilitatii civice, valorificarii potentialului personal a beneficiarului si motivarea de incluziune
socio-economica a acestuia pentru un trai demn etc.;

8) Pacient in tratament medicamentos asistat — persoana diagnosticata cu tulburare legata de
consumul de opioide care urmeaza un program de tratament medicamentos asistat (terapie de
substitutie sau de mentinere cu metadona, buprenorfina, ori alte substante autorizate), insotit de suport
psihosocial, in scopul reducerii consumului ilicit, prevenirii recdderilor si complicatiilor asociate,
precum si facilitarea reintegrarii sociale;

9) Plasament temporar — Masura prin care persoana este plasata pentru o perioada determinata
de timp In Serviciu locuintd pentru adaptare sau In Serviciul de reabilitare prin comunitatea
terapeuticd. Totodatd, accentuez faptul ca durata mentionatd aici intrd In contradictie cu definitiile
prezentate mai sus la sub. 4) si 5);

10) Echipa multidisciplinara — grup de specialisti cu pregatire in domenii diverse (asistent
social, specialist consiliere de la egal la egal, psiholog, la necesitate psihiatru, narcolog si/sau alti
specialisti relevanti) care colaboreazd in mod coordonat pentru elaborarea, implementarea si
monitorizarea Planului individual de servicii, conform prevederilor Managementului de caz;

11) Manager de caz —asistentul social din cadrul Serviciului integrat sau alt specialist desemnat
de catre prestator, responsabil de coordonarea procesului de evaluare, elaborarea si implementare a
planului individual de asistentd si a planului individual de servicii , cu implicarea echipei
multidisciplinare si a beneficiarului;

12) Specialist consiliere de la egal la egal — persoana care interactioneaza direct cu
consumatorii de substante psihoactive, pacientii de tratament asistat, persoanele dependente/
consumatoare de droguri sau de alcool, de la egal la egal, in comunitatea in care traiesc (activitati in
teren), precum si desfasoara activitdti in cadrul Serviciului integrat, conform fisei postului;

13) fondator — persoana fizica sau juridica care a fondat si in conditiile legii asigura buna
functionarea Serviciului social de adapost de noapte pentru persoanele fara adapost ;
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14) standarde minime de calitate — norme obligatorii la nivel national, a caror aplicare
garanteaza asigurarea unui nivel minim de calitate In procesul de prestare a serviciilor in cadrul
Serviciului.

Capitolul 11
PRINCIPIILE DE ORGANIZARE,
SCOPUL SIOBIECTIVELE SERVICIULUI INTEGRAT

9. Activitatea Serviciului integrat se bazeaza pe urmatoarele principii:

1) respectarea drepturilor si a demnitatii umane;

2) centrarea pe beneficiar;

3) respectarea opiniei beneficiarilor, implicarea acestora in procesul decizional si asigurarea

participarii lor active in planificarea si prestarea serviciilor;

4) abordarea individualizata;

5) confidentialitatea informatiei;

6) oportunitatile egale;

7) colaborarea si parteneriatul;

8) accesibilitatea;

9) mentinerea legaturii si implicarii familiei, retelei sociale si comunitatii, cu acordul

beneficiarului;

10) nediscriminarea si asigurarea egalitatii;

11) celeritatea;

12) abordarea integrata si multidisciplinara;

hartuire sexuald), a tratamentului inuman si/sau degradant si/sau a traficului de fiinte
umane.

10. Scopul Serviciului integrat este de a preveni consumul de substante psihoactive, psihotrope,
droguri, substante noi cu efect psihoactiv si alcool, de a sprijini mentinerea aderentei la tratament si
reducerea riscurilor asociate consumului, precum si de a asigura masuri de suport pentru reabilitarea,
reintegrarea sociala si incluziunea socio-economica a beneficiarilor.

11. Obiectivele Serviciului integrat sunt urmatoarele:

1) promovarea pe scara larga a interventiilor si strategiilor de prevenire universale si de mediu,
bazate pe dovezi, in situatiile in care consumul de droguri devine un risc sporit pentru viata si sanatatea
persoanei, inclusiv a celor care contribuie la sporirea rezilientei, consolidarea educatiei pentru
sandtate, promovarea abilitdtilor de viata si a oportunitatilor de alegere a unui stil de viata sanatos, in
vederea asigurarii bunastarii beneficiarilor;

2) aplicarea programelor bazate pe dovezi privind rolul familiei beneficiarului in procesul de
reabilitare si resocializare;

3) dezvoltarea si cresterea capacitatilor beneficiarilor, a increderii in sine, a constientizarii
propriului rol si a importantei lor in comunitate, promovarea valorilor general umane si a de
coexistentei armonioase cu alte persoane, formarea relatiilor prietenoase de comunicare, precum si
dezvoltarea capacitatilor de analiza a problemelor cu care se confrunta si de identificare etapizata
solutiilor pentru depasirea acestora;

4) dezvoltarea parteneriatelor interinstitutionale in vederea mentinerii compliantei la
tratament, inclusiv asigurarea referirii pentru accesul la servicii medicale al beneficiarilor
(tuberculoza, HIV/SIDA, hepatite, sdndtatea reproductiva etc.);

5) acordarea suportului in procesul de reabilitare, resocializare si incluziune socio-economica
a beneficiarilor.

Capitolul 111

BENEFICIARII SERVICIULUI INTEGRAT
12. Beneficiarii serviciului integrat pot fi:
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1) persoane si familii aflate in situatii de dificultate generate de consumul de substante
psihoactive (consumatori/dependenti de droguri injectabile), psihotrope, droguri, substante noi cu
efect psihoactiv si/sau alcool, fara nicio discriminare bazata, in special, pe rasa, culoare, varsta, sex,
origine nationald, etnicd si sociala, statut social, limba, religie, cetatenie, opinii politice sau de alta
naturd, identitate de gen, orientare sexuald, situatie materiald, dizabilitate, apartenentd politica,
nastere sau orice alt criteriu;

2) persoane care se afla in risc de consum sau de recadere, inclusiv: persoane aflate Tn tratament
de dezintoxicare; persoane implicate in programe de substitutie ori de reducere a riscurilor; persoane
in proces de reabilitare si reintegrare socio-profesionala;

3) membri ai familiilor persoanelor consumatoare de substante psihoactive, care necesita
consiliere, suport psihologic si social, in vederea reducerii efectelor negative ale consumului asupra
relatiilor familiale si mediului de viata.

13. Solicitantul este admis in Serviciul integrat daca intruneste cumulativ urmatoarele criterii
de eligibilitate:

1) a Tmplinit varsta de 18 ani;

2) corespunde uneia din categoriile stipulate Tn pct. 12;

3) nu se afla in una din situatiile prevazute la pct. 14.

14. Nu este admisa includerea in Serviciul integrat pentru urmatoarele categorii de persoane:

1) persoane bolnave de tuberculoza Tn forma activa si/sau care manifestd rezistenta la
tratamentul anti tuberculoza, pana la finalizarea perioadei de contagiozitate;

2) persoane care sufera de maladii infectioase contagioase, pana la confirmarea vindecarii;

3) persoane cu tulburari mintale severe si de comportament care necesita internare si tratament
in institutii psihiatrice specializate;

4) persoane care, prin comportament, pot pune in pericol viata, sanatatea sau integritatea altor
beneficiari ori a personalului;

5) persoane care nu corespund criteriilor de eligibilitate prevazute in prezentul Regulament;

6) persoane care au fost anterior excluse din Serviciu pentru nerespectarea prevederilor
Regulamentului intern, in lipsa unei reevaluari si recomandari favorabile din partea echipei
multidisciplinare.

Capitolul IV
TIPURI DE SERVICII PRESTATE TN CADRUL SERVICIULUI INTEGRAT

15. Serviciul integrat presteaza servicii in functie de necesitatile beneficiarilor, menite sa
sprijine reducerea riscurilor asociate consumului de substante psihoactive, cresterea gradului de
autonomie personald si reintegrarea socio-profesionala a acestora.

16. Tn functie de necesittile identificate ale beneficiarilor, in cadrul Serviciului integrat se pot
presta urmatoarele servicii specifice:

1) servicii de asistenta psiho-sociala:

a) sesiuni de consiliere psihologica/psihosociald individuald/membrilor familiei (mediere etc.);

b) sesiuni de consiliere prin terapie de grup;

¢) sesiuni de consiliere de la egal la egal,

d) sesiuni de consiliere a asistentului social,

e) activitati de socializare/consolidare a relatiilor cu familia biologica/extinsa;

f) activitati de constientizare si valorificare a potentialului personal al beneficiarului si
motivarea de incluziune socio-economica pentru un trai demn;

g) activitati privind cresterea responsabilitatii Civice;

h) asistenta Tn restabilirea contactelor si retelei sociale a beneficiarilor;

i) suport psiho-emotional de prevenire a recaderilor/recidivelor de consum de
droguri/substante psihoactive;

J) (re)integrare/(re)socializare;

k) agrement;
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I) plasament temporar;

m)servicii de reabilitare Tn comunitatea terapeutica;

n) alimentatie, dupa caz;

0) asistenta igienico-sanitara,

p) Kinetoterapie.

2) servicii de asistentd socio-medicala:

a) activitati de promovarea a modului sanatos de viata;

b) prestarea serviciilor de prevenire si reducere a riscurilor asociate consumului de
droguri/substante psihoactive;

C) suport in asigurarea aderentei la tratament;

d) dupa caz, diverse servicii de consultare medicala.

3) servicii de consiliere informationala si juridica:

a) servicii de informare;

b) servicii de consultatie juridica;

c) suport in perfectarea/restabilirea actelor de identitate, etc.;

d) suport in accesarea diferitor garantiilor sociale, dupa caz;

e) facilitarea serviciilor de asistenta juridica garantata de stat;

f) activitati de informare in teren.

4) servicii de dezvoltare a competentelor si abilitatilor de munca:

a) ergoterapie;

b) terapii prin munca;

c) facilitarea accesului la serviciile prestate de catre agentiile teritoriale pentru ocuparea fortei
de munca;

d) facilitarea accesului la diverse programe de profesionalizare/reprofesionalizare;

e) facilitarea accesului/suport in incadrarea in cdmpul muncii.

17. In cadrul Serviciului integrat pot fi acordate si alte servicii complementare, in functie de
necesitdtile comunitatii si de resursele disponibile, cu conditia respectarii scopului si obiectivelor
generale ale serviciului.

Capitolul V
ORGANIZAREA SI FUNCTIONAREA SERVICIULUI INTEGRAT
Sectiunea 1
Organizarea Serviciului integrat
18. Serviciul integrat este accesibil din punct de vedere geografic si a mijloacelor de transport,
amplasat intr-o incapere la sol sau la bloc, in comunitate, amenajat si dotat conform Standardelor
minime de calitate, astfel incét sa ofere beneficiarilor conditii corespunzatoare de sigurantd, confort
si accesibilitate.
19. Teritoriul si incaperile utilizate de catre Serviciul integrat trebuie sa corespunda
regulamentelor sanitare si normelor in constructie.
20. Serviciul social integrat are o capacitate de:
1) Serviciul de zi — maximum 50 de beneficiari per zi;
2) Serviciul Locuinta pentru adaptare — 20 de locuri;
3) Serviciul de reabilitare prin comunitatea terapeutica — 20 de locuri.
21. In functie de capacititile si potentialul Prestatorului de Serviciu, acesta poate organiza
prestarea concomitentd a tuturor Serviciilor din cadrul Serviciului integrat, conform pct. 3 din
prezentul Regulament, sau a unuia sau doud dintre acestea.

Sectiunea a 2-a
Admiterea beneficiarului in cadrul Serviciului integrat
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22. Admiterea in Serviciul integrat se realizeaza in baza unei cereri depuse de beneficiar catre
managerul Serviciului, in forma scrisa, cu anexarea copiei actului de identitate, iar in cazul in care
acesta lipseste, se prezinta alt act care confirma identitatea persoanei.

23. Laadmiterea beneficiarului in Serviciul integrat, managerul Serviciului semneaza un acord
de colaborare cu beneficiarul.

24. Beneficiarul poate fi admis in Serviciul integrat si prin referire, realizatd de Structura
teritoriala de asistenta sociala sau specialistul consilier de la egal la egal.

25. In cazul admiterii prin referire, managerul Serviciul inregistreaza actele si informatiile
necesare pentru evaluarea eligibilitatii si initierea elaborarii planului individual de servicii, revizuit
periodic (o data la 3 luni), pentru a fi ajustat in functie de evolutia si nevoile beneficiarului.

26. In cazul admiterii beneficiarului in Serviciul Locuinta pentru adaptare sau Serviciul de
reabilitare prin comunitatea terapeutica, beneficiarul este informat despre:

1) conditiile de plasament;

2) regulile interne ale Serviciului;

3) drepturile si responsabilitatile sale Tn cadrul Serviciului.

27. Decizia de admitere sau de refuz este prezentata in scris si comunicata beneficiarului in
termen de 5 zile lucratoare.

28. Tn cazul refuzului, Serviciul poate oferi recomandari privind alte servicii sau modalititi
alternative de sprijin.

29. In cazuri de urgenta (ex. risc imediat pentru viata sau sinitatea persoanei), admiterea in
Serviciu poate fi realizatd temporar fara cerere scrisd, urmand ca documentele sd fie completate
ulterior.

30. Dacd la admitere in Serviciul Locuintd pentru adaptare si Serviciul de reabilitare prin
comunitatea terapeuticd beneficiarul nu este de acord cu conditiile de plasament, acesta are dreptul
sa refuze plasamentul, verbal sau prin cerere.

Sectiunea a 3-a
Plasamentul beneficiarilor in Serviciu

31. Plasamentul beneficiarului in Serviciul integrat se considera efectiv instituit la data
semndrii acordului de colaborare.

32. Dupa plasarea in Serviciu, cererile de admitere si actele justificative sunt Inregistrate in
registrul de evidenta al Serviciului integrat.

33. Beneficiarii sunt cazati initial In cadrul Serviciului ,,Locuinta pentru adaptare” pe o
perioada de 1-3 saptamani pentru pregatirea transferului in Serviciul de reabilitare prin comunitatea
terapeutica, timp Tn care Prestatorul de Serviciu monitorizeaza procesul de pregatire a beneficiarului
pentru etapa de transfer in serviciile de reabilitare in comunitatea terapeutica.

34. Beneficiarii sunt cazati in Serviciul de reabilitare prin comunitatea terapeutica, pe termen
determinat, de la 6 luni — maxim pana la 12 luni, in camere si spatii special amenajate pentru
desfasurarea activitatilor de reabilitare.

Sectiunea a 4-a
Termenul de cazare

35. In cazul Serviciului Locuinta pentru adaptare, durata plasamentului beneficiarului nu va
depasi 3 saptamani.

36. 1n cazul Serviciului de reabilitare prin comunitatea terapeutica, termenul de plasament nu
va depasi 12 luni.

37. Plasamentul poate fi prelungit, in mod exceptional, pentru o perioada de maximum 2 luni,
fara a depasi durata maxima de 14 luni, pe baza unei reevaluari care confirma necesitatea continuarii
interventiei si cu conditia ca beneficiarul sa indeplineasca in continuare criteriile de eligibilitate.

38. Durata plasamentului poate fi ajustatd de membrii echipei multidisciplinare, care se
convoaca la necesitate, dar cel putin o data la 3 luni, in functie de progresul beneficiarului, nivelul de
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stabilizare, riscul de recadere si nevoile identificate. Ajustarea poate consta in reducerea sau
prelungirea perioadei de plasament, conform circumstantelor individuale ale beneficiarului.

39. 1n cazul in care obiectivele planului individual de servicii au fost atinse Tnainte de termenul
estimat si stadiul de progres al beneficiarului permite, echipa multidisciplinara, impreuna cu
beneficiarul, poate ajusta durata plasamentului prin reducerea acesteia, tinand cont de nevoile si
siguranta procesului de reabilitare.

Sectiunea 5-a
Transferul, suspendarea si incetarea termenului de plasament

40. Transferul si/sau referirea beneficiarilor din Serviciu se va face doar in cazul in care acesta
va corespunde interesului superior al beneficiarului.

41. Tn cazul beneficiarilor care lipsesc mai mult de 48 de ore din Serviciu, fara informarea
personalului, se va inceta plasamentul prin emiterea unui ordin de catre managerul Serviciului.

42. Suspendarea prestarii serviciilor poate fi efectuata in urmatoarele situatii:

1) la cererea beneficiarului/membrilor familiei acestuia;

2) aflarea beneficiarului Tntr-un tratament medical sau program de reabilitare specializat, altele
decét cele destinate consumului de substante psihoactive sau tratamentului medicamentos asistat;

3) n cazul transferului temporar intr-o alta institutie, cu acordul beneficiarului, a membrilor
familiei acestuia sau a persoanei imputernicite si acordul scris al institutiei catre care se efectueaza
transferul.

43. Daca serviciile pentru un membru al familiei inceteaza din cauza incalcarii Regulamentului
intern, ceilalti membri ai familiei pot continua sa beneficieze de servicii, daca doresc acest lucru.

44. Latransferul, incetarea sau suspendarea plasamentului, managerul Serviciului poate referi
beneficiarul catre asistentul social comunitar/ Structura teritoriald de asistenta sociald, dupa caz,
structurii responsabile de asistenta sociald din municipiul Chisindu sau din unitatea teritoriald
autonoma Gdgauzia, in scopul asigurdrii continuitatii sprijinului si facilitarii reintegrarii sociale in
comunitate.

Sectiunea a 6 — a
Suspendarea sau sistarea prestarii serviciilor in cadrul Serviciului integrat

45. Suspendarea sau sistarea prestarii serviciilor In cadrul Serviciului integrat se realizeaza la
decizia managerilor serviciilor, cu consultarea beneficiarilor, in urmatoarele situatii:

1) larealizarea obiectivelor stipulate in planul individualizat de asistenta;

2) la depasirea unor criterii de eligibilitate a beneficiarului in care acesta s-a incadrat la

admiterea Tn Serviciul integrat;

3) la solicitarea beneficiarului;

4) la incalcarea in mod repetat a Regulamentului de ordine interioara (incalcarea regimului de
disciplind si sanitar, neparticiparea la programe si activitati, abuzul de alcool, consumul ilicit de
substante psihoactive etc.);

5) aducerea de prejudicii integritatii fizice personale, altor beneficiari sau personalului
Serviciului integrat;

6) alte situatii care pot aduce prejudicii Serviciului integrat si interesului superior al
beneficiarului,

7) decesul beneficiarului si alte motive obiective.

46. Tnchiderea cazului se realizeaza atunci cand se inregistreaza progrese durabile Tn dinamica

pozitiva a beneficiarului.

Capitolul VI
OBLIGATII SI DREPTURI
Sectiunea 1
Obligatiile si drepturile Serviciului integrat
47. Obligatiile Serviciului integrat:
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1) sa presteze servicii in conformitate cu Standardele minime de calitate, potrivit prevederilor
legislatiei;

2) sa asigure informare, asistenta, suport in (re)integrare si masuri de reabilitare psihosociala
beneficiarului;

3) sa asigure informare, asistenta, suport in (re)integrare si masuri de reabilitare psihosociala
beneficiarului;

4) sa dezvolte relatii prietenoase cu beneficiarii;

5) sa aplice politica si procedurile existente de respectare a confidentialitatii;

6) sa pastreze si sa utilizeze datele cu caracter personal in siguranta si confidentialitate;

7) sa asigure beneficiarilor si membrilor familiilor acestora asistenta in cunoasterea si
exercitarea drepturilor si obligatiilor lor;

8) sa asigure modalitati de receptionare, inregistrare si solutionare a plangerilor cu privire la
serviciile oferite in cadrul Serviciului integrat, in conformitate cu legislatia;

9) sa colaboreze permanent cu autoritdtile administratiei publice centrale/teritoriale/
locale/autoritatile administratiei publice ale municipiului Chisinau si ale unitatii teritoriale autonome
Gagauzia si organele de ordine si drept, alti prestatori de servicii in contextul referirii beneficiarilor
si asigurdrii accesului acestora la alte servicii, conform necesitatilor individuale;

10) sa detina statistica dezagregatd pe varsta si sexe a consumatorilor de substante
psihoactive/benficiarilor terapiei de substitutie/membrilor familiilor, dupa caz;

11) sa furnizeze fondatorului si altor autoritati, la cerere, date statistice detinute de Serviciul
integrat;

12) sa elaboreze si sa prezinte fondatorului/prestatorului rapoarte semestriale si anuale privind
activitatea desfasuratd de catre Serviciul integrat;

13) sa propund, in colaborare cu autoritatile administratiei publice centrale/teritoriale/
locale/autoritatilor administratiei publice ale municipiului Chisinau si ale unitatii teritoriale autonome
Gagauzia, imbunatatiri/ajustari la cadrul normativ in domeniu, pornind de la performanta Serviciului
integrat, precum si provocdrile cu care se confrunta;

14) sa asigure insertie profesionala si formarea continua a personalului Serviciului integrat;

15) sa organizeze campanii de informare conform prevederilor stabilite in pct. 11, subpct. 1) si
2) din prezentul Regulament privind masurile de profilaxie HIV, tuberculoza, hepatite si infectii cu
transmitere sexuala, formarea atitudinii tolerante fata de grupurile vulnerabile, inclusiv informarea in
contextul sdnatatii reproductive.

48. Drepturile Serviciului integrat:

1) sa colaboreze si sa stabileasca parteneriate cu autoritatile administratiei publice
centrale/teritoriale/locale/autoritdtile administratiei publice ale municipiului Chisindu si ale unitatii
teritoriale autonome Gdagduzia, organele de ordine si drept, asociatiile obstesti, institutiile,
organizatiile si agentii economici in scopul realizarii competentelor sale, Tn conformitate cu legislatia;

2) sa solicite si sa primeasca, in conditiile legii, de la autorititile administratiei publice
centrale/teritoriale/locale/autoritdtile administratiei publice ale municipiului Chisindu si ale unitatii
teritoriale autonome Gagauzia/institutii si organizatii, documente, materiale si informatii necesare
pentru exercitarea obligatiilor sale;

3) sa participe la elaborarea, consultarea si ajustarea documentelor de politici din domeniu;

4) sa realizeze scopul si obiectivele Serviciului integrat prin accesarea mijloacelor financiare
de la organizatii donatoare, agentii si fonduri nationale/internationale, in conformitate cu legislatia
nationald si acordurile semnate;

5) sa asigure participarea la formarile profesionale continue a specialistilor si voluntarilor;

6) sa asigure masuri de promovare a Serviciului integrat.

Sectiunea a 2-a
Drepturile si obligatiile beneficiarilor
49. Beneficiarii Serviciului integrat au urmatoarele drepturi:
1) sa -si exprime liber opiniile si acordul benevol privind serviciile prestate de catre Prestator;
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2) sa locuiasca Intr-un mediu accesibil si sigur;

3) sa actioneze autonom, cu respectarea drepturilor celorlalti beneficiari;

4) sa i se asigure confidentialitatea datelor personale;

5) sa depuna plangeri in conditiile legislatiei;

6) sa participe la evaluarea/reevaluarea si elaborarea planului individualizat de asistenta;

7) sa fie asistat si sprijinit de catre personalul Serviciului integrat in realizarea obiectivelor
planului individualizat de asistenta;

8) sa ceara suspendarea sau incetarea prestarii serviciilor;

9) sa fie informat asupra drepturile si obligatiile sale in calitate de beneficiar al Serviciului
integrat si de a fi consultat la luarea deciziilor.

50. Beneficiarii Serviciului integrat au urmatoarele obligatii:

1) sa furnizeze informatii corecte si relevante cu privire la identitate, situatia familiala, sociala,
economica si la starea sanatatii lor, fiind responsabili de veridicitatea acestor informatii;

2) sa participe la procesul de luare a deciziilor referitoare la acordarea serviciilor sociale;

3) sa participe activ la procesul de implementare a planului individualizat de asistenta;

4) sa respecte regulamentul de activitate al Serviciului integrat;

5) sa respecte drepturile celor din jur si sa se conformeze regulilor interne stabilite Tn cadrul
Serviciului integrat;

6) sa manifeste o atitudine responsabila fata de bunurile si personalul Serviciului integrat;7) sa
participe la desfasurarea activitatilor culturale, educationale si de ergoterapie din cadrul Serviciului,
conform capacitatilor individuale;

7) sa aiba un comportament adecvat si o tinutd vestimentara decenta.

Capitolul VII
MANAGEMENTUL SERVICIULUI ST RESURSE UMANE
ALE SERVICIULUI INTEGRAT
Sectiunea 1
Managementul Serviciului integrat

51. Managementul Serviciului este realizat de cédtre un sef Serviciu, care asigurd buna
functionare a acestuia, conform prevederilor prezentului Regulament.

52. La functia de sef Serviciu pot candida persoanele care detin studii in unul dintre domeniile
de formare profesionald/ specialitdti: management asistentd sociald, sociologie, pedagogie,
psihologie, psihopedagogie, medicina, drept, stiinte economice si alte domenii conexe, cu vechime n
munca de cel putin 1 an.

53. Managerul/seful Serviciului exercita urmatoarele atributii:

1) asigura functionarea Serviciului, in corespundere cu Standardele minime de calitate;

2) elaboreaza planul anual si lunar de activitate al serviciului si asigura implementarea acestuia;

3) planifica, organizeaza si coordoneaza activitatile Serviciului;

4) elaboreaza fisele postului pentru personalul din cadrul Serviciului;

5) asigura administrarea si managementul resurselor umane in cadrul Serviciului;

6) asigura supervizarea profesionala a angajatilor Serviciului;

7) reprezinta Serviciului in raport cu alte persoane, institutii, Servicii, autoritati;

8) numeste 0 persoana responsabild din randul angajatilor specializati care va monitoriza
plasamentul beneficiarului Tn Serviciului;

9) administreaza mijloacele financiare si toate bunurile materiale transmise n folosinta, asigura
elaborarea si prezentarea rapoartelor financiare, in conformitate cu prevederile actelor normative si
in concordanta cu principiile bunei guvernari;

10) organizeaza sistemul de control intern managerial al Serviciului;

11) informeaza institutiile abilitate referitor la incidentele, abuzurile si cazurile care tin de
competenta organelor de drept, care au loc cu implicarea personalului si/sau beneficiarilor Serviciului;
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12) poarta raspundere deplina pentru calitatea serviciilor prestate de catre Serviciului;

13) prezinta informatii la cererea fondatorului, Agentiilor teritoriale de asistentd sociala sau
structurilor responsabile de asistenta sociala si protectia drepturilor copilului din municipiu Chisinau
si UTA Gagdauzia, dupa caz, si altor autoritdti/institutii cu domenii aferente activitatii sau
monitorizarii controlului activitatii Serviciului;

14) stabileste parteneriate prin identificarea si implicarea organizatiilor necomerciale,
specialisti sau alte persoane resursa din diferite domenii n asigurarea bunei activitati a Serviciului.

54. Tn limitele Tmputernicirilor sale, managerul emite ordine referitoare la activitatea
Serviciului, efectueaza controlul asupra executdrii lor, aplicd stimulari si sanctiuni disciplinare,
conform legislatiei.

55. Calitatea serviciilor prestate se evalueaza periodic si la necesitate de catre Inspectoratul
Social de Stat, Agentia teritoriala de asistenta sociala sau structurile responsabile de asistenta sociala
din municipiul Chisindu si UTA Gagauzia, alte institutii abilitate cu acest drept.

56. Monitorizarea procesului de prestare a serviciilor in cadrul Serviciului integrat este
realizata de catre Prestator.

Sectiunea a 2-a
Managementul de caz in cadrul Serviciului de zi

57. Identificarea si referirea consumatorilor de substante psihoactive in Serviciul de zi se
realizeaza de catre: asistentul social comunitar, specialistul in consiliere de la egal la egal, medicul
narcolog, medicul psihiatru, medicul infectionist, psihologul, voluntarii, agentiile teritoriale de
asistentd sociald / structurile teritoriale de asistentd sociald / structurile responsabile de asistenta
sociala si protectia drepturilor copilului din municipiul Chisinau si din unitatea teritoriala autonoma
Gagauzia, institutiile de drept, reprezentantii organizatiilor neguvernamentale, precum si membrii
familiei sau ai retelei sociale de suport, ori la solicitarea directa a beneficiarului. etc.

58. Beneficiarii Serviciului de zi sunt informati de catre personal cu privire la serviciile sociale
prestate.

59. Admiterea beneficiarului in Serviciul de zi se realizeaza in baza unei cereri depuse de
beneficiar, la care se anexeazd copia actului de identitate, iar in cazul in care acesta lipseste, se
prezintd alt act, care confirma identitatea persoanei.

60. Pentru stabilirea profilului beneficiarului, precum si a situatiei acestuia, specialistul
consilier de la egal la egal este responsabil de evaluarea initiala.

61. La admiterea beneficiarului n Serviciul de zi, seful Serviciului semneaza un acord de
colaborare cu acesta.

62. Evaluarea complexa se efectueaza de catre managerul de caz in comun cu membrii echipei
multidisciplinare a Serviciului, cu implicarea beneficiarului, si, dupd caz, a asistentului social
comunitar si a membrilor familiei.

63. Pentru fiecare beneficiar in parte se elaboreaza un plan individualizat de asistenta, n baza
rezultatelor evaludrii complexe.

64. Managerul Serviciului asigurd revizuirea periodica a planului individualizat de asistenta
prin organizarea sedintelor de revizuire, conform Standardelor minime de calitate.

65. Managerul de caz elaboreaza raportul cu privire la rezultatele implementarii planului
individualizat de asistentd, pe care il anexeaza la dosarul beneficiarului.

66. Tn urma revizuirii planului individualizat de asistenta, se intocmeste un proces-verbal, care
se aduce la cunostinta beneficiarului si se anexeaza la dosarul acestuia.

67. Laatingerea obiectivelor din planul individualizat de asistenta, managerul de caz, in comun
cu membrii echipei multidisciplinare si cu beneficiarul decid asupra trecerii acestuia dintr-un tip de
serviciu in altul.

68. Transferul beneficiarului dintr-un tip de serviciu in altul se efectueaza in baza referirii
beneficiarului de cétre seful Serviciului de zi, In urma implementarii planului individualizat de
asistenta.
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69. Dosarul personal al beneficiarului n original insoteste beneficiarul pe tot parcursul sederii
acestuia Tn Serviciul social integrat (o0 copie a dosarului personal se pastreaza in arhiva fiecarui
serviciu specificat in punctul 3).

Sectiunea a 3-a Managementul de caz
Tn cadrul Serviciului Locuinta pentru adaptare

70. Beneficiarul este referit in Serviciul Locuinta pentru adaptare de catre seful Serviciului de
zi, in baza fisei de referire, la decizia membrilor echipei multidisciplinari si a beneficiarului.

71. La admiterea beneficiarului in Locuinta pentru adaptare, seful Serviciului semneaza un
acord de colaborare cu acesta.

72. Pentru fiecare beneficiar se desemneaza un manager de caz.

73. Evaluarea complexa se efectueaza de catre managerul de caz in comun cu membrii echipei
multidisciplinare a Serviciului, cu implicarea beneficiarului si, dupa caz, a asistentului social
comunitar si a membrilor familiei.

74. Pentru fiecare beneficiar se elaboreaza un plan individualizat de asistentd in baza
rezultatelor evaluarii complexe.

75. Managerul Serviciului asigura revizuirea periodica a planului individualizat de asistenta
prin organizarea sedintelor de revizuire, conform Standardelor minime de calitate.

76. Managerul de caz intocmeste Raportul cu privire la rezultatele implementarii planului
individualizat de asistenta si il anexeaza la dosarul beneficiarului.

77. Tn urma revizuirii planului individualizat de asistenta se intocmeste un proces-verbal, care
se aduce la cunostinta beneficiarului si se anexeaza la dosarul acestuia.

78. Laatingerea obiectivelor din planul individualizat de asistenta, managerul de caz in comun
cu membrii echipei multidisciplinare si, dupa caz, cu implicarea beneficiarului, decid asupra trecerii
acestuia dintr-un tip de serviciu in altul.

79. Transferul beneficiarului dintr-un tip de serviciu in altul se efectueaza in baza referirii
beneficiarului de catre seful Serviciului Locuintd pentru adaptare, in urma implementarii planului
individualizat de asistenta.

Sectiunea a 4-a
Managementul de caz in cadrul
Serviciului de reabilitare in comunitatea terapeutica

80. Beneficiarul este referit in Serviciul de reabilitare prin comunitatea terapeutica de catre
seful Serviciului Locuintd pentru adaptare in baza fisei de referire, la decizia membrilor echipei
multidisciplinari si a beneficiarului.

81. La admiterea beneficiarului in Serviciul de reabilitare In comunitatea terapeutica, seful
Serviciului semneaza un acord de colaborare cu acesta.

82. Pentru fiecare beneficiar se desemneaza un manager de caz.

83. Evaluarea complexa se efectueaza de catre managerul de caz ih comun cu membrii echipei
multidisciplinare a Serviciului, cu implicarea beneficiarului.

84. Pentru fiecare beneficiar Tn parte se elaboreaza un plan individualizat de asistenta, n baza
rezultatelor evaluarii complexe (conform anexei nr. 4 la Regulament.

85. Seful Serviciului asigura revizuirea periodica a planului individualizat de asistenta prin
organizarea sedintelor de revizuire, conform Standardelor minime de calitate.

86. Managerul de caz intocmeste Raportul cu privire la rezultatele implementarii planului
individualizat de asistentd si se anexeaza la dosarul beneficiarului.

87. Tn urma revizuirii planului individualizat de asistenta se intocmeste un proces-verbal, care
se aduce la cunostinta beneficiarului si se anexeaza la dosarul acestuia.

88. La atingerea obiectivelor din planul individualizat de asistenta a beneficiarului, in cazul
plasamentului de scurta durata (pana la 6 luni de zile), managerul de caz in comun cu membrii echipei
multidisciplinare, cu implicarea beneficiarului, dupd caz, decid asupra prelungirii termenului aflarii
in Serviciul de reabilitare prin comunitatea terapeutica (pana la 12 luni de zile).
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89. La finalizarea procesului de recuperare in comunitatea terapeutica, beneficiarul este referit
in comunitate pentru incluziune sociala.

90. Procedura de monitorizare post interventie se realizeazd de catre asistentul social
comunitar, cu acordul beneficiarului si, dupa caz, in colaborare cu specialistul consilier de la egal la
egal din cadrul Serviciului integrat pe o perioadd de 6 luni, cu elaborarea rapoartelor lunare de
monitorizare a cazului.

Sectiunea a 5-a
Personalul Serviciului integrat

91. Personalul specializat angajat al Serviciului integrat este format din: manager, asistenti
sociali, specialisti consiliere de la egal la egal, psihologi si, la necesitate, psihiatru, narcolog si/sau
alti specialisti relevanti.

92. Tinand cont de necesitatile individuale ale beneficiarilor, prestatorul poate angaja si alti
specialisti.

93. Recrutarea si evaluarea personalului este realizata de catre prestatorul Serviciului integrat.

94. Prestatorul de serviciu integrat angajeaza personalul in conformitate cu prezentul
Regulament, Standardele minime de calitate ale Serviciului integrat si Codul muncii al Republicii
Moldova, in baza contractului individual de munca.

95. Fiecare membru al personalului are calificarea, competenta, experienta si calitatile
solicitate de fisa postului, certificate prin documente de studii si de formare profesionala.

96. Personalul Serviciului integrat isi exercita atributiile Tn conformitate cu fisa postului si cu
normele deontologice.

97. Tnainte de aprobare, candidatii la functiile specializate urmeaza cursul de formare initiala,
cu durata de 40 de ore, organizat de prestatorul de serviciu.

98. Personalul specializat participa anual la cursuri de formare profesionala continud, cu durata
de minimum 20 de ore, organizate de catre prestatorul de serviciu.

99. Cursurile de formare profesionala continua sunt asigurate de catre prestatorul de serviciu
anual.

100. Fiecare serviciu este condus de catre un sef Serviciu. Seful Serviciului este angajat in baza
de concurs public si eliberat din functie de catre prestator, in conditiile legislatiei.

101. Seful Serviciului asigura calitatea serviciilor prestate prin organizarea cu regularitate a
sedintelor de supervizare profesionald a angajatilor de grup si/sau individuale, pentru consolidarea
competentelor profesionale, gestionarea eficientd a sarcinilor si a timpului de lucru, precum si
eficientizarea activitdtii in lucrul cu beneficiarii.

102. Evaluarea competentelor profesionale ale personalului specializat se realizeaza anual de
catre sefii Serviciilor, care inainteaza, totodata, Prestatorului de Serviciu rapoarte privind necesitatea
de formare profesionala continud. Supervizarea profesionald si evaluarea performantelor sefilor
Serviciilor este asiguratd de catre Prestator/ Fondator.

103. Sefii Serviciilor sunt responsabili de elaborarea Planului strategic si anual de dezvoltare al
Serviciului.

104.1In limitele imputernicirilor sale si potrivit legislatiei, sefii Serviciilor emit ordine si
dispozitii referitoare la activitatea Serviciului, efectueaza controlul asupra executdrii lor, aplica
stimulari si sanctiuni disciplinare.

105. Sefii serviciilor au dreptul:

1) sa primeasca bunuri materiale conform legislatiei;

2) sa stabileasca parteneriate de colaborare cu organizatiile (ne)guvernamentale
nationale/internationale, agentii economici etc.;

3) sa colaboreze cu alte institutii de profil in scopul schimbului de experienta si al dezvoltarii
capacitatilor profesionale.

106.Sefii Serviciilor sunt responsabili de aprobarea fiselor de post ale personalului din
subordine, in conformitate cu scopul, obiectivele si Standardele minime de calitate, precum si cu
prevederile legislatiei.
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107.Managerul de caz este responsabil de monitorizarea implementdrii planurilor
individualizate de asistenta, inclusiv prin organizarea sedintelor de lucru cu membrii echipei
multidisciplinare.

108. Angajarea personalului se efectueaza de catre prestator in baza de concurs, prin incheierea
in forma scrisd a unui contract individual de munca, conform legislatiei.

109. Angajatii Serviciului integrat sunt obligati sa pastreze confidentialitatea informatiilor
despre viata beneficiarilor si membrilor familiilor lor, obtinute in timpul exercitarii atributiilor de
serviciu.

110. Documentatia Serviciului integrat referitoare la resursele umane este formata din:

1) fisele de post ale personalului angajat;

2) dosarele personale ale personalului angajat;

3) rapoartele sedintelor de supervizare;

4) rapoartele de evaluare a performantei profesionale.

111.Dosarele personale ale personalului angajat sunt pastrate conform prevederilor Legii nr.
133/2011 privind protectia datelor cu caracter personal.

Capitolul VIII
PROTECTIE SI RECLAMATII
Sectiunea 1
Depunerea si examinarea pléangerilor/ reclamatiilor

112.Prestatorul de serviciu integrat stabileste procedura de depunere si examinare a plangerilor/
reclamatiilor, care garanteaza beneficiarilor sau, dupa caz, altor persoane interesate, posibilitatea
inaintdrii plangerilor in conditii de sigurantd si asigura informarea angajatilor despre aceastd
procedura.

113.Beneficiarii Serviciului si familia acestora au dreptul de a formula plangeri cu privire la

1) calitatea serviciilor prestate in cadrul Serviciului;

2) lezarea drepturilor beneficiarilor de catre alti beneficiari si personalul angajat in cadrul

Serviciului;

3) excluderea beneficiarului din Serviciu;

4) alte situatii.

114. Sesizarile privind cazurile de violenta, neglijare si exploatare a beneficiarului in Serviciul
integrat se Inregistreaza si se examineaza conform Standardelor minime de calitate.

115. Prestatorul Serviciului integrat dispune de Registrul de finregistrare a plangerilor/
reclamatiilor, care contine informatii privind modul de examinare a plangerilor, masurile intreprinse
pentru examinarea fiecarei plangeri/reclamatii, cat si rezultatul examindrii.

116. Prestatorul Serviciului este obligat sa asigure conditii optime pentru protejarea securitatii
si sanatatii Tn munca a angajatilor sai, inclusiv sa dispuna de o procedura de depunere si examinare a
plangerilor de catre angajati.

117.Plangerile pot fi adresate direct sau prin intermediul unui reprezentant, in conditiile legii si
pot fi depuse:

1) in boxa pentru plangeri din cadrul Centrului;

2) prin intermediul serviciilor postale;

3) prin tel./fax;

4) prin intermediul postei electronice.

118.Litigiile aparute in procesul de examinare a plangerilor/reclamatiilor, care nu pot fi
solutionate in conditiile unei concilieri amiabile, precum si cazurile in care prin actele administrative
sunt lezate anumite drepturi sau interese a beneficiarilor sunt referite spre solutionare instantelor de
judecata, conform legislatiei.

Sectiuneaa 2 - a
Protectia impotriva violentei, discriminarii, neglijarii, exploatirii, hartuirii

e



(inclusiv sexuala), a tratamentului inuman si/sau degradant si/sau a traficului de fiinte
umane

119.Serviciul social integrat dezaproba orice forma de violenta, discriminare, neglijare,
exploatare, tratament inuman sau degradant, hartuire, inclusiv sexuald, precum si orice manifestare
de trafic de fiinte umane fata de beneficiarii serviciului. Serviciul reafirma principiul conform caruia
toti beneficiarii au drepturi egale la protectie si tratament echitabil, indiferent de varsta, gen, orientare
sexuala, identitate de gen, stare de sanatate, statut social, religie, apartenenta etnica, statut juridic sau
orice alt criteriu.

120.Beneficiarii serviciului sunt informati, intr-un limbaj accesibil si adaptat nivelului de
intelegere, cu privire la procedurile de identificare si sesizare a cazurilor de violenta, discriminare,
neglijare, exploatare, tratament inuman sau degradant, hartuire, inclusiv sexuala, precum si trafic de
fiinte umane.

121.1ntreg personalul angajat al Serviciului respectd politica institutionalid de protectie a
beneficiarilor Tmpotriva oricarei forme de violentd, discriminare, neglijare, exploatare, tratament
inuman sau degradant, hartuire, inclusiv sexuald, si trafic de fiinte umane, actiondnd cu
profesionalism, confidentialitate si impartialitate.

122.Personalul si specialistii implicati in activitatea serviciului sunt instruiti $i cunosc
procedurile de raportare a cazurilor de abuz, discriminare, neglijare, exploatare, tratament inuman sau
degradant, hartuire, inclusiv sexuala, si trafic de fiinte umane, cunoscand datele de contact relevante
pentru sesizarea institutiilor competente.

Capitolul IX
SISTEMUL INFORMATIONAL AL SERVICIULUI SI PROTECTIA DATELOR CU
CARACTER PERSONAL

123. Serviciul social integrat detine un registru electronic al beneficiarilor, care asigura evidenta
completa si actualizatd a acestora.

124. Serviciul detine un registru de evidenta a vizitatorilor, in care se inscriu toate persoanele
care acceseaza serviciul, conform modelului prevazut in anexa corespunzatoare la Regulament.

125.Responsabilitatea privind colectarea, transmiterea si prelucrarea informatiilor referitoare la
beneficiari i revine asistentului social din cadrul serviciului.

126. Asistentul social consemneaza zilnic Tn registrul intern informatiile privind situatia
beneficiarilor.

127.Informatiile referitoare la beneficiari se prelucreaza si se pastreaza in strictd conformitate
cu prevederile legislatiei privind protectia datelor cu caracter personal.

128. Prestatorul de servicii creeazd conditiile necesare pentru pastrarea si securitatea datelor,
asigurand confidentialitatea informatiilor cu caracter personal referitoare la beneficiari, membrii
familiilor acestora si personalului din subordine.

129. Prestatorul detine acordurile de prelucrare a datelor cu caracter personal pentru beneficiari
si angajati, precum si declaratiile de confidentialitate semnate de angajati.

130. Angajatii Serviciului nu pot solicita informatii privind viata privata a beneficiarilor, decat
in cazul in care acestea sunt strict relevante pentru interventie. In astfel de cazuri, beneficiarii sunt
informati despre scopul colectarii datelor si despre limitele confidentialitétii.

Capitolul X

MODUL DE FINANTARE A SERVICIULUI
131. Serviciul integrat este finantat din:
1) bugetul de stat;
2) bugetele unitatilor administrativ-teritoriale de nivelul Tntéi si al municipiului Chisinau;
3) bugetul central al unitatii teritoriale autonome Gagauzia;
4) venituri colectate;
5) alte surse, conform legislatiei.
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132.Salarizarea personalului se realizeaza in conformitate cu prevederile Legii nr. 270/2018
privind sistemul unitar de salarizare in sectorul bugetar si prevederile contractuale, in cazul
prestatorilor privati.

Capitolul XI
DISPOZITII SPECIALE

133. Activitatea Serviciului integrat inceteaza prin lichidarea/ reorganizarea/ absorbtia in
corespundere cu actele normative, la initiativa Fondatorului.

134. Litigiile aparute in domeniul prestarii serviciilor de catre Serviciului integrat, care nu pot
fi solutionate prin concilierea amiabild dintre parti, sunt transmise spre solutionare instantelor de
judecatd, 1n conditiile legii.

135.Pentru nerespectarea prevederilor actelor legislative, normative si ale prezentului
Regulament, personalul Serviciului integrat poarta raspundere conform legislatiei in vigoare.

136.Controlul si evaluarea activitatii economico-financiare a Serviciului integrat se efectucaza
de catre organele de resort abilitate cu drept de control sau audit.

137.Dupa Tncetarea activitatii Serviciului integrat, patrimoniul va fi transmis conform deciziei
Fondatorului.”

6.1.4 anexa nr. 2 va avea urmatorul cuprins:
”Anexa nr. 2
la Hotardrea Guvernului
nr. 232/2017

STANDARDE MINIME DE CALITATE
pentru Serviciul social integrat pentru consumatorii de substante
psihoactive si pacientii terapiei de substitutie

CAPITOLUL I
PRINCIPII GENERALE DE PRESTARE A SERVICIULUI INTEGRAT
Accesibilitate si disponibilitate — standardul 1
1. Serviciul social integrat pentru consumatorii de substante psihoactive si pacientii terapiei de
substitutie (in continuare — Serviciu integrat) garanteaza accesul egal la serviciile prestate pentru toti
beneficiarii eligibili.
2. Rezultatul scontat: Serviciile oferite beneficiarilor sunt accesibile si disponibile.
3. Indicatorii de realizare:
1) Prestatorul asigura accesul egal al beneficiarilor catre Serviciul integrat;
2) Prestatorul poate dezvolta Serviciul integrat prin urmétoarele de organizare:
a) Serviciul de zi;
b) Serviciul Locuinta pentru adaptare;
c) Serviciul de reabilitare prin comunitatea terapeutica.
iar in caz de necesitate refera beneficiarul catre alti prestatori/institutii/organizatii;
3) Spatiul Serviciului integrat este adaptat conform necesitatilor persoanelor cu dizabilitati;
4) Datele de contact ale Prestatorului (numarul de telefon/fax si email-ul), a institutiilor si
organizatilor (medicale, serviciilor de urgenta, sociale etc.) sunt disponibile si plasate la un loc vizibil
beneficiarilor.

Informare si sensibilizare — standardul 2

4. Prestatorul asigura informarea societatii despre scopul, obiectivele, principiile si gama de
servicii prestate in cadrul Serviciului integrat.
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5. Rezultatul scontat: Societatea si beneficiarii cunosc scopul, obiectivele, principiile de
activitate, serviciile prestate si programul de activitate al Serviciului integrat.

6. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul dispune de materiale informative (pe suport de hartie si/sau electronic) privind
activitatea Serviciului integrat, tipurile de servicii prestate, principiile de organizare, scopul si
obiectivele, numarul de locuri disponibile, resursele, calificarea personalului, drepturile si obligatiile
beneficiarilor si ale personalului, intr-un limbaj simplu si accesibil, inclusiv pentru persoane cu
dizabilitéti, adaptate la nivelul dezvoltarii intelectuala a beneficiarului;

2) Datele de contact ale Prestatorului (adresa, numarul de telefon/fax si email) sunt disponibile
populatiei si beneficiarilor Serviciului integrat;

3) Planul anual al Prestatorului contine activitati de informare si sensibilizare a comunitatii;

4) Prestatorul organizeaza intalniri cu alti prestatori de servicii sociale, institutii educationale,
sanatate, reprezentanti ai autoritatilor administratiei publice locale, organizatii internationale,
organizatii necomerciale, in vederea informarii reciproce privind activitatea Serviciului integrat;

5) Prestatorul conlucreaza si documenteaza activitatile cu institutiile si autoritatile abilitate in
vederea furnizarii informatiilor corecte si actualizate pentru informarea beneficiarilor;

6) Numarul activitatilor de informare desfasurate privind prevenirea raspindirii consumului de
droguri precum si reducerea riscurilor asociate consumului de substante psihoactive, reducerea
stigmei si discrimindrii, inclusiv sandtatea reproductiva.

Libertate de exprimare si opinie — standardul 3

7. Prestatorul asigura libertatea de exprimare a beneficiarului, membrilor familiei acestora, a
ocrotitorului autorizat, in procesul de planificare si prestare a Serviciului integrat.

8. Rezultatul scontat: Calitatea asistentei oferite este evaluatd inclusiv prin participarea
beneficiarului, membrilor familiei acestora si, dupa caz, a ocrotitorului autorizati.

9. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul implica beneficiarul in luarea deciziilor care il vizeaza, la toate etapele prestarii
Serviciului integrat, acestea fiind ajustate la particularitatile de varstd, nivelului de pregatire pentru
schimbarea modului de viatd, starea de sandtate si la abilitatile de comunicare ale persoanei;

2) Prestatorul creeaza beneficiarului, membrilor familiei acestuia si/sau ocrotitorului autorizat,
conditii adecvate pentru exprimarea opiniei privind calitatea serviciilor prestate (prin telefon, discutii
individuale, 1n scris, sub forma de chestionare);

3) Prestatorul incurajeazd si asigurd exprimarea opiniilor si participarea beneficiarului in
planificarea si prestarea Serviciului integrat.

Confidentialitatea informatiei — standardul 4

10. Prestatorul creeaza conditii pentru a asigura colectarea, prelucrarea si stocarea datelor cu
caracter personal ale personalului si beneficiarilor.

11. Rezultatul scontat: Confidentialitatea datelor cu caracter personal este asiguratd in
conformitate cu Legea nr. 133/2011 privind protectia datelor cu caracter personal.

12. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul dispune de o procedura cu privire la pastrarea confidentialitatii informatiei cu
caracter personal;

2) Personalul Serviciului integrat cunoaste si respecta regulile de operare a informatiei cu
caracter personal;

3) Personalul Serviciului integrat semneaza Declaratia cu privire la confidentialitatea,
impartialitatea si nedezvéluirea datelor cu caracter personal;

4) Beneficiarii, membrii familiilor acestora si/sau reprezentantul legal, sunt informati despre
prelucrarea datelor cu caracter personal si semneaza consimtamantul pentru prelucrarea datelor cu
caracter personal.
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Nondiscriminarea — standardul 5

13. Prestatorul asigura respectarea principiului nondiscriminarii la toate etapele de prestare a
serviciilor, prin promovarea si respectarea drepturilor fundamentale ale omului, indiferent de
nationalitate, origine etnica, sex/gen, varsta, limba, dizabilitate, religie sau alte convingeri, opinie
politica, statut social sau orice alt criteriu.

14. Rezultatul scontat: Prestarea serviciilor este realizata fara nici o discriminare.

15. Indicatori de realizare:

1) Prestatorul cunoaste si aplica prevederile Legii nr. 121/2012 cu privire la asigurarea
egalitatii;

2) Prestatorul asigura instruirea personalului privind prevenirea si combaterea violentei,
discrimindrii, intolerantei si discursurilor de ura;

3) Personalul aplica metode si practici nondiscriminatorii in procesul de prestare a serviciilor;

4) Prestatorul informeaza beneficiarii despre prevederile legale in domeniul nondiscriminarii;

5) Faptele de discriminare sunt sanctionate prin raspundere disciplinara, civila,
contraventionala sau penald, conform legislatiei.

Respectarea demnitatii umane si dreptul la viata privata si intima — standardul 6

16. Prestatorul creeaza conditii pentru asigurarea intimitatii beneficiarului, inclusiv respecta
dreptul acestuia la viata privata si intima.

17. Rezultatul scontat: Beneficiarului i se respecta demnitatea umana si dreptul la viata
privata si intima.

18. Indicatorii de realizare:

1) Personalul creeaza conditii si aplica in raport cu beneficiarul metode de comunicare pentru
formarea/mentinerea demnitatii umane, autoaprecierii si respectului de sine;

2) Personalul respecta deciziile beneficiarului privind demnitatea umana si dreptul la viata
privata si intima;

3) In cazul Serviciului de reabilitare prin comunitatea terapeutica si a Serviciului Locuinta
pentru adaptare beneficiarii dispun de spatiu privat, precum si posibilitatea de a pdstra n siguranta
bunurile personale.

Colaborare si parteneriat - standardul 7

19. Prestatorul aplicad o strategie de colaborare, bazatd pe comunicare eficientd la nivel
national/municipal/raional/local si cooperare intersectoriald cu alte autoritati sau institutii/organizatii
care activeaza in domeniul serviciilor sociale, medicale, juridice si educationale, inclusiv cu agenti
economici, organizatii necomerciale, internationale care sa asigure buna functionare a Serviciului
integrat.

20. Rezultatul scontat: Prestatorul, in baza acordurilor de parteneriat incheiate {si
imbunatateste calitatea serviciilor oferite beneficiarilor.

21. Indicatorii de realizare:

1) Parteneriatele se realizeazd in baza acordurilor de colaborare incheiate, care prevad
drepturile si obligatiile partilor, modalitatea de conlucrare, dupa caz cofinantarea intretinerii si
prestarii serviciilor conform necesitdtilor beneficiarilor;

2) Parteneriatele stabilite au drept scop diversificarea si sporirea calitatii serviciilor oferite;

3) Prestatorul intreprinde actiuni in vederea participarii la derularea unor proiecte privind
finantarea.

Abordare individualizata — standardul 8

22. Centrul asigura beneficiarilor o gama de servicii sociale conform necesitatilor individuale

ale acestora.
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23. Rezultatul scontat: Asistenta acordata este in corespundere cu necesitatile individuale
ale beneficiarilor, cu luarea in considerare a varstei, sexului, particularitatilor culturale, etnice si
religioase, precum si a altor criterii.

24. Indicatorii de realizare:

6) Evaluarea necesitatilor beneficiarilor este efectuata pentru fiecare beneficiar;

7) Fiecare beneficiar are intocmit un plan individualizat de servicii;

8) Planul individualizat de asistenta este elaborat cu participarea beneficiarului si familiei
acestuia, dupa caz;

9) Serviciile oferite beneficiarilor corespund planului individualizat de asistenta;

10)  Decizia beneficiarului are prioritate si este tratata cu respect de catre personalul
Centrului.

Abordarea multidisciplinara — standardul 9
25. Protectia si asistenta in cadrul Centrului se realizeaza de citre o echipa multidisciplinara,
care are sarcini $i responsabilitati partajate.
26. Rezultatul scontat: Asistenta fiecarui caz se realizeaza printr-o abordare
multidisciplinara.
27. Indicatorii de realizare:

6) Managerul Centrului implica echipa multidisciplinara (asistentul social, medicul
infectionist, psihologul, juristul) pentru evaluarea si planificarea interventiilor in vederea asigurarii
asistentei si protectiei sociale calificate;

7) Managerul Centrului desemneaza la sedinta echipei multidisciplinare managerul de caz,
responsabil pentru elaborarea planului individualizat de servicii a beneficiarului;

8) Managerul de caz planifica activitatile identificate, tipul de servicii, durata de acordare a
lor, personalul responsabil, implica specialistii relevanti la toate etapele de lucru cu beneficiarul si
membrii familiei acestuia Tn vederea unei abordari complexe a necesitatilor acestora;

9) Participarea specialistilor la sedintele echipei multidisciplinare se fixeaza prin proces-
verbal care se anexeaza la dosarul beneficiarului;

10)  In lipsa serviciilor necesare se aplicd procedura de referire citre alti prestatori de
servicii sociale sau medicale, in caz de necesitate, se implica echipa multidisciplinara teritoriala.

Capitolul 11
ORGANIZAREA SI FUNCTIONAREA SERVICIULUI INTEGRAT
Mediul intern si extern a Serviciului de zi— standardul 10

28. Serviciul de zi asigurd un mediu intern si extern sigur, igienic, accesibil si favorabil
recuperarii si incluziunii sociale a beneficiarilor, care respecta demnitatea, confidentialitatea si
drepturile acestora, oferind conditii optime pentru desfasurarea activitatilor terapeutice, educationale
st de suport.

29. Rezultat scontat: Beneficiarii serviciului de zi isi desfasoara activitatea intr-un spatiu fizic
si social sigur, curat, primitor si accesibil, care le ofera sentimentul de protectie, respect si apartenenta
si le faciliteaza integrarea sociala printr-o buna relationare cu comunitatea si reteaua locala de servicii.

30. Indicatorii de realizare:

4) Spatiile serviciului sunt igienice, sigure, bine ventilate, iluminate si adaptate tipului de
activitati desfasurate (consiliere, terapie, socializare, educatie);

5) Serviciul asigura confidentialitatea prin existenta spatiilor separate pentru consiliere
individuala si de grup;

6) Spatiile sunt accesibile persoanelor cu dizabilitati (rampe, semnalizare, grup sanitar
adaptat);

7) Exista proceduri si dotari pentru prevenirea si gestionarea situatiilor de urgenta (trusa
medicala, extinctoare, plan de evacuare);

8) Beneficiarii declara ca se simt in siguranta si respectati in cadrul Serviciului;



9) Serviciul este amplasat Tntr-o zona accesibila si sigura, usor de identificat si apropiata de
mijloace de transport public;

10) Serviciul colaboreaza activ cu institutii si organizatii din comunitate (sanatate, educatie,
ocupare, ONG-uri) pentru sprijinul beneficiarilor;

11) Se organizeaza anual cel putin o activitate de informare sau sensibilizare in comunitate
privind reducerea riscurilor si combaterea stigmei;

12) Beneficiarii au acces la materiale educative, resurse de informare si suport referitoare la
sandtate, reducerea riscurilor si integrarea sociala

13) Se realizeaza anual 0 evaluare a satisfactiei beneficiarilor privind mediul intern si extern
al serviciului

Mediul intern si extern a Serviciului locuinta pentru adaptare— standardul 11

31. Serviciul locuinta pentru adaptare asigura un mediu intern si extern sigur, igienic, accesibil
si incluziv, care sprijind procesul de recuperare, stabilizare si reintegrare sociald a beneficiarilor,
respectand demnitatea, intimitatea si dreptul acestora la o viata independenta.

32. Rezultatul scontat: Beneficiarii locuintei pentru adaptare trdiesc intr-un spatiu sigur,
curat, confortabil si primitor, care le ofera conditiile necesare pentru dezvoltarea deprinderilor de
viatd independentd, mentinerea tratamentului, reducerea riscurilor si integrarea treptata in comunitate.

33. Indicatorii de realizare:

11)  Spatiile de locuit sunt curate, sigure, bine ventilate, iluminate si intretinute
corespunzator;

12)  Beneficiarii dispun de spatiu personal adecvat (pat, dulap, loc de depozitare) si acces
la facilitdti comune (bucatarie, baie, spatiu socializare);

13)  Se respectd confidentialitatea si intimitatea beneficiarilor prin reguli clare de
convietuire;

14)  Existenta unor proceduri scrise pentru siguranta beneficiarilor (plan de evacuare, trusa
de prim ajutor, gestionarea situatiilor de criza);

15)  Beneficiarii sunt implicati n activitati zilnice de igiena, intretinere si organizare a
locuintei, in scopul dezvoltarii deprinderilor de viatd independenta;

16)  Beneficiarii declara ca se simt in siguranta, respectati si sprijiniti in locuinta;

17)  Spatiile locuintei sunt accesibile persoanelor cu dizabilitati (acolo unde este cazul);

18)  Locuinta este amplasata intr-o zona sigura, accesibild mijloacelor de transport public
sl integrata in comunitate;

19)  Serviciul mentine parteneriate active cu institutii medicale, sociale si organizatii
neguvernamentale relevante (pentru sandatate, ocupare, educatie, locuire);

20) Beneficiarii sunt sprijiniti sa acceseze servicii comunitare complementare (medicale,
juridice, educationale, profesionale);

21) Se organizeaza anual cel putin 0 activitate comunitard de informare sau sensibilizare
privind integrarea si reducerea stigmei;

22) Se realizeaza anual evaluarea satisfactiei beneficiarilor privind mediul intern si extern al
locuintei.

Serviciul de reabilitare prin comunitatea terapeutica — standardul 12

34. Serviciul de reabilitare prin comunitatea terapeutica asigura un mediu intern si extern sigur,

echilibrat, incluziv si terapeutic, care favorizeaza procesul de recuperare, mentinerea abstinentei sau

a tratamentului de substitutie, dezvoltarea responsabilitatii personale si reintegrarea sociald a
beneficiarilor.

35. Rezultatul scontat: Beneficiarii comunitatii terapeutice traiesc si isi desfasoara activitatile

intr-un mediu sigur, curat, ordonat si structurat, caracterizat prin respect reciproc, sprijin emotional si

participare activa.

36. Mediul extern sustine reintegrarea sociala prin colaborare comunitara, reducerea stigmei si accesul
la servicii complementare.
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37. Indicatori de realizare:

1) Comunitatea terapeutica dispune de spatii distincte si adecvate: dormitoare, sali de
consiliere, spatiu de activitati, bucatarie, grupuri sanitare si spatiu de relaxare;

2) Spatiile sunt curate, igienizate, bine ventilate, iluminate si mentinute corespunzator;

3) Beneficiarii dispun de spatiu personal minim (pat, dulap, zona de depozitare) si de facilitati
comune;

4) Existenta unor proceduri clare pentru siguranta beneficiarilor si a personalului (plan de
evacuare, trusd medicald, interventie in crizd);

5) Spatiile asigura intimitatea beneficiarilor si confidentialitatea activitatilor terapeutice;

6) Beneficiarii sunt implicati activ in organizarea si intretinerea spatiului, conform principiilor
comunitatii terapeutice;

7) Atmosfera din comunitate promoveaza respectul, increderea, non-violenta, cooperarea si
responsabilitatea;

8) Beneficiarii declara ca se simt in siguranta, acceptati si sprijiniti in procesul de recuperare;

9) Amplasarea comunitatii este sigura, accesibila si favorabila integrarii treptate in comunitatea
locala;

10) Serviciul colaboreaza activ cu retele de servicii medicale, sociale si educationale (de
exemplu: centre de testare HIV/HCV, servicii de ocupare, ONG-uri);

11) Beneficiarii sunt sprijiniti Tn accesarea serviciilor externe (medicale, juridice, educationale,
locative) in functie de planul individual de reabilitare;

12) Se desfasoara anual activitati comunitare de informare si sensibilizare privind dependenta,
terapia de substitutie si incluziunea sociala;

13) Se realizeaza anual o evaluare a satisfactiei beneficiarilor privind conditiile de mediu intern
si extern.

Capitolul 111
MANAGEMENTUL DE CAZ IN CADRUL SERVICIULUI INTEGRAT
Admiterea Tn Serviciul integrat — standardul 15

38. Prestatorul garanteaza accesul egal la Serviciul integrat pentru orice solicitant care
corespunde criteriilor de eligibilitate.

39. Rezultatul scontat: Orice solicitant eligibil este admis Tn Serviciul de zi/Serviciul
Locuinta pentru adaptare/Serviciul de reabilitare prin comunitatea terapeuticd in corespundere cu
necesitatile individuale s1, dupa caz, cu progresele atinse.

40. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul dispune si aplica o procedura clard de admitere a beneficiarilor in Serviciul
integrat, dupa cum urmeaza:

a) Serviciul de zi;

b) Serviciul Locuinta pentru adaptare;

c) Serviciul de reabilitare prin comunitatea terapeutica.

2) Prestatorul dispune de criterii clare de eligibilitate a beneficiarilor pentru fiecare tip de
serviciu n parte.

Evaluarea necesititilor de asistenti ale beneficiarilor
Serviciului integrat — standardul 16
41. Prestatorul de serviciu asigura efectuarea evaluarii necesitatilor de asistenta ale
beneficiarului pentru fiecare tip de serviciu in parte.
42. Rezultatul scontat: Necesitatile fiecarui beneficiar sunt evaluate.
43. Indicatorii de realizare:

86



1) Evaluarea necesitatilor de asistenta este realizata de catre managerul de caz, cu implicarea
beneficiarului, a membrilor echipei multidisciplinare, altor specialisti relevanti si, dupa caz, a
asistentului social comunitar i a membrilor familiilor acestora.

2) Evaluarea necesitatilor de asistenta se realizeaza conform formularelor din manualul
operational al Serviciului.

Planificarea serviciilor — standardul 17

44. Prestatorul asigura o planificare individualizata a serviciilor pentru fiecare beneficiar.

45. Rezultatul scontat: Fiecare beneficiar dispune de un plan individualizat de asistenta, in
functie de tipul de serviciu, necesitatile sale individuale si progresele atinse.

46. Indicatorii de realizare:

1) Planul individualizat de asistentd se elaborcaza in baza rezultatelor evaluarii
complexe/reevaluarilor cazului beneficiarului;

2) La elaborarea planului individualizat de asistenta participa managerul de caz, beneficiarul,
managerul Serviciului, personalul Serviciului, membrii echipei multidisciplinare, alti specialisti
relevanti si, dupa caz, membrii familiilor acestora;

3) Procesul de elaborare a planului individualizat de asistentd implicd analiza dosarului
beneficiarului, a progreselor atinse, a comportamentului si atitudinii beneficiarului plasat n Serviciu;

4) Planul individualizat de asistenta este elaborat in termen de 0 saptamina de la data plasarii
beneficiarului Tn Serviciu;

5) Planul individualizat de asistenta stabileste:

a) obiectivele ce urmeaza a fi atinse in cadrul Serviciului de zi/Serviciului Locuinta
tranzitorie/Serviciului de reabilitare prin comunitatea terapeutica;

b) perioada aflarii in Serviciu;

C) actiunile care urmeaza a fi realizate;

d) intervalul de timp pentru fiecare actiune;

e) serviciile care urmeaza a fi asigurate beneficiarului;

f) persoanele implicate n realizarea planului individualizat de asistenta.

6) In cazul in care beneficiarul necesitd si alte servicii decit cele pe care le poate asigura
Serviciul, acestea pot fi acordate de alti prestatori de servicii sau institutii din comunitate si vor fi
incluse in planul individualizat de asistenta;

7) Managerul de caz in comun cu beneficiarul este responsabil de implementarea planului
individualizat de asistenta;

8) Managerul de caz revizuieste planul individualizat de asistenta in caz de necesitate;

9) Revizuirea planului individualizat de asistenta se realizeaza n cadrul sedintelor de lucru, cu
participarea managerului de caz, a membrilor echipei multidisciplinare, a beneficiarului, a altor
specialisti, dupa caz, a membrilor familiei acestuia;

10) Managerul de caz intocmeste procesul-verbal al sedintei de revizuire, in care include
concluzii §i recomandari privind modificarea/completarea planului individualizat de asistenta.

Dosarul beneficiarului — standardul 18

47. Prestatorul asigura intocmirea si pastrarea dosarelor beneficiarilor intr-un loc sigur si in
corespundere cu cerintele prestabilite.

48. Rezultatul scontat: Fiecare beneficiar admis Tn Serviciu integrat are perfectat un dosar
personal inregistrat in registrul de evidenta a acestora, care contine date relevante referitoare la
situatia respectiva a acestuia.

49. Indicatori de realizare:

1) Personalul specializat al Serviciului integrat in cooperare cu alti specialisti implicati in
solutionarea cazului, asigurd completarea dosarului,

2) Originalul dosarului, se pastreaza de citre Prestatorul de serviciu. In cazul referirii cazului
prestatorul isi va perfecta o copie a dosarului;
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3) Managerul Serviciului integrat numeste 0 persoanad responsabild din randul angajatilor
specializati care va monitoriza cazul beneficiarului;

4) Prestatorul asigura pastrarea dosarului personal pentru fiecare beneficiar;

5) Beneficiarului vizat n dosar i se asigura accesul neconditionat la dosarul personal, intocmit
de catre personalul Serviciului;

6) Fiecare beneficiar dispune de un dosar personal care va contine:

a) cerere privind solicitarea Serviciului;

b) copia actului de identitate;

c) copia certificatului de incadrare in grad de dizabilitate, dupa caz;

d) demersul privind referirea catre alte servicii, daca beneficiarul a fost referit;

e) acordul de prestare servicii incheiat intre beneficiar si Prestator;

f) consimtamantul beneficiarului pentru prelucrarea datelor personale;

g) evaluari si anchete realizate de personalul specializat;

h) planul individualizat de asistenta;

i) planul individualizat de asistenta revizuit;

j) alte documente relevante.

Suspendarea sau sistarea prestarii serviciilor in cadrul Serviciului integrat —
standardul 19

50. Serviciul detine si aplica o procedura privind suspendarea sau sistarea prestarii serviciilor.

51. Rezultatul scontat: Suspendarea sau sistarea prestarii serviciilor in cadrul Serviciului de
zi/Serviciului Locuintd pentru adaptare/Serviciului de reabilitare prin comunitatea terapeutica se
realizeaza in conditii de sigurantd pentru beneficiar.

52. Indicatorii de realizare:

1) Suspendarea sau sistarea se efectueaza la cererea beneficiarului si/sau prestatorului sau in

baza deciziei echipei multidisciplinare;

2) Temeiurile de sistare sunt:

a) realizarea obiectivelor stipulate Tn planul individualizat de asistenta;

b) depasirea unor criterii de eligibilitate a beneficiarului in care acesta s-a incadrat la admiterea
in Serviciu;

c) solicitarea beneficiarului;

d) incalcarea in mod repetat a Regulamentului de ordine interioara (incalcarea regimului de
disciplind §i sanitar, neparticiparea la programe si activitati, abuz de alcool, consumul ilicit de
substante psihoactive etc.);

e) aducerea de prejudicii integritatii fizice personale, altor beneficiari sau personalului
Serviciului;

f) alte situatii care pot aduce prejudicii Serviciului si interesului superior al beneficiarului;

g) decesul beneficiarului.

3) Conditiile de suspendare sau sistare a prestarii serviciilor sunt aduse la cunostinta
beneficiarului intr-un mod accesibil pentru acesta;
serviciile funerare, cu respectarea, pe cit este posibil, a dorintelor defunctului;

5) Informatia privind suspendarea sau sistarea prestarii serviciilor se arhiveaza in dosarul
beneficiarului, in regim de confidentialitate.

CAPITOLUL IV
MANAGEMENTUL SERVICIULUI INREGRAT SI RESURSELE UMANE
Managementul Serviciului integrat — Standardul 20
53. Serviciul integrat este condus de sef Serviciu, numit si eliberat din functie in conditiile
legii.
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54. Rezultantul scontat: Managementul Serviciului integra este asigurat de un sef Serviciu cu
experientd In domeniu.

55. Indicatorii de realizare:

1) Serviciul integrat este condus de un sef Serviciu cu studii superioare in unul dintre domeniile
de formare profesionald/specialitati: management, asistentd sociald, sociologie, psihologie,
pedagogie, psihopedagogie, medicina, drept, stiinte economice si alte domenii conexe, cu vechime in
muncd de cel putin 1 ani;

2) Angajarea sefului Serviciului integrat se efectueaza conform legislatiei;

3) Seful Serviciului organizeaza activitatea Serviciului integrat si poarta raspundere pentru
calitatea serviciilor oferite;

4) Seful Serviciului organizeaza activitatea personalului, administreaza toate bunurile
materiale si mijloacele banesti transmise in folosinta, asigurd elaborarea rapoartelor financiare si
narative, incheie contracte si elibereaza procuri in conformitate cu legislatia;

5) Managerul emite ordine si dispozitii referitoare la activitatea Serviciului integrat, efectueaza
controlul asupra executarii lor, aplica stimuldri si sanctiuni disciplinare, in limitele Tmputernicirilor
sale si potrivit legislatiei;

6) Seful Serviciului are dreptul sa primeasca bunuri materiale, sa stabileasca parteneriate de
colaborare cu organizatiile necomerciale nationale/internationale, agenti economici etc., sa
colaboreze cu alte institutii de profil in scopul schimbului de experienta si dezvoltarii capacitatilor
profesionale.

Planificarea si dezvoltarea Serviciului integrat — standardul 21

56. Prestatorul asigura planificarea activitatii Serviciului integrat, in corespundere cu scopul
si obiectivelor stabilite.

57. Rezultatul scontat: Continutul serviciilor prestate corespund necesitatilor beneficiarilor.

58. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul anual elaboreaza si aproba Planul anual de activitate care cuprinde:

a) calendarul activitatilor (termene);

b) scopul si obiectivele;

c) resursele disponibile si alocate;

d) responsabilitatile;

e) indicatorii de evaluare si monitorizare rezultatelor;

f) riscuri.

2) Prestatorul, planifica mijloace financiare necesare pentru buna activitate a Serviciului
integrat;

3) Prestatorul intocmeste rapoarte de activitate inclusiv financiare, trimestriale, semestriale si
anuale;

4) Prestatorul elaboreaza planul strategic de dezvoltare a Serviciului integrat pe o perioada de
cel putin trei ani;

5) Seful Serviciului acorda suport metodologic personalului si monitorizeaza implementarea
planului anual de activitate, in limitele resurselor alocate, in termenele si conform indicatorilor
calitativi stabiliti.

Evaluarea si monitorizarea Serviciului integrat — standardul 22

59. Prestatorul utilizeaza un sistem coerent de evaluare si monitorizare, orientat spre
cresterea calitatii Serviciului integrat.

60. Rezultatul scontat: Monitorizarea si evaluarea calitatii Serviciului integrat contribuie la
prestarea calitativa a asistentei acordate si corespunde necesitatilor beneficiarilor.

61. Indicatorii de realizare:

1) Evaluarea calitatii Serviciului integrat este realizata de catre Prestator in baza unui set de
indicatori prestabiliti;
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2) Procedura de evaluare si monitorizare se axeaza pe doua componente:

a) calitatea serviciilor prestate;

b) gradul de satisfactie a beneficiarului;

3) Raportul anual de activitate a Serviciului integrat contine informatii privind calitatea
serviciilor prestate si gradul de satisfactie a beneficiarului.

Recrutarea si angajarea personalului in cadrul Serviciului integrat — standardul 23

62. Prestatorul detine 0 procedurd privind angajarea si selectarea personalului in cadrul
Serviciului integrat.

63. Rezultatul scontat: Personalul Serviciului integrat este angajat conform legislatiei si cu
respectarea procedurii.

64. Indicatorii de realizare:

1) Structura de personal a Serviciului integrat include: personal administrativ (sef Serviciu,
contabil); personal specializat (asistent social, instructor ergoterapie, psiholog, psihoterapeut,
pedagog social, jurist, specialist consiliere de la egal la egal) si personal auxiliar (sofer, ingrijitor
incdperi de productie si de serviciu si altii);

2) Prestatorul dispune de o procedura de recrutare, selectare si angajare a personalului;

3) Prestatorul organizeaza concurs pentru recrutarea, selectarea si angajarea personalului in

conformitate cu prevederile normative

4) Angajarea personalului se efectueaza in baza contractului individual de munca, sau in baza

contractului de prestari servicii,

5) Pentru fiecare pozitie a personalului din Serviciul integrat, este elaborata o fisa a postului,

corelatd cu scopul si obiectivele Serviciului;

6) Personalul efectueaza examenul medical profilactic la angajare si periodic, conform actelor

normative;

7) Prestatorul duce evidenta contractelor individuale de munca si/sau a contractelor prestari

servicii;

8) Prestatorul asigura intocmirea si evidenta dosarelor personale ale angajatilor in conditii de

securitate si conform cadrului legal;

9) Angajatii Serviciului integrat sunt obligati sa pastreze confidentialitatea informatiilor despre

viata beneficiarilor si familiilor lor, pe care le obtin in timpul exercitarii atributiilor de serviciu, sa
nu pretindd si sd nu primeasca foloase necuvenite pentru munca prestata.

Supervizarea personalului — Standardul 24

65. Prestatorul asigura supervizarea profesionala a personalului Serviciului.

66. Rezultatul scontat: Angajatii Serviciului integrat beneficiaza de supervizare profesionala,
care contribuie la Tmbunatatirea calitdtii serviciului prin consolidarea competentelor profesionale,
gestionarea eficientd a sarcinilor si a timpului de lucru.

67. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul detine si aplica 0 procedura privind supervizarea profesionala a personalului din
Serviciul integrat;
2) Sedintele de supervizare se desfasoara lunar, Tn grup sau individual;
3) Continutul sedintelor de supervizare se refera la:
a) metodele si tehnicele aplicate in procesul de lucru;
b) discutarea cazurilor dificile si identificarea solutiilor;
c) schimbul de experienta;
d) starea emotionala a personalului;
e) consolidarea spiritului de echipa;
f) identificarea necesitatilor personalului in vederea consolidarii capacitatilor profesionale.

Evaluarea personalului — standardul 25
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68. Prestatorul asigura evaluarea anuald a competentelor profesionale ale personalului.
69. Rezultatul scontat: Competentele profesionale ale angajatilor Serviciului integrat
contribuie la calitatea serviciilor prestate.
70. Indicatorii de realizare:
1) Competentele profesionale ale personalului sunt evaluate anual;
2) Procesul de evaluare a personalului se efectueaza conform unei fise de evaluare;
3) Rapoartele de evaluare a personalului.
4) Rezultatele evaluarii personalului sunt utilizate pentru stabilirea necesitatilor de formare
profesionala.

CAPITOLUL V
PROTECTIE SI RECLAMATII

Depunerea si examinarea reclamatiilor si plangerilor — standardul 26
71. Prestatorul este obligat sa primeasca, sa Inregistreze, sa examineze reclamatia/plangerea
sau alte documente depuse de catre beneficiar, personalul Serviciului integrat sau oricare persoana
fizica sau juridica, conform prevederilor legale.
72. Rezultatul scontat: Reclamatiile/plangerile sunt examinate conform cadrului legal.
73. Indicatorii de realizare:
1) Prestatorul dispune si aplica o procedura de depunere si examinare a reclamatiilor/plangerilor;
2) Prestatorul asigura informarea beneficiarilor despre procedura de depunere si examinare a
reclamatiilor/plangerilor;
3) Prestatorul informeaza petitionarul despre rezultatul examinarii reclamatiei/plangerii;
4) Plangerile/reclamatiile sunt inregistreaza intr-un registru — Registrul de reclamatii/plangeri,
care contine informatii privind inregistrarea, examinarea si masurile intreprinse;
5) Prestatorul detine 0 boxa pentru plasarea reclamatiilor/plangerilor plasata intr-un loc vizibil
si accesibil.

Protectia impotriva violentei, discriminarii, neglijarii, exploatarii, hartuirii (inclusiv
sexuald), a tratamentului inuman si/sau degradant si/sau a traficului de fiinte umane
- standardul 27

74. Prestatorul asigura protectia beneficiarilor si angajatilor impotriva oricdrei forme de
violenta, discriminare, neglijare, exploatare, hartuire (inclusiv sexuald), a tratamentului inuman si/sau
degradant si/sau a traficului de fiinte umane, aplicand un sistem de reguli si proceduri de prevenire,
inregistrare si raportare.

75. Rezultat scontat: Angajatii si beneficiarii sunt protejati impotriva violentei, discriminarii,
traficului de fiinte umane.

76. Indicatorii de realizare:

1) Prestatorul detine procedura aprobata privind protectia beneficiarilor impotriva violentei,
degradant si/sau a traficului de fiinte umane;

2) Prestatorul asigurd informarea angajatilor si beneficiarilor, cu privire la procedura de
prevenire, identificare, sesizare, evaluare si examinare/raportare a cazurilor suspecte de violenta,
discriminare, neglijare, exploatare, hartuire (inclusiv sexuald), a tratamentului inuman si/sau
degradant si/sau a traficului de fiinte umane;

3) Prestatorul promoveaza si aplica dupa caz, masuri de siguranta si de securitate a beneficiarilor,
procedurile cu privire la prevenirea, identificarea, semnalarea, raportarea, evaluarea si solutionarea
suspiciunilor sau acuzatiilor impotriva oricarei forme de violenta, discriminare, neglijare, exploatare,
hartuire (inclusiv sexuald), a tratamentului inuman si/sau degradant si/sau a traficului de fiinte umane;

91



4) Prestatorul colaboreaza cu autoritatile de resort din domeniul combaterii violentei,
degradant si/sau a traficului de fiinte umane, in scopul protejarii beneficiarilor;

5) Prestatorul asigura instruirea personalului cu privire la de prevenire, identificare, semnalare,
evaluare si solutionare a suspiciunilor sau acuzatiilor de violenta, discriminare, neglijare, exploatare,
hartuire (inclusiv sexuald), a tratamentului inuman si/sau degradant, inclusiv privind traficul de fiinte
umane;

6) Beneficiarul cunoaste formele si semnele de violentd, discriminare, neglijare, exploatare,
hartuire (inclusiv sexuald), a tratamentului inuman si/sau degradant, inclusiv privind traficul de fiinte
umane si modalitatile de raportare a acestora;

7) Prestatorul incurajeaza si sprijina beneficiarul sa sesizeze orice forma de violenta,
discriminare, neglijare, exploatare, hartuire (inclusiv sexuald), a tratamentului inuman si/sau
degradant, inclusiv privind traficul de fiinte umane din partea personalului, altor beneficiari sau altor
persoane din afara Serviciului integrat.”

7. Prezenta hotarare intra n vigoare la data publicarii in Monitorul Oficial al Republicii
Moldova.

PRIM-MINISTRU Alexandru MUNTEANU
Contrasemneaza:
Ministra Muncii Natalia PLUGARU

si Protectiei Sociale

Nr.xxx. Chisinau 2025.
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