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SERVICIUL DE ASISTENTA TELEFONICA GRATUITA PENTRU PERSOANE CU
DIZABILITATI (SATGPD) 0 800 10 808
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un serviciu national ce ofera sprijin persoanelor cu dizabilitéti care necesita protectie, suport si informare.
SATGPD opereaza cu numar national 080010808, activeaza 24 din 24 ore, 7 zile in sdptamand accesibil pe
intreg teritoriul Republicii Moldova anonim, gratuit si confidential, de la telefonia fixa si mobild. De

asemenea persoanele au posibilitatea sa acceseze serviciul prin Viber, Skype, SMS la numarul de telefon
060601549.

In perioada aprilie - iunie 2022 consilierii SATGPD au receptionat 852 apeluri de la persoanele cu
dizabilitati, membrii familiilor acestora, membrii comunitétii de pe intreg teritoriul Republicii Moldova si
114 apeluri de la persoanele cu dizabilitati refugiate din Ucraina. In total au fost receptionate 966 apeluri.

Fig.1 Numarul total de apeluri: Aprile-lunie 2022

Aprile Mai lunie

Caracteristica apelurilor preluate de la persoanele cu dizabilitati, membrii familiilor acestora,
membrii comunitatii din Republica Moldova

I.  Distributia apelurilor (852 apeluri) in functie de mediul de resedintdi
Din numarul total de apeluri receptionate la SATGPD, 532 apeluri (62 %) sunt din comunitate, 111
apeluri (13%) sunt din Centrele de plasament temporar pentru persoane cu dizabilitati (adulte), 154 apeluri
(18%) din serviciile sociale de tip Locuinta Protejata. In cazul a 55 apeluri (7%) locatia nu a fost posibil de
determinat.




Fig.2 Distribuirea apelurilor in functie de mediu de resedinta
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I1.  Distributia apelurilor, conform datelor dupd profilul apelantilor

In perioada aprilie —iunie au fost Tnregistrate 337 apeluri primare (40% din totalul apelurilor) -
beneficiari noi, care anterior nu au apelat SATGPD, alte 515 apeluri (60% din totalul apelurilor) sunt
apeluri repetate, persoanele au accesat serviciul repetat. Din numarul total de apelanti, 688 au fost
persoane cu dizabilitdti, 54 au fost beneficiari secundari (membrii familiilor persoanelor cu dizabilitati,
membrii comunitdtii ce au solicitat, informatii, suport pentru persoanele cu dizabilitati), 12 apeluri
necunoscute, nu a fost posibil de identificat tipul de beneficiar, deoarece apelantii nu au dorit sa raspunda
la aceasta intrebare, iar 110 apeluri au fost catalogate drept irelevante serviciului, insa persoanele au fost
redirectionate catre serviciile de care aveau nevoie (CNAS, CTAS, MS, ASP, ANSP).

Fig.3 Distribuirea apelurilor dupa tipul de beneficiari
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1.  Distributia apelurilor, conform datelor dupd profilul teritorial

Cele 532 apeluri din comunitate au fost receptionate din 35 raioane dintre care:



Tabel 1. Numarul apelurilor in functie de localizare (din raioane)

Raion (apeluri) Raion (apeluri)
e mun. Chisinau (140 apeluri) e Strageni (8 apeluri)
e (Cailarasi (52 apeluri) e Criuleni, Donduseni, Sangerei, Falesti (cate 7
e Cimiglia (47 apeluri) apeluri)
e laloveni (35 apeluri) e Hincesti, Causeni (cate 6 apeluri)
e Balti (29 apeluri) e Basarabeasca, Soroca, Rezina, Anenii Noi (cate
e Floresti (22 apeluri) 5 apeluri)
e Edinet (20 apeluri) e Glodeni, Ocnita, Telenesti, Taraclia (cate 4
e Orhei (18 apeluri) apeluri)
e Cantemir, Cahul, Leova (cate 12 apeluri) | ® Dubasari, Nisporeni (cate 3 apeluri)
e Drochia, Riscani (cate 10 apeluri) e Stefan Voda, Soldanesti (cate 2 apeluri)
e Briceni, Ungheni (cate 9 apeluri) o Comrat (1 apel)

Apelurile parvenite din Centrele de plasament temporar pentru persoane cu dizabilitati (CPTPD)
si din cadrul Serviciilor sociale Locuinta Protejatd (LP) sunt distribuite in felul urmator:

Tabel 2. Numdrul apelurilor in functie de localizare (din servicii sociale)

Centrele de plasament temporar pentru persoane Serviciilor Locuinta Protejati (LP)
cu dizabilitati (CPTPD)

e CPTPD Balti (93 apeluri)
e CPTPD Cocieri (10 apeluri)
e CPTPD Brinzeni (8 apeluri)

LP din s. Parlita, r-nul Balti (142 apeluri)
LP Balti (7 apeluri)

LP Orhei (4 apeluri)

LP Cocieri (1 apeluri)

IV. Distributia apelurilor, conform datelor in functie de indicatorii demografici
Tn trimestrul dat constatim o dublare a apelurilor efectuate de citre femei in raport cu apelurile
efectuate de catre barbati cu o diferentd de 30 %. Astfel din numarul total de 852 de apeluri
nregistrate, 553 apeluri (65%) au fost efectuate de catre femei si 299 apeluri (35%) au fost efectuate
de catre barbati. 84% apelanti sunt vorbitori de limba romana si 16% apelanti vorbitor de limba
rusa.

Fig.4 Distributia apelurilor telefonice in functie de gen
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V.

Distributia apelurilor, conform datelor in functie de tipul de asistentdi

Apelurile receptionate in perioada aprilie-iunie au fost distribuite conform tipului de asistenta
acordat apelantilor. Astfel, din numarul total de 852 apeluri preluate:

in 346 apeluri (41%) apelantilor a fost oferit servicii de consiliere, pentru identificarea
necesitatilor si depasirea situatiilor dificile;

in 345 apeluri (40%) a fost oferit suport informational in diverse domenii, fiind totodata referiti
catre institutiile si serviciile specializate;

in 88 apeluri (10%) a fost necesara colaborarea interinstitutionala pentru a oferi suport in
solutionarea dificultatilor sesizate de catre persoanele cu dizabilitati sau rudele acestora.

in 73 apeluri (9%) - apeluri de cercetare sau irelevante, prin aceste apeluri persoanele au testat
functionalitatea serviciului si nu au abordat o problema relevantd, sau au solicitat informatii si
au sesizat probleme care nu sunt specifice scopului urmarit de SATGPD.

Fig.5 Distribuirea apelurilor in functie de tipul de asistenta pentru luna
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Caracteristica apelurilor telefonice in functie de asistenta acordata

Apeluri de informare: In perioada aprilie-iunie beneficiarii SATGPD au solicitat si primit suport

informativ cu privire la:

Spectru de servicii si prestatii sociale destinate persoanelor cu dizabilitdti si modul de accesare
ale acestora;

Procedura de stabilire initiala si repetata a gradului de dizabilitate. Procedura de contestare a
deciziet CNDDCM privind stabilirea gradului de dizabilitate;

Termenii de procesare a dosarelor pentru stabilirea gradului de dizabilitate;

Procedura de reexaminare a pensiilor de dizabilitate;

Informatii privind indexarea pensiilor de dizabilitate, pensiilor pe limita de varsta, alocatiilor
de dizabilitate;

Modul de calcul si achitare al indemnizatiilor pentru incapacitate temporara de munca;
Conditii de acordare a pensiilor si alocatiilor de dizabilitate;

Conditiile de acordare a suportului financiar de stat;

Ajutorul financiar oferit persoanelor vulnerabile de catre Organizatiile societatii civile;
Conditiile de accesare a pensiilor de urmas;

Conditiile de a beneficia de medicamente compensate;

4



Modalitatea de a beneficia de servicii medicale de urgenta si investigatii medicale compensate;

Posibilitate de accesa servicii de reabilitare, servicii balnio-sanatoriale;

Procedura de inscriere pentru interventiile chirurgicale de endoprotezare;

Accesarea serviciilor de recuperare pentru persoanele ce au suportat AVC, endoprotezare;

Date de contact ale organizatiilor ce ofera produse de igiend pentru persoanele cu dizabilitati

(scutece);

Modalitatea de a beneficia de asistenta juridica garantata de sat;

e Procedura de dezinstitutionalizare a persoanelor ce locuiesc in Centrele de plasament temporare
pentru persoanele cu dizabilitati;

e Accesul la servicii de socializare, Centre de zi pentru persoane cu dizabilitati;

e Solicitare de servicii sociale pentru persoanele cu probleme de sanatate mintala;

e Informatii privind tarifele la transportul public din mun. Chisindu, incepand de 1 iulie. Scutirile
de care vor beneficia persoanele cu dizabilitati la utilizarea transportului public;

e Date de contact ale MS, MMPS , ANSP, CNAS, CTAS, CNDDCM si alte institutii publice ce
presteaza servicii pentru persoanele cu dizabilitati;

e Inperioada aprilie-iunie s-a atestat un numar mare de apeluri prin care persoanele cu dizabilititi

din tard se aratd nemultumiti de faptul ca persoanelor refugiate din Ucraina li se acordd mai

mult suport in comparatie cu persoanele din tara care au la fel au multe necesitati dar nu le pot

acoperi financiar. Astfel consilierii serviciului au oferit informatii privind sursa resurselor

financiare destinate pentru persoanele refugiate si au indemnat persoanele sa fie mai tolerante

in contextul in care persoanele refugiate sunt intr-o situatie extrem de dificila.

Apeluri de consiliere: In perioada vizata 41% apelanti (346) au beneficiat de consiliere. Persoanele
cu dizabilitati din institutiile rezidentiale, servicii sociale cat si cele din comunitate solicitd suport si
discutii despre preocuparile curente, suport in luarea deciziilor prin consiliere si ghidare
informationald. Persoanelor ce locuiesc in institutii rezidentiale , servicii sociale li s-a oferit de suport
psihologic pentru satisfacerea nevoilor de comunicare, suport in gestionarea situatiilor de conflict inter-
si intra- personale cu care se confrunta.

In cazul persoanelor cu dizabilititi din comunitate ca si in lunile anterioare se atestd o acutizare a
starilor de anxietate , o crestere a nivelului de stres din cauza razboiului din tara vecina. La fel se atesta
o crestere a nivelului de ingrijorare in contextul crizei economice din tard si majorarea peretilor la
utilitati, produse alimentare, medicamente. S-a oferit suport psiho-emotional in validarea emotiilor si
identificarea pasilor pe care sd-1 urmeze persoana pentru a reduce din stdrile de anxietate, stres. De
asemenea s- a oferit suport psiho-emotional persoanelor in etate ce locuiesc singure pentru suplinirea
nevoilor de comunicare si sustinere emotionala.

Cele mai frecvente probleme psihologice abordate si asistate in timpul apelurilor telefonice au fost
urmatoarele:

* Cresterea nivelului de stres si anxietate din cauza conflictului armat din tara vecina;

* Intesificarea stdrilor de neliniste si nesigurantd din cauza crizei economice din tard si lipsa de
resurse financiare suficiente pentru a face fatd scumpirilor la produsele alimentare, utilitati,
medicamente;

* Lipsa activitatilor in care sa fie implicate persoanele cu dizabilitdti din cadrul institutiilor
rezidentiale, imposibilitatea de a practica activitatile dorite;

* Medierea situatiilor de conflict dintre beneficiarii institutiilor rezidentiale si angajatii
institutiilor;

* Consiliere apreciativa, incurajarea comportamentelor functionale/ reusitelor individuale ale
apelantilor;




* Adaptarea la noile conditii de viatd in contextul trecerii cu traiul din institutie rezidentiald in
servicii sociale;

* Surmenarea psihologica si fizica a persoanelor ( parinti, rude, asistenti personali) ce au la Ingrijire
persoane cu dizabilitati severe;

* Ghidare si suport in solutionarea grijilor cotidiene, identificarea resurselor pentru a face fata
anumitor situatii dificile prin care trec la moment;

* Gestionarea situatiilor de conflict intrafamilial;

» Dificultati in identificarea partenerului de viata;

* Nevoie de comunicare si suport emotional.

Apeluri de colaborare interinstitutionald: Apelurile din categoria data se refera la situatii de incdlcarea
a drepturilor persoanelor cu dizabilititi si limitarea in accesarea serviciilor sociale. In vederea solutionarii
acestor situatiei in cazul la 88 apeluri (10%) a fost nevoie de colaborare interinstitutionald cu diverse
institutii publice, private, OSC-uri. Institutiile implicate in solutionarea cazurilor au fost:

Structurile Teritoriale de Asistentd Socialda (APL I/APL II) —18 cazuri;

Asistenta sociala comunitard — 15 cazuri;

Institutii medicale si Centrele Medicilor de Familie (IMSP) — 13 cazuri,

Casa Nationala de Asigurari Sociale (CNAS) — 9 cazuri;

Organizatiile Societatii Civile — 10 cazuri;

Casa Nationala de Asigurari Sociale (CNAS) — 8 cazuri;

Consiliul National Determinarea Dizabilitatii si Capacitatii de Munca — 8 cazuri,

Structurile Teritoriale ale Casei Nationale de Asistenta Sociald — 6 cazuri;

Agentia Nationalad de Asistenta Sociald (ANAS) — 5 cazuri;

Locuinte Protejate — 5 cazuri;

Autoritatea Nationala a Penitenciarilor — 2 cazuri;

Penitenciarele nr 9 si nr. 13 — 2 cazuri.

Exemple de colaborarea interinstitutionala in vederea revindicdrii drepturilor persoanelor cu
dizabilitati:

* Facilitarea accesului persoanelor la produse de igiend (scutece), in colaborare cu organizatii
ale societatii civile 5 persoane cu dizabilitdti severe au beneficiat de produse de igiena
(scutece);

* Interventia In cazul in care persoana a comunicat ca nu primeste compensatia de transport pe
parcursul a 9 luni de zile;

» Facilitarea de a benefica de medicamente (antaligice) pentru persoana ce suferea de probleme
oncologice, in situatia in care persoana avea nevoie stringenta de medicamentele date, iar la
medicul de familie fiind programat peste o saptimana, din momentul solicitarii;

*  Suport in identificarea aparatului asistiv (premergator) pentru persoana cu dizabilitate severa,

» Oferirea de suport in identificarea testelor pentru masurara glicemiei, in cazul la un copil
dependent de insulind, in contextul in care Centrul medicilor de familie la care se deserveste
persoana nu dispunea de teste;

* Suport in depunerea contestatiilor la CNDDCM;

» Suport in accesarea serviciilor ATOFM,;

* Asistenta juridica in cazul in care persoana cu dizabilitate severa locomotorie se afla in
detentie si lipsesc conditiile de accesibilitate, la fel persoana fiind lipsita si de scaun rulant ca
s se deplaseze pentru a iesi din celula la plimbari afard. In urma interventiei persoana a fost
asigurata cu scaun rulant si s-a venit cu recomandari catre administratia penitenciarului pentru
crearea conditiilor de accesibilitate;




Facilitarea de beneficia de produse de igiena (scutece) pentru persoana cu grad accentuat de
dizabilitate ce se afld in detentie, in contextul in care penitenciarul nu ofera produsele date
persoanei;

Suport in accesarea serviciilor de asistentd juridicd garantata de stat;

Implicarea in solutionarea cazului privind sistarea serviciilor de telefonie fixa si Internet
prestate de catre Moldtelecom pe motiv ca persoana avea o datorie, despre care persoana nu
a fost anuntata apriori. Ca rezultate a interventiei consilierului SATGPD s-a identificat ca
amenda a fost stabilitd gresit, astfel a fost anulata pretinsa datorie si deblocate serviciile de
telefonie si Internet.

Suport oferit persoanelor cu dizabilitati si familiilor acestora refugiati din UKkraina

Pe parcursul lunii aprilie-iunie prin intermediul SATGPD a fost acordata asistenta la 114 persoane
cu dizabilitati, membrii familiilor acestora, persoane in etate refugiate din Ucraina. Prin intermediul
serviciului persoanele au beneficiat de :

Suport informational privind accesarea serviciilor destinate refugiatilor (servicii medicale de
urgentd, servicii de reabilitare ca urmare a suportarii atacurilor vasculare cerebrale,
posibilitatea de a beneficia de medicamente, produse de igiend, pachete alimentare, produse
alimentare specifice fara gluten si lactozd, accesarea suportului financiar, accesarea
serviciilor avia de transportare catre alte tari).

Suport la completarea cererilor online de solicitare a asistentei monetare;

Suport la accesarea serviciilor echipelor mobile pentru persoanele cu dizabilitati, persoane cu
afectiuni grave de sdnatate , pentru a beneficia de asistenta monetara;

Identificarea locurilor de cazare, in cele mai dese cazuri solicitarea fiind pentru locuri de
cazare accesibile pentru persoanele cu dizabilitati locomotorii, persoane in etate cu afectiuni
grave de sanatate, familii cu copii ce sufera de autism, persoane cu probleme oncologice;
Colaborare cu Asociatia Motivatie din Moldova In vederea transportarii persoanelor cu
dizabilitati locomotorii severe cu transport accesibil,

Centre ocupationale pentru copii cu dizabilitati;

Identificarea echipamentelor asistive : scaune rulante, premergatoare, echipamente asistive
pentru nevazatori prin colaborarea cu OSC-urile locale care ofera suportul dat;

transportare si plasare in spitalele peste hotarele tirii a persoanelor cu afectiuni oncologice
grave;

Suport psiho-emotional pentru depasirea starilor de stres, incurajarea persoanelor sa
vorbeascd despre nevoile si grijile lor in scopul instaurarii sentimentului de siguranta si calm,
conectarea cu ceilalti si accesarea resurselor in obtinerea unui comportament autonom.

In vedere acoperirii necesititilor persoanelor cu dizabilitati refugiate echipa SATGPD colaboreazi
cu echipa mobila ce activeaza in cadrul Keystone Moldova si ofera suport necesar.

CONCLUZII

1. 1n perioada aprilie-iunie au crescut numirul de apeluri prin care apelantii au sesizat restante de

doua-trei luni la achitarea salariilor asistentilor personali. Au fost identificate situatii prin care
persoanele au fost excluse din serviciul pe motiv din lipsa resurselor financiare.
La fel ca si in lunile precedente, in perioada de raportare se mentin un numar constant de apeluri
prin care persoanele sesizeaza ca din lipsa de resurse finaciare nu au posibilitatea sa-si procure
produse de igienad strict necesare pentru ingrijire ( scutece, creme ante escare). Mentionam ca
produsele date sunt strict necesare pentru ingrijirea persoanelor si lipsa acestora afecteaza
calitatea vietii persoanei. Reiteram despre oferirea produselor date de ingrijire persoanelor cu
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dizabilitati severe si persoanelor 1n etate ce sufera de afectiuni grave (imobilizate) din fondul
asigurdrilor obligatorii de asistentd medicala.

3. Tncepand cu luna aprilie au fost receptionat un numar mare de apeluri prin care persoanele si-
au exprimat nemultumirea pentru faptul ca odatd cu indexarea pensiilor, alocatiilor de
dizabilitate a fost opritd acordarea suportului financiar de stat. Tn viziunea apelantilor,
majorarea de care au beneficiat este nesemnificativa si nu contribuie la imbunatatirea calitatii
vietii lor.

4. Se mentine aceeasi tendintd ca si lunile anterioare in ceea ce priveste numarul mai mare de
apeluri receptionate din comunitate comparativ cu cele din servicii sociale si institutiile de
plasament. In apeluri, persoanele cu dizabilitati, membrii familiilor acestora, persoanele in etate
comunicad despre problemele cu care se confrunta din cauza majorarii preturile la produsele
nu reusesc sa —si asigure strictul necesar. A crescut numarul de apeluri prin care persoanele
solicitd ajutor de produse alimentare, produse de igiend, medicamente.

5. Consecutiv mentiondm existenta problemelor de accesibilitate fizica, atat in instantiile publice,
cat si cele private. Respectarea standardelor unice din domeniul constructiilor constituie o
necesitate stringentd care persista in timp. In aceeasi ordine de idei, mentionam necesitatea
ajustdrii comunicarii, in limbaj usor de inteles, dintre autoritatile de toate nivelele (APL I, APL
II, ANAS, DASPF, MSMPS) si populatie, inclusiv persoanele cu dizabilitati.

6. O problema stringentd identificata pe parcursul trimestrului de raportare este numarul
insuficienti de angajati lucrdtori sociali In comunitati, ceea ce afecteaza In mod direct
persoanele din grupurile vulnerabile (persoane cu dizabilitati, persoane in etate) care nu pot sa
beneficiez de serviciul de ingrijire sociala la domiciliul. Una din cauza lipsei specialistilor din
domeniul sociale, sunt salariile nemotivate raportand la numarul mare de responsabilitati.

7. In continuare ramane problema lipsei de servicii sociale pentru persoanele cu probleme de
sandtate mintald. Din lipsa de servicii sociale creste gradul de vulnerabilitate ale persoanelor,
in unele situatii persoanele ajungand fara adapost. Serviciile oferite grupul dat de persoane de
catre Centrele Comunitare de Sanatate Mintald, in cele mai dese cazuri acoperd doar partea
medicald, in ceea ce priveste reabilitarea psihosociala institutiile date acopera doar partial din
lipsa de specialisti.

8. SATGPD a oferit suport persoanelor cu dizabilitati , persoanelor in etate refugiate din Ucraina,
prin informare, ghidare in identificare de servicii conform necesitatilor acestora si consiliere
psihologica.

9. Pe parcursul lunilor aprilie-iunie s-a mentinut numarul de apeluri prin care persoanelor li s-a
oferit suport psihologic pentru depasirea unor situatii dificile, identificare de resurse personale
pentru a face fata situatiilor de stres, starilor de anxietate.

Anna Severin /ﬂ) \/(%/L\

Manager Departament dezvoltare programe Keystone Moldova
Data: 12 iulie 2022




