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SERVICIUL DE ASISTENTA TE:LEFONICA GRATUITA PENTRU PERSOANE CU
DIZABILITATI (SATGPD) 0800 10 808

g eyt

un serviciu national ce oferd sprijin persoanelor cu dizabilitati care necesita protectie, suport si
informare. SATGPD opereaza cu numar national 080010808, activeaza 24 din 24 ore, 7 zile n
saptamana, accesibil pe Tntreg 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. 356

Tn perioada iulie — septembrie 2022 consilierii

SATGPD au receptionat in total 986 apeluri, dintre 326
care 792 apeluri de la persoanele cu dizabilitati,
membrii familiilor acestora, membrii comunitatii de
pe intreg teritoriul Republicii Moldova si 194
apeluri de la persoanele cu dizabilitati refugiate din
Ucraina.

Fig.1 Numarul total de apeluri: lulie-Septembrie 2022
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Caracteristica apelurilor preluate de la persoanele cu dizabilitati, membrii familiilor acestora,
membrii comunititii din Republica Moldova

I.  Distributia apelurilor (792 apeluri) in functie de mediul de resedinta

Din numarul total de apeluri
receptionate la SATGPD, 529
apeluri (67 %) sunt din comunitate,

Fig. 2. Distribuirea apelurilor dupa tipul de resedinta

114 apeluri (14%) sunt din Centrele
de plasament temporar pentru
persoane cu dizabilitati (adulte), 116
apeluri (15%) din serviciile sociale
de tip Locuintd Protejata. In cazul a
33 apeluri (4%) locatia nu a fost
posibil de determinat.
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1. Distributia apelurilor, conform datelor dupa profilul apelantilor

Tn perioada iulie-septembrie au fost
inregistrate 324 apeluri primare
(41% din totalul apelurilor) -
beneficiari noi, care anterior nu au
apelat SATGPD, alte 468 apeluri
(59% din totalul apelurilor) sunt
apeluri repetate, persoanele au
accesat serviciul repetat. Din
numarul total de apelanti, 617 au
fost persoane cu dizabilitati, 73 au
fost beneficiari secundari (membrii
familiilor persoanelor cu dizabilitéti,
membrii comunitatii ce au solicitat,
informatii, suport pentru persoanele
cu  dizabilitatiy, 4  apeluri
necunoscute, nu a fost posibil de
identificat tipul de beneficiar,
deoarece apelantii nu au dorit sa

Fig. 3. Distribuirea apelurilor dupa tipul de beneficiari
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Bneficiari irelevanti

raspundd la aceastd intrebare, iar 98 apeluri au fost catalogate drept irelevante serviciului, insa
persoanele au fost redirectionate catre serviciile de care aveau nevoie (CNAS, CTAS, MS, ASP,

ANSP).

I11.  Distributia apelurilor, conform datelor dupa profilul teritorial
Cele 529 apeluri din comunitate au fost receptionate din 32 raioane, 2 raioane din UTA Gagauzia si 1

raion din Transnistria.

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

Raion

*  mun. Chisindu (157 apeluri)
*  Cimiglia (37 apeluri)

* Jaloveni (36 apeluri)

* (Calarasi (34 apeluri)

* Leova (23 apeluri)

*  Orhei (19 apeluri)

*  Ocnita (15 apeluri)

* Riscani (14 apeluri)
* Causeni (13 apeluri)

Cahul (cate 10 apeluri)

* mun. Balti, Glodeni (cate 22 apeluri)

* Soroca, Hincesti, Edinet, Anenii Noi,

* Telenesti (9 apeluri)

* Donduseni, Straseni (céte 8 apeluri)

*  Briceni (6 apeluri)

*  Soldanesti, Stefan Voda (céte 5 apeluri)

* Nisporeni, Cantemir, Rezina (cate 4
apeluri)

*  Ungheni, Comrat, Criuleni, Singerei,
Taraclia (cate 3 apeluri)

* Basarabeasca, Drochia, Floresti, Ceadir
Lunga, Dubasari (cate 2 apeluri)

* Tiraspol (1 apel)




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

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

Centrele de plasament temporar pentru
persoane cu dizabilitati (CPTPD)

Serviciilor Locuinta Protejata (LP)

* CPTPD Bilti (100 apeluri)
* CPTPD Cocieri (12 apeluri)
* CPTPD Brinzeni (1 apel)

* CPTPD Badiceni (1 apel)

* LPdin s. Parlita, r-nul Balti (106 apeluri)
* LP Balti (3 apeluri)

* LP Orhei (3 apeluri)

* LP Cocieri (4 apeluri)

IV. Distributia apelurilor, conform datelor in functie de indicatorii demografici

In perioda de raportare se mentine
aceeasi tendintd ca si in lunile
precedente si anume numarul de
apeluri efectuat de catre femei este
mai mare cu 20% fatd de apelurile
efectuate de catre barbati. Astfel din
numarul total de 792 de apeluri
nregistrate, 477 apeluri (60%) au fost
efectuate de catre femei si 315 apeluri
(40%) au fost efectuate de catre
barbati. 85% apelanti sunt vorbitori
de limba romana si 15% 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 asistenta

Apelurile receptionate Tn perioada iulie-septembrie au fost distribuite conform tipului de asistenta
acordat apelantilor. Astfel, din numarul total de 792 apeluri preluate:

* 1n 393 apeluri (49%) a fost oferit suport informational in diverse domentii, fiind totodata referiti

catre institutiile si serviciile specializate;

* 1in 275 apeluri (33%) apelantilor a fost oferit servicii de consiliere, pentru identificarea
necesitatilor si depdsirea situatiilor dificile;

* in 101 apeluri (13%) a fost necesard colaborarea interinstitutionala pentru a oferi suport in
solutionarea dificultatilor sesizate de cétre persoanele cu dizabilitdti sau rudele acestora.

* in 23 apeluri (3%) - apeluri de cercetare, prin aceste apeluri persoanele au testat functionalitatea
serviciului si nu au abordat o problema relevanta.



Caracteristica apelurilor telefonice in functie de asistenta acordata

Fig. 5. Distribuirea apelurilor in functie de tipul de asistenta, %

3%

u Apeluri informare

Apeluri consiliere
35% . . . . -
u Colaborare interinstitutionala

H Alte apeluri

Apeluri de informare. In perioada iulie-septembrie beneficiarii SATGPD au solicitat si primit suport
informativ cu privire la:

Procedura de stabilire initiald si repetatd a gradului de dizabilitate. Procedura de contestare a
deciziei CNDDCM privind stabilirea gradului de dizabilitate;

Termenii de procesare a dosarelor pentru stabilirea gradului de dizabilitate. Termenii de
procesare a contestarilor deciziilor CNDDCM;

Conditiile de acordare a ajutorului social si ajutorului pentru perioada rece a anului;
Informatii privind acordarea lemnelor pentru foc si accesarea platformei online lemne.md;
Compensarea facturilor la energie electrica, gaz pentru persoanele cu dizabilitati,

Ajutorul oferit persoanelor din grupurile vulnerabile de catre Organizatiile societatii civile;
Criterii de eligibilitate pentru a beneficia de serviciul asistenta personald, lucrator social;

Informatii privind stagiul de cotizare necesar acordarii pensiei pentru limita de varstd/ pensie
de dizabilitate;

Categoriile de persoane ce beneficiaza de transport public gratuit In mun. Chisinau;
Facilitatile fiscale la importul mijloacelor de transport de catre persoanele cu dizabilitéti,
Accesarea serviciilor medicale de urgenta si a investigatiilor medicale compensate;

Conditiile de a beneficia de medicamente compensate pentru persoanele infectate cu COVID
si a serviciilor de reabilitare post COVID;

Servicii de dializa pentru persoanele infectate cu COVID, acces deficitar la insulina;
Servicii de investigatie medicala la aparate de imagistica de 1nalta performanta de tip RMN;
Procedura de beneficia de servicii de reabilitare si servicii balnio-sanatoriale;

Date de contact ale organizatiilor ce oferd produse de igiend pentru persoanele cu dizabilitati
scutece, stome, saltele anti escare;

Conditiile de salarizare in regim de munca cu program prescurtat de 30 de ore pe sdptimana
pentru persoane cu dizabilitati;

Facilitati la serviciile notariale pentru persoanele cu dizabilitati;
Modalitatea de accesare a serviciilor de asistenta juridica garantatd de sat;

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



» Solicitare de servicii sociale pentru persoanele cu dizabilitati severe de vedere;

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

Apeluri de consiliere. In perioada vizati 33% apelanti (275) au beneficiat de consiliere. Persoanele
cu dizabilitati din institutiile rezidentiale, servicii sociale cat si cele din comunitate solicitd suport si
discutii despre preocupdrile curente, suport in luarea deciziilor prin consiliere si ghidare
informationala.

De asemenea, s-a oferit suport psiho-emotional persoanclor 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 ca urmare a relatiilor interpersonale complicate dintre persoanele
cu dizabilitati ce suferd de probleme de sanatate mintald cu rudele si prietenii acestora;

* Ghidare si suport in solutionarea grijilor cotidiene, identificarea resurselor pentru a face fata
anumitor situatii dificile prin care trec persoanele cu dizabilitdti ce locuiesc singure in
comunitate;

* Suport psihologic privind gestionarea situatiilor de conflict dintre persoanele cu dizabilitati si
angajatii medicali,

* Suport psihologic pentru beneficiarii din institutiile rezidentiale care afirma ca au ganduri
suicidale;

* Discutii privind consecintele abuzului de alcool;

* Ghidare si suport psihologic in identificarea unui loc de munca;

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

* Suport emotional si ascultare activad in nevoia beneficiarilor de a comunica si relata rutina zilnica
si a lucrurilor care 1i ingrijoreaza,

» Suport psihologic persoanelor afectate de neliniste si nesigurantd din cauza crizei economice si
financiare actuale din tard manifestatd prin scumpirile la produsele alimentare, utilitati,
medicamente;

* Consiliere psihologica a persoanelor cu probleme de sanitate mintald aflate in acutizare, prin
incurajarea comportamentelor pozitive;

e Medierea situatiilor de conflict dintre beneficiarii institutiilor rezidentiale si angajatii
institutiilor, atat si a situatiilor de conflict dintre beneficiari,

* Epuizarea psihologica si fizica a persoanelor ( parinti, rude, asistenti personali) ce au la ingrijire
persoane cu dizabilitati severe.

Apeluri de colaborare interinstitutionala. Apelurile din aceasta categorie cuprind cazurile de
incilcare a drepturilor persoanelor cu dizabilititi si limitarea in accesarea serviciilor sociale. In vederea
solutionarii acestor situatiei in cazul la 101 apeluri (13%) a fost nevoie de colaborare
interinstitutionald cu diverse institutii publice, private, OSC-uri. Institutiile implicate in solutionarea
cazurilor au fost:

» Structurile Teritoriale de Asistentd Sociala (APL I/APL II) — 29 cazuri;
* Centre de Plasament Temporar pentru Persoane Adulte cu Dizabilitati (CPTPaD) — 20 cazuri;
* Consiliul National Determinarea Dizabilitatii si Capacitatii de Munca (CNDDCM) — 11 cazuri,



Institutii medicale si Centrele Medicilor de Familie — 11 cazuri;
Structurile teritoriale ale Casei Nationale de Asistenta Sociala (CNAS) — 7 cazuri;
Compania Nationald de Asigurari in Medicina (CNAM) — 4 cazuri.
Agentia Nationalad de Asistenta Sociald (ANAS) — 3 cazuri;
Executori judecatoresti — 2 cazuri;

Inspectoratul de politie — 2 cazuri;

Institutii de invatdmant — 2 cazuri;

S.A. ,,Retelele Electrice de Distributie Nord” — 1 caz;

Politia de Frontiera — 1 caz;

Asistentd juridica/avocat — 1 caz;

Inspectoratul de politie — 1 caz;

Institutii bancare — 1 caz;

Institutii de Educatie Timpurie — 1 caz;

Moldtelecom/Serviciul Asistenta Clienti — 1 caz;

Institutii de invatdmant — 2 cazuri.

Exemple de colaborarea interinstitutionala
in vederea revindicarii drepturilor persoanelor cu dizabilitati

Suport in perfectarea dosarului pentru stabilirea gradului de dizabilitate in conditiile in care
persoanele depunea dosarul la CNDDCM al 9-lea si al 12 —lea an consecutiv;

Conlucrarea cu medicul de familie pentru ai oferi suport in perfectarea dosarului medical unei
persoanei cu dezabilitati severe locomotorii ce urma sa fie plasata in azil;

Facilitarea examinarii in regim de urgenta a dosarului pentru stabilirea gradului de dizabilitate
care dintr-o eroare in sistemul electronic nu a fost examinat n termenii stabiliti de lege;

Facilitarea ridicarii sechestrului de pe alocatiile sociale a persoanelor cu dizabilitati;

Facilitarea achitarii in rate a datoriei pentru agentul termic pentru o familie in care ambii membri
sunt persoane cu dizabilitati severe;

Conlucrarea cu Inspectoratul General al Politiei de Frontiera privind facilitarea controlului fara
rand a persoanelor cu traumatisme grave, conform Legii nr. 215 din 04-11-2011cu privire la
frontiera de stat a RM, Art. 39. Ordinea de trecere a frontierei de stat;

Conlucrarea cu CNAM referitor la activarea politei de asigurare medicale, care nu a fost activata
automat odatd cu obtinerea certificatului de dizabilitate;

Interventia catre asistentul social comunitar pentru a inscrie persoana cu dizabilitate in lista de
asteptare pentru procurarea lemnelor de foc;

Interventia pe langa medicul de familie care initial refuza de a deschide buletin medical pe caz
de boala pacientului cu dizabilitate. Consilierul a adus drept argument pentru deschiderea
buletinului medical, prevederile legii Nr. 282 din 29-05-2019 pentru modificarea instructiunii
privind modul de eliberare a certificatului de concediu medical, fapt care a dus la deschiderea
buletinului medical;

Facilitarea la OSC-uri din domeniu de a oferi persoanelor cu dizabilitati produse alimentare si de
igiena;

Facilitarea de a benefica de acomodare rezonabild prin oferirea unui asistent din partea institutiei bancare,
pentru o persoand nevazatoare, in accesarea serviciilor bancare;



Suport in depunerea contestatiilor la CTAS pentru recalcularea pensiei de dizabilitate;

Facilitarea de a beneficia de investigatie tomograficd de urgenta, fara rand, pentru persoana ce
suferea de probleme oncologice si a carei stare de sdndtate se agravase;

Suport in cazul unei persoane cu dizabilitdti, cu maladii oncologice, cdreia i se retinea
transferarea pensiei de dizabilitate ca urmare a schimbarii certificatului de dizabilitate. In urma
reclamarii de catre SATGPD, a problemei respective, CTAS a solutionat problema si banii au
fost transferati pe contul bancar al beneficiarei,

Facilitarea pentru acomodarea serviciilor spitalicesti la necesitdtile unei persoane in scaun rulant
cu grad sever de dizabilitate ce se afld la tratament in institutia medicala;

Suport in depunerea dosarului de admitere in conditii privilegiate 15%, a unei persoane cu
dizabilitati, de a se Inscrie la studii in cadrul unei institutii superioare de invatamant;

Facilitarea in restabilirea actelor de identitate si a certificatului de dizabilitate, provizorii,
Suport in depunerea contestatiilor la CNDDCM pentru reexaminarea gradului de dizabilitate;

Facilitarea pentru a beneficia de cantina de ajutor social pentru o persoana cu grad accentuat de
dizabilitate;

Facilitarea pentru acordarea de haine groase si incéltaminte de catre Asociatia ,,Diaconia” pentru
30 de detinuti cu grad sever si accentuat din penitenciarul

Suport oferit persoanelor cu dizabilitati si familiilor acestora refugiati din Ucraina

Pe parcursul lunilor iulie-septembrie prin intermediul SATGPD a fost acordatd asistentd la 194
persoane cu dizabilitati, membrii familiilor acestora, persoane in etate refugiate din Ucraina. Prin
intermediul serviciului persoanele au beneficiat de:

Suport informational privind posibilitatea de a beneficia de medicamente gratuite precum si alte
oportunitdti de accesare a diverselor servicii destinate refugiatilor (servicii medicale de
chimioterapie pentru refugiatii cu maladii oncologice, servicii medicale pentru copii, servicii
de tomografie; produse de igiend, pachete alimentare, produse alimentare specifice fara gluten
st lactoza, posibilitatea de a beneficia de tratament gratuit pentru diabet zaharat, HIV);
Colaborare cu Asociatia Motivatie din Moldova in vederea transportdrii persoanelor cu
dizabilitati locomotorii severe cu transport accesibil;

Identificarea echipamentelor asistive: scaune rulante, premergitoare, echipamente asistive
pentru nevazatori, aparate auditive pentru persoane hipo-acuzice, carje pentru cei cu probleme
locomotorii, prin colaborarea cu OSC-urile locale care ofera suportul dat;

Informarea refugiatilor privind agentii economici ce presteaza servicii de dezinsectie;

Suport psiho-emotional pentru depasirea starilor de stres, incurajarea persoanelor sa vorbeasca
despre nevoile si grijile lor in scopul instaurarii sentimentului de siguranta si calm;
Suport la completarea cererilor online de solicitare a asistentei monetare;

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 cu autism, dizabilitate de intelect, persoane cu probleme oncologice;
Centre ocupationale pentru copii refugiati cu dizabilitdti / autism, Sindromul Down,;
persoanelor refugiate cu dizabilitati;

Colaborarea cu Asociatia Viata Fara Leucemie, Spitalul oncologic in vedere identificarii

e, eyt

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

* Ghidarea in accesarea serviciilor medicale prestate de catre Centrele Comunitare de Sanatate
Mintala;

» Accesarea serviciilor de reabilitare pentru copii si adulti.

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

CONCLUZII

1. Pe parcursul lunilor iulie-septembrie au fost receptionate un numar mare de apeluri privind
accesarea serviciillor CNDCCM. Apelantii au reclamat faptul cd Linia verde a serviciului dat (022
211 300, 022 82 06 78), de cele mai multe ori nu se raspunde la apeluri, situatia data fiind si la
oficiile de pe sector din Chisindu. Din aceastd cauza, persoanelor cu dizabilitti le este dificil sa
obtind informatii privind etapa de examinare a dosarului medical, sau alte informatii strict necesare
in procesul de incadrare in grad de dizabilitate.

2. Se reclama situatia In care persoanele ce au depus reconfirmarea gradului de dizabilitate mai mult
de 6 ani consecutiv, sd nu le fie stabilit un grad de dizabilitate pe termen nedeterminat, chiar si In
cazurile 1n care persoanele depuneau dosarul al 9- lea, 12-lea an consecutiv. Reiteram conform HG
nr.357 din 18.08.2018 gradul de dizabilitate se determind fard indicarea termenului si dupd o
perioada de 6 ani, iar nerespectarea prevederii date constituie o incélcare a drepturilor persoanelor
cu dizabilitati.

3. Incepand cu luna iulie au fost receptionate un numar mare de apeluri prin care persoanele si-au
exprimat nemultumirea pentru faptul ca odatd cu majorarea preturilor la toate produsele si serviciile
/ utilitati comunale, din cauza pensiilor si alocatiilor mici, sunt in imposibilitatea de a face fata
situatiei. In viziunea apelantilor, aceasta stare de lucruri a dus la inrautitirea calititii vietii lor.

4. Se mentina aceeasi tendinta ca si in primele doua trimestre ale anului, prin care persoanele apeleaza
la SATGPD pentru a solicita produse alimentare, produse de igiena, medicamente , lemne pentru
foc din lipsa de resurse limitate pentru a le procura. La fel se mentin un numar constant de apeluri
prin care persoanele sesizeaza ca din lipsa de resurse financiare nu au posibilitatea sa-si procure
produse de igiena strict necesare pentru ingrijire ( scutece, creme ante escare). Reiteram despre
oferirea produselor date de ingrijire persoanelor cu dizabilitdti severe si persoanelor in etate ce
sufera de afectiuni grave (imobilizate) din fondul asigurarilor obligatorii de asistentd medicald. La
moment in cazul familiilor vulnerabile ce necesita produsele date de ingrijire le sunt oferite de
Organizatiile societatii civile sa de catre biserici.

5. De asemenea, ramane problema lipsei de servicii sociale pentru persoanele cu probleme de sanatate
mintald. Din lipsa de servicii sociale sustenabile, la nivel de comunitate pentru persoanele cu
de reabilitare si incluziune. Serviciile actuale, oferite grupului dat de persoane de catre Centrele
Comunitare de Sanatate Mintala, in cele mai dese cazuri acoperd doar partea medicala, iar in ceea
ce priveste reabilitarea psihosociala institutiile date acopera doar partial din lipsa de specialisti.

6. In perioda iulie-august au fost receptionate mai multe apeluri prin care s-a sesizat situatiile de
conflicte intre beneficiarii institutiilor rezidentiale, fiind raportate mai multe cazuri de violenta chiar
si cazuri de tentative de suicid. Situatia datd poate fi explicatd prin faptul ca in institutiile
rezidentiale, personalul activeaza dupd modelul medical care oferd preponderent servicii medicale
si de igiena, in defavoarea modelului axat pe profilul social si psihologic, orientat pe asistenta si
suport individualizat conform necesitatilor beneficiarilor;

7. Lipsa conditiilor de accesibilitate fizicd constituie in continuare o problemd majord pentru
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persoanele cu dizabilitati locomotorii si cele cu mobilitate redusa in accesarea serviciilor publice
dar si celor private. Au fost receptionate apeluri prin care persoanele au sesizat despre lipsa
conditiilor de accesibilitate in institutiile medicale, astfel persoanele fiind limitate la accesarea
serviciilor medicale, fapt prin care 1i este incdlcat dreptul la sanatate (Art.25 Sandtate din Conventia
ONU privind drepturile persoanele cu dizabilitati).

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 iulie-septembrie persoanelor cu dizabilitdti, membrii familiilor acestora,
persoane 1n etate au beneficiat de suport psihologic pentru depasire unor situatii dificile, satisfacerea
necesitatii de comunicare , identificarea resurselor persoanele pentru a face fatd dificultatilor si
asumarea pentru anumite decizii luate.

Anna Severin /f) 1/(’/)/‘/\

Manager Departaﬁent dezvoltare Programe Keystone Data: 17 octombrie 2022
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