DECIZIA
Consiliului raional nr. 6/16 din 17 septembrie 2015 ,,Cu privire la aprobarea

Regulamentului Serviciului de ingrijire sociala la domiciliu si standardelor minime de

calitate”

In scopul implementirii prevederilor Legii nr.123 din 18 iunie 2010 cu privire la serviciile
sociale si Legii asistentei sociale nr.547-XV din 25 decembrie 2003, cu modificarile si
completarile ulterioare;

in conformitate cu Hotararea Guvernului Republicii Moldova nr.1034 din 31.12.2014 pentru
aprobarea Regulamentului-cadru privind organizarea si functionarea Serviciului ingrijire sociala
la domiciliu si standardelor minime de calitate;

in baza art.43, alin. (1, lit. i) si art. 46 din Legea nr. 463-XVI din 28.12.2006 cu privire la
administratia publica locald”, cu modificarile si completarile ulterioare, Consiliul raional Stefan
Voda

DECIDE:

1. Se aproba:

1.1. Regulamentul Serviciului ingrijire sociala la domiciliu, in continuare Serviciu, conform
anexei nr.1.

1.2. Standardele minime de calitate privind organizarea si functionarea Serviciului de
ingrijire sociald la domiciliu, conform anexei nr.2.

2. Cheltuielile ce tin de organizarea si functionarea Serviciului vor fi suportate de bugetul
raional in limita alocatiilor prevazute anual, precum si a mijloacelor provenite din donatii,
granturi si alte surse, conform legislatiei.

3. Controlul executdrii prezentei decizii se pune 1n sarcind dlui Vasile Gherman,
vicepresedintele raionului Stefan Voda.

4. Prezenta decizie se aduce la cunostinta:

Oficiului teritorial Causeni al Cancelariei de Stat;
Directiei asistenta sociala si protectia familiei;
Directiei finante;
Prin publicare pe pagina web si in
Monitorul Oficial al Consiliului raional Stefan Voda.
Presedintele sedintei
Vladimir Baligari
Secretarul Consiliului raional
Ion Turcan

Anexa
la decizia Consiliului raional Stefan Voda
nr. 6/16 din 17 septembrie 2015

Regulamentul
Serviciului de ingrijire sociala la domiciliu

I. Dispozitii generale

1. Regulamentul Serviciului de ingrijire sociald la domiciliu reglementeaza modul de
organizare si functionare, scopul, obiectivele si finantarea acestuia.

2. Serviciul de ingrijire sociala la domiciliu (in continuare Serviciu) reprezinta un serviciu
public in cadrul Directiei Asistentd Sociala si Protectia Familiei Stefan Voda. Serviciul se
reorganizeaza si/sau se lichideaza de catre Consiliul raional, in coordonare cu Ministerul Muncii,
Protectiei Sociale si Familiei, conform conditiilor stabilite de cadrul legislativ si normativ.

3. Serviciul 1si desfasoard activitatea in conformitate cu prezentul Regulament, Standardele
minime de calitate, deciziilor si dispozitiilor presedintelui raionului, precum si cu prevederile
legislatiei n vigoare.

4. In sensul prezentului Regulament, termenii utilizati au urmatoarea semnificatie:



servicii de ingrijire sociala la domiciliu (in continuare servicii) — gama de servicii acordate
la domiciliu beneficiarilor pentru aspori gradul de independenta a acestora;
lucrator social — persoana care a beneficiat de instruire speciald in domeniul ingrijirilor la
domiciliu si ofera aceste servicii,
echipa multidisciplinarad— grup de specialisti din mai multe domenii, incluzand un asistent
social comunitar si un lucrator social, care colaboreaza la solutionarea situatiilor de dificultate
ale beneficiarului, instituit de autoritatea administratiei publice locale de nivelul intai.
5. Calitatea serviciilor prestate este evaluatd periodic si la necesitate de catre fondator si
Inspectia Sociala.
6. Litigiile aparute in domeniul prestarii serviciilor care nu pot fi solutionate pe cale amabila
intre parti sunt transmise spre solutionare instantelor de judecata, in conditiile legii.
7. Tipurile de servicii prestate in cadrul Serviciului sunt urmatoarele:
1) consiliere;
2) suport pentru urmatoarele activitati:
a) procurarea, din mijloacele financiare ale beneficiarului, a produselor alimentare, a marfurilor
de uz casnic si a medicamentelor;
b) suport la prepararea hranei, livrarea pranzurilor calde (dupa caz);
c) plata, din mijloacele financiare ale beneficiarilor, a unor servicii comunale;
d) ingrijirea locuintei (in locuinta locuibild) si a gospodariei;
e) predarea si ridicarea obiectelor de uz casnic si a hainelor la/de la spalatorie, curatatorie
chimica, reparatie;
f)suport la realizarea igienei personale;
g) organizarea procesului de adaptare a locuintei la nevoile persoanei;
h) antrenarea beneficiarului in activitati sociale si culturale;
1) intretinerea corespondentei cu rudele si cu prietenii;
J) organizarea procesului de procurare si transportare, din mijloacele financiare ale
beneficiarului, a combustibilului la domiciliu;
k) dupa caz, incalzirea sobelor.
I1. Principiile de organizare, scopul si obiectivele Serviciului
8. Serviciul isi desfdsoard activitatea in baza urmatoarelor principii:
1) accesibilitate si disponibilitate;
2) informare;
3) abordare individualizata;
4) parteneriat;
5) participare;
6) confidentialitate;
7) nondiscriminare.

9. Scopul Serviciului este prestarea calitativa a serviciillor de ingrijire la domiciliu,
pentru imbunatatirea calitatii vietii beneficiarilor.

10. Obiectivele Serviciului sunt urmatoarele:

1) asigurarea prestdrii serviciilor calitative de ingrijire la domiciliu pentru facilitarea
integrarii sociale a beneficiarilor, in conformitate cu necesitatile speciale si particularitagile
de dezvoltare individuald, precum si pentru activizarea eforturilor proprii;

2) prevenirea institutionalizarii prin mentinerea persoanelor in mediul familial si
comunitar;

3) incurajarea beneficiarilor pentru a duce un mod de viatd independent, pe cit este posibil, in
familie si comunitate;

4) sensibilizarea opiniei publice cu privire la problemele cu care se confrunta persoanele
varstnice si cele cu dizabilitati;

5) mobilizarea comunitatii pentru solutionarea necesitatilor cu implicarea voluntarilor.

6) asigurarea evidentei centralizate a potentialilor beneficiari care locuiesc in raza unitatii
teritorial-administrative.

I1I. Organizarea si functionarea Serviciului



Sectiunea 1
Beneficiarii Serviciului

11. De serviciile gratuite ale Serviciului beneficiazd urmatoarele grupuri de persoane:
1) persoanele varstnice care au atins varsta standard de pensionare si persoanele cu dizabilitati
(nu tintuite la pat), lipsite de suport din partea copiilor, a familiei extinse si a altor persoane
(prieteni, rude, vecini);

2) persoanele varstnice care au atins varsta standard de pensionare si cad sub incidenta art. 2
alin. (1) din Legea nr. 274 din 27 decembrie 2011 privind integrarea strdinilor in Republica
Moldova, lipsite de suport din partea copiilor si a familiei extinse §i anume:

a) strdinii titulari ai dreptului de sedere provizorie pentru reintregirea familiei,

b) strainii titulari ai dreptului de sedere provizorie in scop de munca;

¢) strainii titulari ai dreptului de sedere provizorie pentru studii;

d) strainii titulari ai dreptului de sedere provizorie pentru activitati umanitare sau religioase;

e) strdinii titulari ai dreptului de sedere permanenta;

f) persoanele carora li s-a recunoscut statutul de apatrid in Republica Moldova;

g) strdinii care au obtinut una din urmatoarele forme de protectie in Republica Moldova: statut
de refugiat, protectie umanitara, azil politic.

12. De servicii contra plata ale Serviciului beneficiazd urmatoarele grupuri de persoane:

1) persoanele varstnice care au atins varsta standard de pensionare si persoanele cu
dizabilitdti, ai caror copii sunt obligati, conform legislatiei, sa-i intretind, dar din motive
intemeiate nu-si pot realiza obligatiile;

2) persoanele varstnice care au atins varsta standard de pensionare si cad sub incidenta art. 2
alin. (1) din Legea nr. 274 din 27 decembrie 2011 privind integrarea strdinilor in Republica
Moldova, ai céror copii sunt obligati, conform legislatiei, sa-i intretind, dar din motive Intemeiate
nu-si pot realiza obligatiile, si anume:

a) strdinii titulari ai dreptului de sedere provizorie pentru tratament medical de lungd durata,
balneosanatorial, de recuperare sau pentru alte activitati ce nu presupun acordarea dreptului de
sedere permanenta in Republica Moldova;

b) strainii care beneficiaza de protectie temporara;
c) persoanele care, potrivit legii, au dreptul de dobandire sau redobandire a cetateniei
R. Moldova;

d) alte categorii de persoane, pentru care este stabilit un regim juridic aparte conform
legislatiei nationale sau reglementarilor internationale.

3) persoanele cu varsta de peste 18 ani care, dupd spitalizare, necesitd ingrijiri temporare in
vederea recuperarii starii de sandtate si nu au suport pentru ingrijire la domiciliu: persoanele care
se externeaza din spital dupa interventii chirurgicale; convalescentii dupa accidente vasculare
cerebrale, fracturi de col femural, paralizii;

4) bolnavii in faza terminala (cancer si ciroze);

5) persoanele care necesitd ingrijiri de lungad durata: bolnavii cronici (cu exceptia bolilor
infectioase) care, din cauza bolii, nu sint capabili sd-si desfasoare activitatile cotidiene
(alimentare, igiena personald etc.), fiind imobilizati la pat si necesitind ajutor permanent.

Sectiunea a 2-a
Drepturile si obligatiile prestatorului de Serviciu

13. Directia Asistenta sociald si protectia familiei (in continuare —directia) este in drept:

1) sa stabileascd, in conditiile legii, parteneriate si acorduri cu autoritatile administragiei publice
locale, asociatii obstesti, institutii, organizatii $i agenti economici in scopul realizarii atributiilor
sale;

2) sa solicite si sd primeasca, In conditiile legii, de la autoritatile administratiei publice centrale
si locale, de la institutii si organizatii documente, materiale si informatii necesare pentru
exercitarea atributiilor sale;

3) sa acceseze mijloace financiare de la organizatii donatoare si sa le utilizeze n scopul
realizdrii competentelor sale, in conformitate cu legislatia.



14. Directia are urmatoarele obligatii:

1) sa presteze servicii In conformitate cu Standardele minime de calitate prevazute in anexa nr. 2
la prezenta hotarare;

2) sa aplice procedura de admitere, prestare si suspendare/sistare a prestarii serviciilor;

3) sa detind baza de date a lucratorilor sociali, a beneficiarilor si a solicitantilor de Serviciu;

4) sa pastreze dosarul personal al beneficiarului Serviciului;

5) sa asigure confidentialitatea datelor cu caracter personal stocate in dosarul personal al
beneficiarului;

6) sa respecte procedura de inregistrare si solutionare a plangerilor cu privire la serviciile
prestate in cadrul Serviciului, In conformitate cu legislatia;

7) sa colaboreze cu autoritatile administratiei publice locale si cu alti prestatori de servicii in
vederea asigurarii procesului de incluziune sociald a beneficiarilor si accesului lor la alte servicii
din comunitate;

8) sa elaboreze rapoarte semestriale si anuale de evaluare a serviciilor;

9) sa monitorizeze perfectarea rapoartelor lunare de activitate a lucratorilor sociali;

10) sa identifice necesitatile de instruire continud a lucratorilor sociali §i sd organizeze cursuri
de formare profesionala continua;

11) sa asigure monitorizarea $i evaluarea Serviciului;

12) sd asigure evidenta contabild a Serviciului.

Sectiunea a 3-a
Drepturile si obligatiile beneficiarilor Serviciului
15. Beneficiarii au dreptul:
1) sa fie informati asupra prevederilor legale privind functionarea Serviciului;
2) sa-si exprime acordul referitor la serviciile prestate;
3) sa inainteze si sa depuna plangeri, in conditiile legii, referitor la calitatea serviciilor
prestate, la atitudinea si tratamentul personalului;
4) sa fie asistati i ajutati de catre personalul Serviciului la realizarea obiectivelor planului
individualizat de Tngrijire;
5) sa li se pastreze si sa li se utilizeze datele cu caracter personal conform legislatiei;
6) sa solicite suspendarea sau sistarea prestarii serviciilor conform acordului sau contractului
de prestare servicii incheiat cu prestatorul;
7) sa fie tratati cu respect si demnitate de catre personalul Serviciului;
8) sa participe la procesul de luare a deciziilor referitoare la acordarea serviciilor.
16. Beneficiarii Serviciului au urmatoarele obligatii:
a) sa furnizeze informatii corecte si relevante cu privire la identitate, situatia familiald, sociala
si la starea sanatatii lor, fiind responsabili pentru veridicitatea acestor informatii;
b) sa respecte regulamentul de activitate a Serviciului;,
¢) sa manifeste o atitudine respectuoasa fatd de personalul Serviciului.

Sectiunea a 4-a
Admiterea beneficiarului

17. Pentru a beneficia de servicii, solicitantul/reprezentantul legal al acestuia depune o cerere
scrisa la directie, conform anexei nr. 1 la prezentul Regulament, sau apeleaza la mecanismul de
referire aplicat de Directia asistenta sociald si protectia familiei Stefan Voda.
18. Directia inregistreaza cererea in registrul de evidenta a solicitantilor.
19. Dreptul la servicii de Ingrijire la domiciliu se stabileste In baza criteriilor de eligibilitate ale
Serviciului, conform anexei nr. 2 la prezentul Regulament, si a rezultatelor obtinute in urma
evaluarii necesitdtilor de ingrijire a solicitantului.
20. Evaluarea necesitatilor se efectueaza in baza fisei de evaluare a necesitatilor de ngrijire la
domiciliu, conform anexei nr. 3 la prezentul Regulament. Evaluarea se realizeaza de catre sef
serviciului in comun cu echipa multidisciplinard din comunitate.
21. In baza rezultatelor evaluarii, directia emite o decizie privind admiterea sau neadmiterea in
Serviciu, stabilind si daca solicitantul va beneficia de servicii gratuit sau contra plata. Decizia se



aduce la cunostinta solicitantului in scris, in termen de 5 zile lucratoare de la data emiterii
acesteia.
22. Dosarul beneficiarului se intocmeste conform anexei nr. 4 la prezentul Regulament.

Sectiunea a 5-a
Planul individualizat de ingrijire

23. Planul individualizat de ingrijire este completat, cu participarea beneficiarului sau, dupa
examinate rezultatele evaluarii necesitatilor de ingrijire si recomandarile formulate de echipa
multidisciplinara.

24. Planul individualizat de ingrijire contine informatia detaliata despre volumul si serviciile
oferite, numarul de ore de ingrijire repartizate pe zi/sdptamana, timpul si locul oferirii acestora.
25. Responsabilitatea coordonarii serviciilor incluse in planul individualizat de ingrijire

revine sefului Serviciului.

26. Planul individualizat de ingrijire este revizuit dupa prima luna, la 3 luni, iar ulterior la
necesitate, dar nu mai rar decat o data la 6 luni, in functie de nevoile individuale ale
beneficiarului, cu antrenarea, dupa caz, a echipei multidisciplinare.

27. La sfarsitul vizitei la domiciliul beneficiarului, lucratorul social completeaza, impreuna
cu acesta, fisa de ingrijire zilnica cu privire la volumul serviciilor prestate si timpul real alocat.

28. Beneficiarii indicati in pct. 11 din prezentul Regulament semneaza un acord de prestari
servicii, conform anexei nr. 5 la prezentul Regulament, elaborat in baza planului individualizat
de ingrijire.

29. Beneficiarii indicati In pct. 12 din prezentul Regulament semneaza un contract de prestari
servicii, conform anexei nr. 6 la prezentul Regulament, intocmit in baza planului individualizat
de ingrijire.

Sectiunea a 6-a
Monitorizarea si evaluarea serviciilor
de ingrijire la domiciliu prestate beneficiarului

30. Pentru a se asigura ca planul individualizat de ingrijire este realizat in mod eficient, iar
serviciile corespund necesitatilor de ingrijire ale beneficiarului si Standardelor minime de calitate
prevazute in anexa nr. 2 la prezenta hotarare, prestatorul efectueaza monitorizarea si evaluarea
serviciilor.

31. Seful Serviciului monitorizeaza prestarea serviciilor de ingrijire la domiciliu n
conformitate cu planul individualizat de ingrijire,efectuind vizite la domiciliul beneficiarului:

1) o datd la 3 luni, la beneficiarii noi;

2) o data la 6 luni si, respectiv, la necesitate;

3) dupa fiecare vizita efectuatd la domiciliul beneficiarului, seful Serviciului intocmeste un
raport de monitorizare, care se anexeaza la dosarul beneficiarului.

32. Seful Serviciului intreprinde activitati suplimentare de monitorizare si verificare n
cazurile 1n care exista suspiciuni, semnale de abateri sau abuz fatd de beneficiar.

33. In cazul in care seful Serviciului constati existenta circumstantelor care impun
modificarea serviciilor prestate beneficiarului, el convoaca echipa multidisciplinara pentru
reevaluarea necesitatilor de ingrijire.

Sectiunea a 7-a
Suspendarea si sistarea prestarii serviciilor
de ingrijire la domiciliu

34. Prestarea serviciilor poate fi suspendata, pentru o perioadd de maximum 4 luni, in unul
dintre urmatoarele cazuri:

1) la cererea beneficiarului sau, dupa caz, a reprezentantului sau legal;

2) la plasarea temporard a beneficiarului intr-un serviciu rezidential;

3) la plasarea temporara a beneficiarului intr-o institutie medicala pentru tratament/reabilitare.

35. Sistarea prestarii serviciilor poate fi realizata in urmatoarele cazuri:

1) constatarea neintrunirii de catre beneficiar a criteriilor de eligibilitate pentru Serviciu;



2) solicitarea personala a beneficiarului sau, dupa caz, a reprezentantului sau legal privind
sistarea prestarii serviciilor;
3) expirarea termenului pentru care beneficiarul a fost admis in Serviciu, conform acordului
sau contractului;
4) nerespectarea prevederilor acordului sau contractului;
5) schimbarea resedintei curente a beneficiarului;
6) decesul beneficiarului.

36. Lucriatorul social transmite sefului Serviciului in termen de 3 zile lucratoare, informatia
privind suspendarea sau sistarea prestarii serviciilor.

Sectiunea 8
Managementul Serviciului

37. Personalul Serviciului este format din seful Serviciului, lucratori sociali, contabil si sofer.

38. Seful Serviciului dirijeaza nemijlocit activitatea organizatorica, acorda suport metodic-
informational, realizeaza controlul asupra activitatii personalului, in conformitate cu obligatiile
sale functionale stabilite in fisa postului. Seful Serviciului se numeste si se elibereaza din functie
prin ordinul sefului Directiei.

39. Functia de sef al Serviciului se instituie pentru un numar de 30 de unitati de personal.

40. Angajarea personalului se efectueaza prin incheierea unui contract individual de munca in
forma scrisa si se legalizeaza prin ordinul (dispozitia, decizia, hotararea) sefului Directiei, emis
in baza contractului.

41. Unui lucrator social 1i revin in medie 8-10 beneficiari in localitatile rurale si 10-12
beneficiari in localitatile urbane. Norma de lucru pentru lucratorul social se stabileste in functie
de severitatea starii solicitantilor, dar nu mai putin de 8 beneficiari in localitatile rurale si nu mai
putin de 10 beneficiari in localitatile urbane.

42. Numarul de vizite planificate pentru ingrijirea beneficiarilor la domiciliu se stabileste in
functie de necesitatile acestora atestate in urma evaluarii, reiesind din numarul de 40 de ore
lucratoare pe saptamana pentru lucratorii sociali angajati cu norma intreaga (de luni pana
vineri), dar nu mai putin de 2-3 vizite pe sdptamana la beneficiar.

43. Serviciile se acorda conform unui program flexibil, in functie de necesitatile
beneficiarului si de planul individualizat de ingrijire.

44. Directia asigurd lucrdtorii sociali cu echipament necesar pentru desfasurarea activitatilor
de ingrijire la domiciliu, conform Standardelor minime de calitate.

45. Serviciul este asigurat cu mijloc de transport pentru prestarea calitativa a serviciilor de
ingrijire a beneficiarilor, reiesind din normativul de 150 de beneficiari la o unitate transport.

46. Cheltuielile de deplasare pentru personalul din localitatile rurale se compenseaza pentru
una cdlatorie tur-retur pe luna, conform tarifelor de célatorie din localitatea unde activeaza pana
in centrul raional.

47. Serviciul se amplaseaza in spatii repartizate de administratia publica locald sau Directie,
conform Standardelor minime de calitate.

48. Serviciile pot fi dezvoltate de autoritatile administratiei publice locale de sine statator sau
in colaborare cu societatea civila.

49. Serviciul detine si gestioneaza baza de date a solicitantilor si a beneficiarilor in
conformitate cu legislatia privind datele cu caracter personal.

50. Serviciul asigura formarea profesionald initiald si continua a personalului angajat in
vederea realizarii eficiente a obligatiilor functionale.

IV. Finantarea Serviciului

51. Serviciul este finantat din bugetul Directiei Asistentd Sociald, precum si din alte surse,
conform legislatiei

52. Serviciul presteaza servicii de ingrijire sociala la domiciliu contra plata persoanelor
specificate in pct. 12 din prezentul Regulament, in baza unui contract de prestari servicii.

53. Metodologia de calcul al costului serviciilor de ingrijire sociald la domiciliu se stabileste
de Guvern.

54. Directia planifica mijloacele financiare necesare pentru formarea continua a personalului
in vederea cresterii competentei acestuia.



55. Directia prezinta, in modul stabilit Consiliului raional rapoarte despre activitatea
Serviciului, conform: anexa nr.1, anexa nr.2, anexa nr.3, anexa nr.4, anexa nr.5,anexa nr.6.Anexa
nr.l

la Regulamentul Serviciului
de ingrijire sociald la domiciliu

Dlui/dnei ,
sef, directia asistenta sociala si protectia
familiei
CERERE
de luare in evidenta
Subsemnatul(a) , IDNP ,

(numele, prenumele)

nascut(a) la data de :
(ziua, luna, anul, tara de origine)

cu domiciliul stabilit in

str. nr. , bl. scara etaj.

ap. tel.

localitatea raionul, orasul, municipiul ,
(denumirea) (denumirea)

posesor(oare) al(a) buletinului de identitate / permisului de sedere / altui act de identitate seria
, nr. , eliberat de , la data de

(oficiul)

rog, prin prezenta, sa fiu luat(d) n evidentd pentru a beneficia de servicii de ingrijire sociala la

domiciliu gratuit / contra plata.
(de subliniat)

Data Semnatura solicitantului

La cerere se anexeaza, in copie, certificatul de expertizda medicald a vitalitatii, actul de
identitate, legitimatia de pensionar, polita de asigurare obligatorie de asistentd medicala, actul ce
atesta prezenta reprezentantului legal (in caz de necesitate), adeverinta privind componenta
familiei, certificatul medical cu indicatiile terapeutice privind necesitatea includerii persoanei in
Serviciu.

Primita la data si Inregistrata cu nr.
Semnatura persoanei responsabile

Concluzia sefului Serviciului
Semnatura

Anexa nr.2
la Regulamentul Serviciului
de ingrijire sociala la domiciliu

Instructiunea
privind modul de determinare a eligibilitatii pentru Serviciu

1. Solicitantul este considerat eligibil pentru Serviciu daca intruneste urmatoarele conditii:
1) se incadreaza in unul dintre grupurile de persoane mentionate in pct.11 si 12 din
Regulamentul-cadru al Serviciului de ingrijire sociala la domiciliu;



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

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

2. Nu se admit in Serviciu persoanele cu boli psihice aflate in perioada de acutizare,
bolnavii de alcoolism, narcomanie, toxicomanie, tuberculoza si cu alte maladii care necesita
tratament 1n institutii specializate.

Anexa nr.3
la Regulamentul Serviciului
de ingrijire sociald la domiciliu

FISA DE EVALUARE
a necesititilor de ingrijire la domiciliu
Nr. figei
Data evaluarii

I. Date despre beneficiar
Nume, prenume
Data si locul nasterii

Pensionar pentru limita de varsta, nr. legitimatiei , sau Incadrat 1n
grad de dizabilitate , stabilit la data de , valabil
pana la data de , nr. legitimatiei

Domiciliu

Telefon mobil

Stare civila Statut

Limba vorbita Studii

Profesie Ocupatie

I1. Date despre familia biologica/extinsa si persoanele importante pentru beneficiar:

3. Sot/ sotie / copii (chiar daca locuiesc separat)/reprezentant legal si alti membri

N Numesi | Var- | Adresa, Grad Statut Stare Note
r. prenume sta telefon de ocupational de
crt. rudenie sanatate

4)

5)

6)

7)

8)

4. Persoana de contact in caz de urgenta
Nume, prenume




Adresa
Telefon mobil

111. Evaluarea sociala

1. Locuinta si comoditati:

Proprietate personala: [ da ] nu
Starea tehnica:

[ casa 1 bloc O oetay [ lift ] alte situatii
Numarul de camere (locuibile): ] bucatarie [ baie
WC 1n casa: 1 da [0 nu
Incalzire: [ nuexista [J autonomd [ centralizatdi [] culemne [] cazan cu cirbune
Aprovizionare cu apa: ] retea publica ] fantana

[ ree ] calda

Electricitate: ] da [l nu
Telefon: [ fix 1 mobil
Masind spalat: 7] automatd [ semiautomata
Aragaz [ Frigider [ Aspirator [

2. Starea locuintei: [| excelentd [| bund [ satisficatoare [ nesatisfacatoare
Umiditate: [ adecvatd [ igrasie
Luminozitate: [0 adecvata [ neadecvata

Concluzii privind starea tehnica si sanitara a
locuintei:

Riscuri:

5. Reteaua sociala:
Locuieste: [ singur/a 1 cusot/sotie [1 cucopii [ cualterude [ cu alte persoane

solicitantul este ajutat de membrii familiei biologice: [ da 7 nu
[ cubani [J cu produse alimentare [] la activitatile de menaj [ altele

Relatiile cu familia sunt: [] bune [ problematice | fara relatii
Exista risc de neglijare din partea familiei: [1 da 7l nu

riscdeabuz: 1 da [Inu
Specificati:

4. Prieteni, vecini:
Este in relatii cu prietenii, vecinii: "l da "l nu

Relatiile sint: | permanente ] ocazionale



Inscrieti numele si prenumele prietenilor si/sau vecinilor cu care are relatii bune si de ajutor
reciproc:

Este ajutat de prieteni si vecini pentru: [] da [] nu
[l cumparaturi [ activitatde menaj [ activitati culturale/interactiune cu comunitatea
0 altele

Participa la: [ activitati ale comunitatii [ activitati recreative [ activitafi religioase
Comunitatea i ofera un anumit suport: [ da [l nu

Daca da, specificati:

IV. Evaluarea situatiei economice:

1. Venit lunar propriu: [ pensie de asigurari sociale de stat

] alocatiesociala

1 alte prestatii sociale

2. Alte venituri:
3. Venitul global al familiei compus din:
4, Bunuri mobile si imobile aflate in posesie:

V. Evaluarea starii de sanatate:

A. Diagnostic actual:

B. Starea de sanatate actuala:

C. Recomandarile medicului de familie:

VI. Autonomia si capacititile functionale ale beneficiarului:
1. Activitati de ingrijire personali:

Igiena personala: 1 nu necesitd ajutor "] necesita ajutor:
"] partial
1 integral

fmbricat/dezbriacat: | nu necesita ajutor ] necesita ajutor:
"] partial
"1 integral

Mobilitate: 1 nu necesitd ajutor "] necesita ajutor:
" partial
[] permanent

Dispozitive utilizate la deplasare: [ fara dispozitive  [1 cu dispozitive:



[] scaun rulant

" baston
1 altele
Deplasare in interiorul locuintei: [] nu necesita ajutor ] necesita ajutor
1 imobilizat la pat
Deplasare in exteriorul locuintei: [ | nu necesita ajutor ] necesita ajutor:
] partial
1 integral
2. Suport in activitatile menajere si gospodaresti:
Prepararea si servirea hranei: [ nu necesita ajutor
] necesita ajutor: ] necesita ajutor permanent:
1 la preparare "1 la preparare
1 la servire ] la servire
Activitati gospodaresti: ] nu necesita ajutor "] necesita ajutor:
(curatenie camera, ] partial
spalat/reparat haine, vase etc.) 1 integral

Gestionarea veniturilor proprii: [] nu necesitd ajutor [ necesita ajutor:

] partial
) integral
Procurarea produselor 1 nu necesita ajutor [ necesita ajutor
alimentare si industriale: | partial
1 integral
Utilizarea mijloacelor 1 nu necesita ajutor ] necesita ajutor:
de transport public: 1 partial
O integral

VII. Evaluarea capacititilor senzoriale si psihoafective ale beneficiarului:

Acuitate vizuala: "1 vede bine, poate distinge obiectele 1n detalii
0 distinge fete, obiecte de dimensiuni mari
0 vede relativ bine, se poate orienta, evita obstacolele
] vede numai umbre si lumini

Comunicare: [] vorbeste bine, clar si fluent, foloseste un limbaj care poate fi inteles

1 unele dificultati in vorbire — lipsa claritatii si a fluentei (are
tendinta de a se balbai, dar foloseste un limbaj care poate fi inteles)

1 dificultati in vorbire, este inteles doar de cei care il cunosc bine



| se foloseste de gesturi atunci cand vrea sd comunice

"] nu raspunde cand i se vorbeste, cu exceptia propriului sdu nume

Orientare: ] nu necesita ajutor "] necesita ajutor:
] partial
1 integral
Memorie: (] pastrata _| afectata partial (] afectata in totalitate

Probleme comportamentale: [ agresiune verbala fata de alte persoane
] agresiune fizica fata de alte persoane
] actiuni exagerate
(1 distruge obiecte
"] necesita atentie sporitd
[ altele

VIII. Rezultatele evaluarii:
A. Necesititile identificate

B. Serviciile de ingrijire capabile sa raspunda necesitatilor identificate

IX. Doleantele persoanei evaluate:

X. Concluzia echipei multidisciplinare:

Membrii echipei multidisciplinare:
1.
2.
3.

Anexa nr.4
la Regulamentul Serviciului
de ingrijire sociala la domiciliu

DOSARUL PERSONAL
al beneficiarului

Dosarul personal al beneficiarului include urmatoarele acte:

cererea de luare in evidenta;
dupa caz:

a) evaluarea initiala, conform Managementului de caz, aprobat prin Ordinul ministrului
protectiei sociale, familiei si copilului nr.71 din 3 octombrie 2008;

b) formularul de referire a cazului spre serviciile sociale specializate, conform Mecanismului
de supervizare profesionald in asistenta sociald, aprobat prin Ordinul ministrului protectiei
sociale, familiei si copilului nr.99 din 31 decembrie 2008;

fisa de evaluare a necesitatilor de ingrijire la domiciliu;

planul individualizat de ingrijiri;

certificatul medical cu indicatiile terapeutice privind necesitatea includerii persoanei in
Serviciu,

copia certificatului de expertiza medicala a vitalitatii,

copia actului de identitate;



copia legitimatiei de pensionar;

copia politei de asigurare obligatorie de asistentd medicala;

adeverinta privind componenta familiei;

decizia prestatorului privind includerea persoanei in Serviciu;

acordul de prestari servicii (pentru beneficiarii indicati in pct. 11 din Regulamentul
Serviciului de ingrijire sociald la domiciliu);

contractul de prestari servicii (pentru beneficiarii indicati in pct. 12 din Regulamentul-
cadru al Serviciului de ingrijire sociald la domiciliu);

rapoartele de monitorizare cu privire la vizitele la domiciliu ale sefului Serviciului;

alte acte relevante.

Anexanr.5
la Regulamentul Serviciului
de ingrijire sociala la domiciliu
ACORD
de prestari servicii nr. din
(aplicabil beneficiarilor indicati n pct. 11 din Regulamentul Serviciului de ingrijire sociala la
domiciliu)

Incheiat intre:
Prestatorul de servicii si , in calitate de
beneficiar al Serviciului.
Obiective

Obligatiile partilor
Prestatorul:

__Beneficiarul:

Perioada acordului

Subsemnatul, , am fost informat ca acest acord se incheie
pentru o perioada determinatd si ca nerespectarea responsabilitdfilor asumate conditioneaza
incetarea interventiei din partea prestatorului de servicii.

Data Intocmirii
Semnatura beneficiarului
Semnatura prestatorului

Anexa nr.6
la Regulamentul Serviciului
de ingrijire sociald la domiciliu

CONTRACT
de prestari servicii nr. din
(aplicabil beneficiarilor indicati in pct. 12 din Regulamentul-cadru
al Serviciului de ingrijire sociald la domiciliu)

I. Partile contractului

, cu sediul , care activeaza
conform Regulamentului nr. din data de , Inregistrat la data de
IDNO : reprezentat de




, care activeaza 1In calitate de
, numit 1n continuare Prestator, pe de o parte, si
, pe de alta parte, numit in continuare Beneficiar, domiciliat
,  tel. ,  titular  al
nr. , eliberat de of. la data , au incheiat prezentul
Contract privind urmatoarele.

I1. Obiectul Contractului

2.1. Obiectul contractului il constituie efectuarea de catre Prestator in favoarea Beneficiarului
a urmatoarelor servicii:

1) consiliere;

2) suport pentru urmatoarele activitagi:

a) procurarea, din mijloacele financiare ale beneficiarului, a produselor alimentare, a
marfurilor de uz casnic si a medicamentelor;

b) prepararea hranei, livrarea pranzurilor calde (dupa caz);

c) plata, din mijloacele financiare ale beneficiarilor, a unor servicii comunale;

d) ingrijirea locuintei si a gospodariei;

e) predarea si ridicarea obiectelor de uz casnic si a hainelor de la spaldtorie, curatatorie
chimica, reparatie;

f) realizarea igienei personale;

g) organizarea procesului de adaptare a locuintei la nevoile persoanei;

h) antrenarea beneficiarului 1n activitati sociale si culturale;

1) Intretinerea corespondentei cu rudele si cu prietenii;

j) organizarea procesului de procurare si transportare, din mijloacele financiare ale
beneficiarului, a combustibilului la domiciliu;

k) dupa caz, incélzirea sobelor;

1) alte servicii (conform intelegerii dintre parti)

I1I. Drepturile si obligatiile partilor

3.1. Prestatorul are dreptul:

3.2. Beneficiarul are dreptul:

3.3. Prestatorul se obliga:

3.4. Beneficiarul se obliga:

1. Perioada Contractului

4.1. Durata prezentului Contract este de , cu Incepere de la
pana la




4.2. Termenul de actiune a Contractului poate fi modificat cu acordul scris al ambelor parti,
printr-un act aditional, incheiat cu cel putin 10 zile inainte de data expirarii prezentului Contract.

V. Pretul si costul total al Contractului

5.1. Pretul contractului constituie /an, suma care se plateste (se indicd numarul de
transe).
5.2. Costul serviciilor prestate este de /luna.

Nota: Modalitatea de plata va fi stabilita de catre parti de comun acord.
VI. Forta majora

6.1. Partile sunt exonerate de raspundere pentru neindeplinirea partialda sau integrald a
angajamentelor conform prezentului Contract dacd aceasta este cauzatd de producerea unor
cazuri de forta majora.

6.2. Prin cazuri de fortd majora se intelege: razboaie, calamitati naturale, incendii, inundatii,
cutremure de pamant, modificari in legislatie si dispozitii ale Guvernului, greve si alte
circumstante care nu depind de vointa partilor.

6.3. Suveranitatea circumstantelor de fortd majord, momentul aparitiei si termenul de actiune
trebuie sa fie confirmate prin certificatul cu privire la forta majora, eliberat de organul
competent.

VII. Rezilierea Contractului

7.1. Rezilierea Contractului se poate face cu acordul ambelor parti sau in mod unilateral, in
caz de:

1) refuz al Prestatorului de a presta serviciile prevazute in prezentul Contract;

2) nerespectare de catre Prestator a termenelor de prestare a serviciilor stabilite;

3) nerespectare de catre Beneficiar a termenelor de plata a serviciilor;

4) nesatisfacere de catre una dintre parti a pretentiilor inaintate conform prezentului Contract.

7.2. Partea care inifiazd rezilierea Contractului este obligatd sa informeze cealalta parte, in
termen de 10 zile, despre intentiile ei, cu expunerea cauzelor.

7.3. Partea Iinstiintatd este obligatd sd raspundd la notificare in decurs de
10 zile. In cazul in care problema nu este solutionata in termenele stabilite, partea initiatoare are
dreptul sd declare Contractul reziliat, conform situatiei la data indicata in notificare.

7.4. Obligatiile contractuale existente la momentul rezilierii Contractului trebuie sd fie
satisfacute neconditionat.

Nota: Sistarea prestarii serviciilor reprezinta o conditie a rezilierii Contractului.

VIII. Reclamatii

IX. Dispozitii finale

9.1. Litigiile izvorate din prezentul Contract vor fi solutionate de catre parti pe cale amiabila.
In caz de neintelegeri, acestea vor fi supuse examindrii In ordinea stabilita de legislatia In vigoare
in Republica Moldova.



9.2. Orice modificari si completdri la prezentul Contract sunt valabile numai in cazul in care
au fost facute in scris si au fost semnate de reprezentantii Imputerniciti ai ambelor parti.

9.3. Nici una dintre parti nu are dreptul sd transmitd obligatiile si drepturile sale contractuale
unor persoane terte fard instiintarea si acordul scris al celeilalte parti.

9.4. Prezentul Contract este intocmit in doua exemplare, cate unul pentru fiecare parte.

9.5. Prezentul Contract poate fi completat cu anexe si acorduri suplimentare, dupa necesitate,
care vor deveni parti integrante ale acestuia, precum si cu acte aditionale privind plata lunara,
esalonarea, din motive intemeiate, a platilor stabilite conform Contractului etc.

9.6. Contractul a fost semnat de parti la data de

Data intocmirii Contractului:

Semnaturile partilor:

Prestatorul Beneficiarul / reprezentantul legal

Anexanr. 2

la decizia Consiliului raional Stefan Voda
nr. 6/16 din 17 septembrie 2015

Standardele minime de calitate
privind organizarea si functionarea
Serviciului de ingrijire sociala la domiciliu

I. Principii de functionare
Accesibilitatea si disponibilitatea — standardul nr. 1
Conditiile de functionare a Serviciului de ingrijire sociala la domiciliu (in continuare —
Serviciu) corespund necesitatilor beneficiarilor, scopului, obiectivelor si continutului Serviciului.
Prestatorul de servicii (in continuare — prestator) asigurd accesul gratuit si universal al
potentialilor beneficiari la Serviciu.
Rezultat:Serviciul este accesibil si disponibil.
Indicatori de realizare:
1) datele de contact ale prestatorului (adresa, numarul de telefon/fax si adresa de email) sunt
disponibile populatiei;
2) populatia poate contacta prestatorul in scris, la telefon/fax, prin email;
3) personalul Serviciului comunica cu solicitantii sau beneficiarii Serviciului in limba roméana
sau in limba rusa, in functie de limba vorbita de acesta.
Informarea - standardul 2
Prestatorul realizeaza sistematic activitati de informare a populatiei despre Serviciu,
informarea realizandu-se prin metode adaptate la particularitatile potentialilor beneficiari.
Rezultat: populatia este informata despre Serviciu, scopul si continutul acestuia.
Indicatori de realizare:
1) prestatorul dispune de materiale informationale (panouri informationale, pliante, buclete,
leflete etc.);
2) informatia este expusa intr-un limbaj accesibil;
3) informatia este disponibild n limba romana sau in limba rusa, precum si in alte limbi
vorbite de majoritatea populatiei din unitatea administrativ-teritoriala respectiva;



4) prestatorul intreprinde masuri pentru informarea populatiei despre Serviciu si continutul
acestuia, inclusiv prin intermediul mass-media (radio, televiziune, presa scrisd), al telefoniei si al
retelei internet;

5) in procesul de informare si sensibilizare se utilizeaza inclusiv date privind rezultatele
activitatii Serviciului.

Abordare individualizata — standardul 3

Activitatile realizate in cadrul serviciului sunt adaptate la necesitatile individuale ale
beneficiarilor.

Rezultat: Asistenta oferita beneficiarilor corespunde necesitatilor individuale identificate.

Indicatori de realizare:

a) Serviciul dispune de metodologie de lucru pentru identificarea necesitatilor beneficiarilor.

b) Personalul serviciului cunoaste si aplica metodologia de lucru pentru identificarea
necesitatilor beneficiarilor.

Parteneriat — standardul 4

Prestatorul stabileste parteneriate cu autoritatile administratiei publice locale, institutiile,
organizatiile, alti prestatori de servicii relevanti pentru acordarea unui suport suplimentar
beneficiarilor Serviciului.

Rezultat:parteneriatele stabilite contribuie la intensificarea si diversificarea activitatilor
oferite beneficiarilor.

Indicatori de realizare:

1) prestatorul are incheiate acorduri de colaborare cu autoritatile administratiei publice locale,
institutiile, organizatiile si cu alti prestatori de servicii relevanti;

2) acordurile de colaborare sunt implementate conform obiectivelor stabilite.
Participarea — standardul 5

Prestatorul asigura participarea beneficiarilor la planificarea si prestarea Serviciului.

Rezultat: opinia beneficiarilor este consultata.

Indicator de realizare: beneficiarii participa la procesul de:

- evaluare a necesitatilor conform formularelor intocmite de Ministerul Muncii, Protectiei
Sociale si Familiei,

- elaborare a planului individualizat de ingrijire;

- reevaluare a necesitatilor si revizuire a planului individualizat de ingrijire.

Confidentialitatea— standardul 6

Prestatorul asigura confidentialitatea datelor cu caracter personal.

Rezultat: confidentialitatea datelor cu caracter personal este asigurata in conformitate cu
Legea nr. 133 din 8 1ulie 2011 privind protectia datelor cu caracter personal.

Indicator de realizare: prestatorul este operator de date cu caracter personal.

Non-discriminarea - standardul 7

Prestarea Serviciului se realizeaza in baza principiului nondiscriminarii.

Rezultat: prestatorul contribuie la promovarea si respectarea drepturilor omului, indiferent de
rasd, culoare, sex, limba, religie, opinie politica sau altd opinie, de cetitenie, apartenenta etnica
sau origine sociala, de statutul la nastere, de situatia materiala, de gradul si tipul dizabilitatii.

Indicatori de realizare:

1) prestatorul dispune de un set de reguli pentru prevenirea discriminarii;

2) personalul cunoaste si aplica metode de lucru cu persoanele victime ale discriminarii = §i
previne discriminarea in procesul de prestare a Serviciului;

3) nu exista cazuri confirmate de discriminare n cadrul Serviciului.

I1. Organizarea si functionarea Serviciului
Dotarea Serviciului — standardul 8

Serviciul dispune de spatii adecvate pentru activitatea personalului si audienta populatiei.

Rezultat: amenajarea si dotarea spatiului Serviciului faciliteaza activitatea personalului.

Indicatori de realizare:

1) personalul administrativ al Serviciului public este amplasat in sediul Directiei asistenta
sociala;



2) suprafata atribuita pentru amenajarea locurilor de munca ale personalului administrativ
este de 6 metri patrati,
3) incaperile in care activeaza personalul administrativ sunt:
- izolate fonic;
conectate la sistemul de termoficare;
dotate cu aer conditionat;
iluminate corespunzator
dotate cu mobilier (dulapuri, rafturi etc.);
4) culorile folosite pentru amenajarea interioara a spatiului sunt neutre;
5) Serviciul este dotat cu sau are acces la utilizarea echipamentului tehnic:
- imprimanta de retea;
- Xerox;
- fax;
- Scaner.
6) fiecare loc de munca al personalului administrativ este dotat cu:
- masa de birou;
- fotoliu;
- computer cu programe licentiate si conexiune la internet;
- telefon.
7) Serviciul dispune de mijloace de transport adecvate pentru desfasurarea activitatii;
8) Serviciul dispune de mijloace financiare necesare compensarea cheltuielilor de deplasare
in scop de serviciu.

Dotarea lucratorilor sociali - standardul 9
Prestatorul asigura lucratorii sociali cu echipamentul necesar pentru desfasurarea activitatilor
de ingrijire la domiciliu.
Rezultat: dotarea cu echipament a lucratorilor sociali contribuie la prestarea calitativa a
serviciilor de Ingrijire la domiciliu a beneficiarilor.
Indicator de realizare: lucratorul social este asigurat cu:
- salopetd/halat; (unu la 3 ani);
- manusi de protectie din cauciuc si din stofa( 6 luni;
- incaltaminte (de iarna si de vara o pereche la 2 ani);
- geantd (una la doi ani);
- carucior pentru transportarea produselor alimentare si industrial( unul la 2 ani).
Admiterea in Serviciu a beneficiarului — standardul 10
Admiterea beneficiarilor in Serviciu se efectueaza conform criteriilor de eligibilitate, in
conditiile legislatiei.
Rezultat: toti beneficiarii sunt admisi in Serviciu conform criteriilor de eligibilitate.
Indicatori de realizare:
1) personalul Serviciului cunoaste si aplica criteriile de eligibilitate stabilite conform
legislatiei;
2) dosarul personal al beneficiarului confine documentele confirmative stabilite conform
legislatiei.
Planul individualizat de ingrijire — standardul 11
Beneficiarii Serviciului sunt ingrijiti de lucratorul social la domiciliu conform planului
individualizat de ingrijire, elaborat in baza evaludrii necesitatilor acestora.
Rezultat: planul individualizat de ingrijire este intocmit in baza rezultatelor evaluarii
necesitatilor beneficiarului.
Indicatori de realizare:
1) personalul Serviciului cunoaste si aplica procedura de evaluare a necesitatilor
beneficiarului, de elaborare, implementare si revizuire a planului individualizat de ingrijire;
2) lucratorii sociali au grafic de vizite la domiciliu pentru fiecare beneficiar, coordonat cu
beneficiarul si aprobat de seful Serviciului;
3) serviciile de ingrijire prestate de lucratorul social in cadrul fiecarei vizite sunt reflectate in



Acordul de prestare a serviciilor — standardul 12
In baza planului individualizat de ingrijire, prestatorul semneazi cu beneficiarul un acord de
prestare servicii.
Rezultat: toate activitatile realizate n procesul de ingrijire sociala a beneficiarului se
incadreaza in prevederile acordului sau ale contractului de prestare servicii.
Indicatori de realizare:
1) beneficiarii dispun de o copie a acordului sau a contractului semnat de ambele parti;
2) continutul acordului sau al contractului este revizuit in cazul modificarii planului
individualizat de Ingrijire.
Serviciile prestate beneficiarilor de lucratorul social la domiciliu sunt conform planului
individualizat de ingrijire.
Rezultat: beneficiarii primesc in volum deplin toate serviciile de ingrijire prevazute in planul
individualizat de ingrijire.
Indicatori de realizare:
1) lucratorii sociali dispun de un grafic de vizite la domiciliu pentru fiecare beneficiar,
coordonat cu beneficiarul si aprobat de seful Serviciului;
2) serviciile de Ingrijire prestate de lucratorul social n cadrul fiecdrei vizite sunt reflectate in

social si beneficiar la sfarsitul fiecarei vizite;
4) raportul lunar de activitate este perfectat de lucratorul social in baza fiselor de prestare a

Monitorizarea si evaluarea serviciilor prestate
beneficiarilor — standardul 15

Prestatorul detine si aplica o procedura de monitorizare si evaluare a serviciilor prestate
beneficiarilor, in cadrul careia beneficiarului are un rol activ.

Rezultat: beneficiarul este ingrijit in conformitate cu planul individualizat de ingrijire.

Indicatori de realizare:

1) seful Serviciului cunoaste si aplica procedura de monitorizare si evaluare a serviciilor
prestate beneficiarilor;

2) seful Serviciului monitorizeaza si evalueaza ingrijirea acordatd beneficiarilor prin vizite la
domiciliul acestora;
perfectate de seful Serviciului corespund cu datele din rapoartele lunare de activitate intocmite
de catre lucratorii sociali;

4) rapoartele de monitorizare si evaluare elaborate de seful Serviciului sunt aprobate de seful
Directiei.

II1. Protectie si reclamatii

Protectia beneficiarului impotriva abuzului — standardul 16
Prestatorul cunoaste si aplica procedura de protectie a beneficiarului impotriva abuzului (fizic,
Rezultat: beneficiarii sunt protejati de abuz, neglijare, tratament inuman sau degradant.
Indicatori de realizare:



1) prestatorul dispune de o procedura de prevenire, identificare, semnalare, evaluare si
solutionare a suspiciunilor si a acuzatiilor de abuz sau neglijare;
2) beneficiarii sunt informati despre procedura de prevenire, identificare, semnalare, evaluare
si solutionare a suspiciunilor si a acuzatiilor de abuz sau neglijare.
Reclamatii — standardul 17
Prestatorul detine si aplica o procedura de examinare §i solutionare a reclamatiilor.
Rezultat: reclamatiile sunt examinate in termen, detaliat, in conditiile legislatiei.
Indicatori de realizare:
1) personalul Serviciului cunoaste si aplica procedura de examinare si solutionare a
reclamatiilor;
2) beneficiarii sunt informati Intr-o maniera accesibila despre procedura de depunere si
examinare a reclamatiilor;
3) numarul reclamatiilor privind calitatea serviciilor prestate este in scadere;
4) prestatorul efectueaza analiza continutului reclamatiilor si, dupa caz, intreprinde masuri
pentru inlaturarea problemelor sistemice.

V. Resurse umane
Angajarea personalului — standardul 18

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

Rezultat: resursele umane corespund cerintelor pentru desfasurarea eficienta a procesului de
prestare a Serviciului.

Indicatori de realizare:

1) prestatorul dispune de criterii de recrutare a personalului;

2) fiecare angajat al Serviciului isi desfasoara activitatea conform fisei postului;

3) seful Serviciului are studii medii speciale, superioare in unul dintre urmatoarele domenii:
asistenta sociala, psihologie, pedagogie, drept, medicina;

4) prestatorul stabileste si revizuieste periodic numarul personalului, in corespundere cu
dinamica necesitatilor beneficiarilor si ale potentialilor beneficiari,

5) personalul Serviciului da dovada de respect fatd de drepturile omului, detine abilitati
avansate de comunicare, manifesta toleranta si disponibilitate de suport reciproc;

6) seful Serviciului da dovada de respect fata de drepturile omului, detine abilitati avansate
de comunicare, manifesta toleranta si disponibilitate de suport pentru personalul Serviciului.

Formarea personalului — standardul 19
Prestatorul asigura formarea initiala si continua a personalului Serviciului.
Rezultat: formarea personalului Serviciului contribuie la prestarea calitativa a Serviciului.
Indicatori de realizare:
1) lucratorii sociali si seful Serviciului au urmat cursul de formare initiala cu o durata de 40
de ore;
2) prestatorul detine un plan de formare continud a personalului;
3) personalul Serviciului participa anual la cursuri de formare profesionald continua cu o
duratd de minimum 20 de ore;
4) instruirea personalului se efectueaza in baza curriculumului si a suportului de curs aprobat
de Ministerul Muncii, Protectiei Sociale si Familiei
5) continutul cursurilor de formare corespunde necesitatilor de formare ale personalului
identificate de cétre prestator.
Dezvoltarea Serviciului — standardul 20
Prestatorul intreprinde masuri pentru dezvoltarea Serviciului, in scopul corespunderii acestuia
cu necesitatile beneficiarilor.
Rezultat: continutul Serviciului corespunde necesitatilor beneficiarilor.
Indicator de realizare: prestatorul are un plan de dezvoltare a Serviciului elaborat in baza:
- analizei necesitatilor si profilului beneficiarilor;
- cadrului normativ;
- dezvoltarii cadrului institutional si metodologic.






