AGENTIA PENTRU GESTIONAREA SERVICIILOR SOCIALE CU
SPECIALIZARE INALTA

o ©F Qo8 nr. $7 -\

Cu privire la aprobarea Instructiunii privind mecanismul de depunere si
examinare a plangerilor

In scopul asiguririi respectirii si protectiei drepturilor beneficiarilor serviciilor sociale
cu specializare inaltd, al consolidédrii mecanismelor de depunere si examinare a
plangerilor, al asigurarii unei abordari unitare in gestionarea cazurilor, in conformitate
cu prevederile Legii asistentei sociale nr. 547/2003, Legii nr. 123/2010 cu privire la
serviciile sociale, Legii nr. 60/2012 privind incluziunea sociald a persoanelor cu
dizabilitati si altor acte normative in domeniu, in temeiul pct. 8 si pct. 12 din
Regulamentul privind organizarea si functionarea Agentiei pentru Gestionarea
Serviciilor Sociale cu Specializare Inalti, aprobat prin Hotirdrea Guvernului
nr. 955/2023,

ORDON:

1. Se aprobd Instructiunea privind mecanismul de depunere si examinare a
plangerilor, conform anexei nr. 1 la prezentul ordin.

2. Managerii institutiilor rezidentiale aflate in gestiunea Agentiei pentru
Gestionarea Serviciilor Sociale cu Specializare Inalta vor asigura implementarea
prevederilor Instructiunii in cadrul institutiilor .

3. Managerii institutiilor vor asigura informarea personalului, contra semnaturd si
beneficiarilor, intr-o forma accesibild, cu privire la drepturile acestora si
prevederile Instructiunii.

4. Sectia gestionarea activitdtilor de asistentd sociald va asigura suportul
metodologic necesar si va monitoriza aplicarea Instructiunii in institutiile din
gestiunea Agentiei.

5. Managerii institutiilor vor prezenta Agentiei informatii privind aplicarea
Instructiunii si masurile intreprinse, la solicitarea acesteia.

6. Controlul asupra executdrii prezentului ordin se pune in sarcina Sectiei
gestionarea activitatilor de asistentd sociala.

7. Prezentul ordin intrd in vigoare la data semnarii.

Directoare /
D

LILIA LEVINTA



Anexa nr. 1 la Ordinul AGSSST
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INSTRUCTIUNE
privind mecanismul de depunere si examinare a plangerilor

CAPITOLULI

Dispozitii generale

1. Prezenta Instructiune stabileste mecanismul unitar de informare, identificare, receptionare,
inregistrare, evaluare, protectie, sesizare, referire, examinare, remediere $i monitorizare a
plangerilor si sesizdrilor privind incalcarea drepturilor beneficiarilor serviciilor sociale cu
specializare inalta.

2. Instructiunea se aplica serviciilor sociale cu specializare inaltd destinate persoanelor cu
dizabilitati, inclusiv persoanelor cu dizabilitati intelectuale si/sau psihosociale, persoanelor
cu probleme de sanétate mintald, precum si altor categorii de beneficiari serviciilor sociale cu
specializare inaltd gestionate in cadrul sistemului Agentiei.

3. Prevederile Instructiunii sunt obligatorii pentru toate persoanele care, In exercitarea
atributiilor de serviciu, interactioneaza cu beneficiarii sau detin informatii privind plangeri,
sesizdri ori situatii care pot afecta drepturile, siguranta, integritatea fizicd sau psihicd ori
demnitatea acestora.

4. Mecanismul se aplica fara discriminare, indiferent de varsta, dizabilitatea, starea de sdnatate
mintald, statutul juridic, forma de reprezentare, capacitatea de a redacta, formula sau semna
plangerea ori modalitatea de comunicare utilizata de beneficiar.

5. Dificultatile de comunicare, dizabilitatea, existenta unei tulburdri sau probleme de sanéatate
mintald ori lipsa capacitatii de a formula sau semna o plangere nu constituie temei pentru
refuzul receptiondrii, inregistrarii sau examindrii acesteia. In asemenea situatii, se asigura
sprijinul neceser si adaptérile rezonabile pentru exercitarea efectivd a dreptului de a depune
plangeri si sesizdri.

6. Plangerea sau sesizarea poate fi formulatd de beneficiar ori de o altd persoand in numele
sau in interesul acestuia. Lipsa unei plangeri formale nu exonereazd personalul de obligatia
de a actiona atunci cand exista informatii, indicii sau suspiciuni rezonabile privind incélcarea
drepturilor beneficiarului.

7. Mecanismul se aplicd potrivit urméatoarei succesiuni operationale:

identificare — evaluare — protectie — sesizare/referire — examinare — remediere —
monitorizare — inchidere si analiza.

8. Orice situatie care indicd un risc pentru viata, séndtatea, integritatea fizicd sau psihica,
libertatea, securitatea ori demnitatea beneficiarului se trateaza cu prioritate si atrage, dupd
caz, aplicarea masurilor imediate de protectie si sesizarea sau referirea cétre autorititile,
institutiile ori serviciile competente.

9. Mecanismul intern nu substituie procedurile si competentele prevdzute de lege ale
organelor de drept, autoritdtilor publice, instantelor de judecatd, autoritétilor si institutiilor
medico-legale, mecanismelor nationale de prevenire a torturii, Avocatului Poporului si
Avocatului Poporului pentru drepturile copilului, precum si ale altor mecanisme externe de
protectie a drepturilor.

10. Aplicarea prezentei Instructiuni nu limiteazad dreptul beneficiarului sau al persoanei care
actioneaza in irteresul acestuia de a se adresa direct autoritétilor publice, organelor de drept,
instantei de judecatd, Avocatului Poporului, Avocatului Poporului pentru drepturile copilului,
mecanismului national de prevenire a torturii sau altor mecanisme competente.



CAPITOLUL I1

Principii, drepturi si standarde de accesibilitate

11. Mecanismul se aplica cu respectarea urméatoarelor principii:

a) legalitatii, responsabilitatii si respectérii drepturilor fundamentale;

b) respectérii demnitétii umane, autonomiei, vointei si preferintelor persoanei;

c) egalitdtii si nediscrimindrii;

d) accesibilitatii si adaptérii rezonabile;

e) participdrii efective si sprijinului necesar pentru exercitarea drepturilor;

f) gratuitatii si accesului efectiv la mecanism;

g) confidentialitétii i protectiei datelor cu caracter personal;

h) impartialitatii si independentei examinarii;

i) promptitudinii, proportionalitatii si eficientei interventiei;

j) protectiei impotriva represaliilor si revictimizarii;

k) protectiei victimelor, martorilor si persoanelor care raporteaza cu buna-credinta,

1) interesului superior al copilului;

m) bunei-credinte si respectérii drepturilor tuturor persoanelor implicate;

n) trasabilitatii, remediului efectiv si prevenirii repetarii incélcérilor.

12. Exercitarea dreptului de a depune o plangere sau sesizare nu poate fi conditionata de:

a) utilizarea unei anumite forme sau a unor formulari juridice;

b) capacitatea beneficiarului de a scrie, citi sau semna;

c) existenta unui diagnostic, grad de dizabilitate, statut juridic sau tratament psihiatric;

d) existenta unei persoane care sa reprezinte beneficiarul;

e) epuizarea prealabila a procedurii interne, atunci cand persoana doreste sa se adreseze direct
unui mecanism sau unei autoritéti externe competente.

13. Pentru asigurarea accesului efectiv la mecanism, furnizorul asigura, dupa caz:

a) informatii Intr-o forma accesibild si usor de inteles;

b) adaptarea comunicarii la varsta, capacitatea si nevoile individuale ale persoanei;

c) utilizarea comunicirii alternative si augmentative (CAA), atunci cénd este necesar;

d) sprijin pentru formularea, depunerea si urmérirea plangerii sau sesizarii;

e) posibilitatea participarii unei persoane de sprijin, a reprezentantului legal sau a unei
persoane de incredere, cu respectarea vointei beneficiarului si a prevenirii conflictului de
interese;

f) masuri de adaptare rezonabild pentru persoanele cu dizabilititi si persoanele cu probleme
de sdndtate mintala.

14. Dizabilitatea intelectualda sau psihosociala, problemele de sandtate mintala,
comportamentul beneficiarului, dificultdtile de comunicare sau necesitatea sprijinului in
luarea deciziilor nu pot constitui, prin ele insele, temei pentru:

a) refuzul receptionarii sau inregistrarii plangerii;

b) diminuarea credibilitétii sesizarii fira o evaluare obiectiva;

c) excluderea beneficiarului din procedura de examinare;

d) limitarea nejustificatd a dreptului de a comunica cu persoane de sprijin sau mecanisme
externe.

15. Sprijinul acordat beneficiarului pentru exercitarea dreptului de a depune si sustine o
plangere nu substituie vointa, preferintele sau drepturile acestuia. Orice masurd de sprijin se
aplicd in méasura necesard, cu respectarea autonomiei si demnitatii persoanei.

15! Beneficiarilor imobilizati la pat sau cu mobilitate sever limitata li se asigurd acces efectiv
la mecanismul de plangeri si sesizdri, fira a fi conditionati de deplasarea la locul de depunere
sau inregistrare a plangerii.



152 In cazul teneficiarilor previzuti la pct. 15!, mecanismul se adapteaza necesitatilor
individuale de mobilitate si comunicare, inclusiv prin receptionarea plangerii la locul aflarii
beneficiarului.

16. In situatiile care implica copii, mecanismul se aplica cu respectarea interesului superior al
copilului, drep-ului acestuia de a fi ascultat si de a-si exprima liber opinia, tindnd cont de
varsta si gradul de maturitate, precum si a garantiilor speciale prevazute de legislatie.

17. In situatiile care implicd persoane cu probleme de sinitate mintald sau persoane aflate in
crizd, interventia se realizeazd cu respectarea legalitdtii, necesitdtii, proportionalitatii,
demnitatii si integrititii persoanei si prin aplicarea mésurii celei mai putin restrictive, in
conditiile legii.

18. Orice informatie privind o posibild incilcare a drepturilor beneficiarului se examineaza
cu impartialitete si fard prejudecdti. Stabilirea existentei unei incalcdri, a unei fapte
contraventionae sau a unei infractiuni se realizeaza de autoritatea competentd, in conditiile
legii.

19. Aplicarea principiilor prezentei Instructiuni urmareste nu doar solutionarea cazului
individual, ci si identificarea si inldturarea cauzelor care au determinat incélcarea drepturilor,
prevenirea repetdrii acesteia si imbunatétirea continua a calitatii si sigurantei serviciilor.

CAPITOLUL HI

Definitii

20. In sensul prezentei Instructiuni, urmitorii termeni se definesc astfel:

a) plangere — comunicare prin care beneficiarul sau o altd persoand in numele ori in interesul
acestuia semnaleazd o incélcare, o posibild incilcare sau neindeplinirea unui drept, solicitind
examinarea situatiei si, dupa caz, remedierea acesteia;

b) sesizare — comunicare prin care este adusa la cunostinté o faptd, o situatie sau un risc care
poate afecta drepturile, siguranta, integritatea ori demnitatea beneficiarului si care necesita
evaluare sau interventie;

¢) informare/semnalare — transmiterea cétre personalul sau structura competentd a unor
informatii, indicii ori suspiciuni privind o posibild incélcare a drepturilor beneficiarului,
inclusiv in lipsa unei plangeri formulate de acesta;

d) caz grav — situatie care, prin natura sau gravitatea sa, prezintd ori poate prezenta un risc
semnificativ pentru viata, sdnatatea, integritatea, libertatea, securitatea sau demnitatea
beneficiarului si necesitd interventie imediata si, dupa caz, sesizarea autoritétilor competente;
¢) beneficiar vulnerabil — persoand a cdrei varstd, dizabilitate, stare de sdnitate, situatie
psihosocialda, cependentd de servicii, lipsd de sprijin sau alte circumstante ii pot limita
capacitatea de a-gi exercita ori apdra efectiv drepturile;

f) protectie imediati — ansamblul masurilor intreprinse fara intarziere pentru prevenirea sau
inldturarea unui risc actual ori iminent pentru viata, sdndtatea, integritatea, libertatea,
securitatea sau demnitatea beneficiarului;

g) referire — transmiterea sau orientarea cazului cétre autoritatea, institutia, serviciul sau
specialistul competent pentru acordarea interventiei, examinarea ori solutionarea aspectelor
care depdsesc competenta furnizorului sau a Agentiei;

h) remediere — masurile intreprinse pentru incetarea incélcarii, restabilirea dreptului afectat,
inlaturarea consecintelor si, dupd caz, prevenirea repetdrii situatiei;

i) represalii — orice actiune sau omisiune, amenintare, intimidare, sanctionare, discriminare,
restrictionare rejustificatd a serviciilor sau altd masurd defavorabild indreptatd impotriva
beneficiarului, autorului plangerii, martorului ori persoanei care a raportat cu buné-credintd o
situatie;



j) revictimizare — expunerea repetatd sau inutild a persoanei la situatii, proceduri, comunicari
sau interactiuni care 1i pot provoca suferintd, intimidare, umilire ori retraumatizare ca urmare
a raportdrii sau examindrii cazului;

k) confidentialitate — obligatia de a proteja informatiile obtinute in cadrul mecanismului si
de a le divulga numai persoanelor si autorititilor indreptatite, in conditiile legii si In masura
necesard pentru protectia persoanei si solutionarea cazului;

1) persoana de sprijin — persoand desemnatd sau aleasd de beneficiar pentru a-l ajuta sa
inteleagd informatiile, sd comunice, sa formuleze sau sd urmareascé o plangere ori sd participe
la procedura, fara a substitui vointa si preferintele beneficiarului;

m) luarea deciziilor cu sprijin — proces prin care beneficiarului i se oferd sprijinul necesar
pentru a intelege optiunile, consecintele si informatiile relevante si pentru a-si exprima si
exercita propria vointa si propriile preferinte;

n) comunicare alternativi si augmentativia (CAA) — metode, mijloace si tehnologii utilizate
pentru a sprijini sau inlocui comunicarea verbald ori scrisd a unei persoane, in functie de
nevoile acesteia;

o) conflict de interese — situatie in care persoana desemnatd si receptioneze, examineze sau
solutioneze o plangere are un interes personal, profesional, familial sau ierarhic care ii poate
afecta impartialitatea;

p) date relevante — informatii, documente, inregistrari, declaratii sau alte elemente care au
legaturd directd cu cazul si sunt necesare pentru evaluarea, protectia, examinarea sau
solutionarea acestuia;

q) lant de custodie — succesiunea documentatd a operatiunilor de identificare, colectare,
conservare, ambalare, predare, transport, pastrare si transmitere a unui element relevant, astfel
incat sd poatd fi demonstratd integritatea si trasabilitatea acestuia;

r) deces suspect — deces produs in circumstante neclare, violente, neasteptate sau care
genereazd indicii ori suspiciuni privind o posibild faptd ilegald sau o incdlcare gravd a
drepturilor persoanei;

s) suspectarea unei infractiuni — existenta unor fapte, indicii sau circumstante care pot indica
savarsirea unei infractiuni si care impun, dupd caz, informarea sau sesizarea organului
competent.

21. Termenii utilizati in prezenta Instructiune care nu sunt definiti la pct. 20 se interpreteaza
in conformitate cu legislatia in vigoare.

CAPITOLUL IV
Informarea, accesul la mecanism si canalele de depunere

22. Fiecare beneficiar are dreptul de a depune liber, gratuit si fard teama de represalii o
plangere, sesizare sau informare privind incélcarea ori posibila incélcare a drepturilor sale sau
ale altui beneficiar.

23. Plangerea, sesizarea sau informarea poate fi formulatd de beneficiar sau, in numele ori in
interesul acestuia, de cétre o altd persoand, inclusiv reprezentantul legal, persoana de sprijin,
avocatul, persoana de incredere ori un membru al familiei, cu respectarea vointei si
preferintelor beneficiarului, dupd caz.

24. Plangerea sau sesizarea poate fi depusa verbal sau in scris, prin orice mijloc accesibil si
disponibil, inclusiv:

a) direct persoanei desemnate sau conducétorului furnizorului;

b) prin telefon;

¢) prin posta sau curier;

d) prin posta electronici sau alte mijloace de comunicare la distant;

e) prin cutia pentru plangeri si sesizari;



f) prin intermediul comunicérii alternative si augmentative (CAA) sau al altor forme adaptate
de comunicare:

g) prin recepticnarea plangerii la locul aflérii beneficiarului, inclusiv la patul acestuia, atunci
cand mobilitatea beneficiarului este sever limitata,

h) prin orice al-d modalitate accesibild care permite transmiterea informatiei.

25. Depunerea plangerii nu este conditionata de utilizarea cuvantului ,,plangere”, completarea
unui formular, prezentarea unor dovezi de catre beneficiar sau formularea acesteia intr-un
limbaj juridic.

26. Furnizorul asigurd beneficiarilor acces direct, confidential si efectiv la mecanism,
inclusiv:

a) posibilitatea de a comunica cu persoana desemnatd pentru receptionarea plangerilor;

b) posibilitatea de a se adresa direct conducatorului;

¢) accesul la o cutie pentru plangeri si sesizari, amplasata Intr-un loc accesibil si care permite
depunerea confidentiala;

d) cel putin un canal alternativ de comunicare la distants;

e) posibilitatea de a depune plangerea fara prezenta sau implicarea persoanei impotriva céreia
aceasta este formulati;

f) posibilitatea de a solicita sprijin pentru formularea si transmiterea plangerii.

g) posibilitatea beneficiarului imobilizat la pat sau cu mobilitate sever limitatd de a comunica
direct si, dupd caz, confidential cu persoana desemnatd pentru receptionarea plangerilor, la
locul aflarii acestuia.

27. Informatiile privind mecanismul sunt oferite beneficiarilor intr-o forma accesibila si usor
de inteles:

a) la admiterea in serviciu;

b) periodic, pe durata afldrii in serviciu;

¢) ori de cate o-i mecanismul sau drepturile beneficiarilor sunt modificate;

d) in cadrul activitdtilor de informare si instruire.

28. Informarea beneficiarilor cuprinde cel putin:

a) dreptul de a depune plangeri, sesizdri si informari;

b) modalitétile si canalele disponibile;

c) dreptul la confidentialitate;

d) dreptul la sprijin si adaptari rezonabile;

e) interdictia represaliilor si a revictimizarii;

f) posibilitatea adresdrii directe citre mecanisme si autorititi externe;

g) mésurile aplicabile 1n situatii urgente;

h) datele de contact ale persoanelor si autoritétilor relevante, dupa caz.

29. Pentru persoanele care intdmpind dificultdti de comunicare, inclusiv persoanele cu
dizabilitdti intelectuale sau psihosociale, persoane cu probleme de sanatate mintald si copii,
informatiile si procedurile se adapteazd in functie de varsta, capacitate de intelegere si
necesitdtile individuale, inclusiv prin utilizarea CAA si a altor forme de sprijin.

30. Plangerile anonime se receptioneazd si se evalueazd in masura in care contin informatii
suficient de concrete pentru verificare sau indicd un posibil risc pentru drepturile, siguranta
ori integritatea beneficiarilor, o posibild fapta ilegald, abuz, tratament inuman sau degradant
ori un risc sistemic.

31. Caracterul anonim al plangerii nu constituie temei pentru ignorarea acesteia. In functie de
informatiile disponibile si de nivelul de risc, se intreprind mdsurile necesare in limita
competentelor 3i, dupa caz, se sesizeaza sau se informeaza autoritatea competenta.

32. Plangerile si sesizdrile sunt tratate confidential. Informatiile referitoare la identitatea
autorului, beneficiarului, martorilor si la continutul cazului se divulgd numai persoanelor



indreptitite, in conditiile legii si in masura necesard pentru protectia persoanei, examinarea
cazului $i sesizarea autoritdtilor competente.

33. Confidentialitatea nu poate fi invocatd pentru a impiedica intreprinderea masurilor de
protectie, raportarea sau sesizarea autoritdtilor competente atunci cand aceasta este prevazuta
de lege ori este necesard pentru prevenirea unui risc grav pentru viata, sinitatea, integritatea,
libertatea sau securitatea persoanei.

34. Beneficiarul are dreptul sa se adreseze direct si confidential, fard obligatia de a parcurge
in prealabil mecanismul intern, dupa caz, organelor de drept, instantei de judecatd, Avocatului
Poporului, Avocatului Poporului pentru drepturile copilului, mecanismului national de
prevenire a torturii, autorititilor de protectie a copilului, Consiliului pentru egalitate sau altor
autorititi si mecanisme competente. Furnizorul acorda, la solicitare, sprijinul necesar in limita
competentelor sale.

CAPITOLUL V

Receptionarea, inregistrarea si evaluarea initiala a riscului

35. Persoana care receptioneaza o plangere, sesizare sau informare:

a) ascultd si comunicd cu respect, fard intimidare, culpabilizare sau minimalizarea celor
relatate;

b) utilizeazd un limbaj adaptat nevoilor beneficiarului si, dupa caz, forme de comunicare
alternativa si augmentativa;

¢) nu sugereaza raspunsuri si nu influenteazad continutul declaratiilor;

d) evalueazd imediat existenta unui risc pentru viata, sdndtatea, integritatea, libertatea,
securitatea sau demnitatea persoanei;

e) intreprinde sau solicitd, dupd caz, masurile imediate de protectie;

f) transmite cazul persoanei responsabile pentru inregistrare si gestionare, dacd nu are aceastd
atributie.

35 in cazul beneficiarului imobilizat la pat sau cu mobilitate sever limitatii, persoana
responsabila de receptionarea plangerilor se deplaseaza la locul aflérii beneficiarului, atunci
cand acesta doreste sa formuleze o plangere sau existd informatii cd doreste s comunice o
situatie care 1i afecteaza drepturile.

352, Plangerea poate fi formulat3 verbal, in scris, prin comunicare alternativa si augmentativa
(CAA), printr-un dispozitiv de comunicare, prin intermediul unei persoane de sprijin sau prin
altd modalitate accesibild beneficiarului.

352, In cazul in care plangerea este formulatd verbal sau printr-o modalitate alternativd de
comunicare, persoana care o receptioneaza consemneaza continutul acesteia cat mai fidel
posibil si, dupi caz, il prezintd beneficiarului intr-o forma accesibild pentru confirmare.

35¢. Sprijinul acordat beneficiarului pentru formularea sau comunicarea plangerii nu poate
influenta, modifica sau denatura vointa, preferintele ori continutul celor relatate de acesta.
35%. La solicitarea beneficiarului sau atunci cand existd indicii privind un risc pentru acesta,
receptionarea plangerii se realizeaza in conditii care asigurd confidentialitatea si, dupa caz,
fara prezenta persoanei vizate de plangere.

36. Plangerea, sesizarea sau informarea se inregistreaza fard intarziere, indiferent de forma in
care a fost depusd si fard conditionarea inregistrdrii de prezentarea unor probe sau de
confirmarea prealabild a capacitatii beneficiarului de a formula plangerea.

37. Fiecarei plangeri sau sesizari inregistrate i se atribuie un numdr unic. In registrul de
evidentd se consemneaza, dupa caz:

a) data si ora receptionarii;

b) modalitatea de depunere;

¢) identitatea autorului, daca este cunoscuta;

d) identitatea beneficiarului vizat;

¢) obiectul, intr-o forma succintd si neutrd;



f) persoana carz a receptionat plangerea;

g) rezultatul evaludrii initiale a riscului;

h) masurile imediate intreprinse;

i) persoana responsabild de gestionarea cazului;

j) autoritatea szu serviciul cétre care cazul a fost transmis, dupa caz.

38. In cazul plangerilor anonime se inregistreazi numai informatiile disponibile si relevante
pentru evaluarea situatiei, fard incercarea nejustificatd de identificare a autorului.

39. Lareceptionarea plangerii se efectueaza o evaluare initiald a riscului, {indnd cont cel putin
de:

a) gravitatea faptelor semnalate;

b) caracterul actual sau iminent al riscului;

¢) vulnerabilitatea beneficiarului;

d) existenta unor amenintdri, violente, abuzuri, neglijiri sau forme de constrangere;

e) posibilitatea repetarii faptelor;

f) existenta unui risc pentru alte persoane;

g) necesitatea interventiei medicale, psihologice, sociale sau de altd natura.

40. In functie de nivelul de risc, situatiile se clasifici orientativ:

a) nivel I — critic: risc imediat pentru viatd sau integritate, torturd, violentd grava, abuz sexual
in desfasurare, tentativa de suicid cu risc actual, deces suspect, disparitie sau alt pericol grav
si iminent;

b) nivel II — inalt: abuz grav, violentd, neglijare severd, exploatare, represalii, risc
semnificativ de repetare sau alte situatii care necesitd interventie prompta;

¢) nivel III — moderat: incdlcare a drepturilor care nu prezintd un risc imediat, dar necesita
interventie si remediere;

d) nivel IV — scazut: situatie fard risc imediat, care poate fi gestionatd prin procedura
obisnuitd.

41. Pentru situatiile de nivel I si II se aplica, fard intarziere, masurile de protectie necesare si,
dupd caz, se sesizeazd sau se informeazd autoritatile, institutiile ori serviciile competente, in
conditiile legii.

42. Evaluarea riscului se actualizeazd ori de céte ori apar informatii noi sau se modifica
circumstantele cazului, inclusiv atunci cand riscul de represalii, revictimizare sau repetare a
incalcdrii creste.

43. La evaluarea riscului se evitd presupunerile bazate exclusiv pe dizabilitate, diagnosticul
psihiatric, comportamentul, vérsta sau statutul juridic al beneficiarului. Evaluarea se bazeaza
pe fapte, informatii disponibile si circumstantele concrete ale cazului.

44. Atunci cand situatia indica o posibild faptd grava sau depdseste competenta furnizorului,
cazul se transmite persoanei responsabile si, dupd caz, autoritdtii, institutiei sau serviciului
competent, farz Intarzierea masurilor de protectie.

45. Receptionarea, inregistrarea si evaluarea initiald se realizeazd cu respectarea
confidentialitdfii, protectiei datelor cu caracter personal, demnitdtii beneficiarului si
principiului prevenirii revictimizarii.

46. Intreaga etapa de receptionare si evaluare initiala are caracter de interventie si protectie si
nu presupune stabilirea definitiva a vinovétiei sau a existentei unei infractiuni, acestea fiind
de competenta autoritatilor abilitate.

CAPITOLUL VI

Protectia imediata, referirea si sesizarea autoritatilor

47. In cazul identificarii unui risc actual sau iminent pentru viata, sdnitatea, integritatea fizica
sau psihica, libertatea, securitatea ori demnitatea beneficiarului, se intreprind fara intarziere
masurile necesare pentru inldturarea sau reducerea riscului, in limita competentelor si in
conditiile legii.



48. Masurile de protectie se stabilesc 1n functie de natura si gravitatea riscului si pot include,
dupa caz:

a) indepartarea beneficiarului din situatia de pericol;

b) separarea temporara a beneficiarului de persoana presupus responsabild, fard caracter
punitiv pentru beneficiar;

¢) acordarea sau facilitarea accesului la asistentd medicald, psihologica si sociala;

d) asigurarea unui mediu sigur si a supravegherii necesare;

e) contactarea serviciilor de urgenta, inclusiv a Serviciului 112, atunci cand circumstantele o
impun,;

f) asigurarea accesului la o persoand de sprijin, reprezentant legal, avocat sau altd persoand
relevantd, dupa caz;

g) alte masuri necesare pentru protectia beneficiarului.

49, Masurile de protectie nu pot fi utilizate ca forma de pedeapsi, intimidare, restrictionare
nejustificatd a drepturilor sau represalii fatd de beneficiar si nu pot avea drept consecintd
reducerea nejustificatd a calitétii ori volumului serviciilor.

50. Atunci cadnd plangerea sau sesizarea indicd o posibild faptd care poate constitui
infractiune, contraventie, caz de abuz, violentd, exploatare, tratament inuman sau degradant,
torturd ori altd incélcare grava a drepturilor, cazul se transmite sau se sesizeazd, dupd caz,
autoritatii competente, in conditiile legii.

51. in cazul in care situatia depiseste competenta furnizorului sau a Agentiei, beneficiarul
este referit citre autoritatea, institutia, serviciul sau specialistul competent, cu asigurarea
continuitatii protectiei si, dupa caz, cu sprijin pentru accesarea serviciului respectiv.

52. Sesizarea sau referirea nu suspendd masurile de protectie necesare si nu exonereazd
furnizorul de obligatia de a monitoriza situatia beneficiarului in limita competentelor sale.
53. In cazul suspiciunii de torturd, tratament inuman sau degradant ori al unei alte incalcari
grave, furnizorul:

a) asigurd protectia imediatd a beneficiarului;,

b) acorda sau faciliteaza accesul la asistentd medicald si alte servicii necesare;

¢) documenteazi obiectiv informatiile disponibile, fira a modifica sau interpreta nejustificat
faptele;

d) pastreaza si protejeaza informatiile si elementele relevante, in conditiile legii;

e) informeaza sau sesizeazi autorititile competente, dupa caz;

f) asigurd cooperarea cu autoritatile si mecanismele competente, in limita atributiilor legale.
54. Prestatorul de servicii si Agentia nu substituie organele de urmarire penald, instantele de
judecata, institutiile medico-legale sau alte autoritati competente si nu efectueaza investigatii
penale ori medico-legale in afara competentelor previzute de lege.

55. in situatiile in care este necesari sesizarea autorititilor competente, aceasta se realizeaza
fara intarziere si in conformitate cu termenele si procedurile prevazute de legislatia aplicabila,
inclusiv cu respectarea obligatiilor speciale de raportare.

56. In cazul unui beneficiar-copil, masurile de protectie si referire se intreprind cu respectarea
interesului superior al copilului si a mecanismului intersectorial prevdzut de legislatie,
inclusiv prin informarea si implicarea autoritétii competente pentru protectia copilului, dupa
caz.

57. In cazul unui risc de suicid, autovitimare sau alt pericol grav pentru sinitatea ori viata
beneficiarului, se asigurd imediat protectia, evaluarea medicald de urgentd si, dupd caz,
interventia serviciilor de urgenta si elaborarea sau actualizarea masurilor individualizate de
sigurantd.

58. In cazul in care persoana presupus responsabild de incélcare este angajatul furnizorului
sau o altd persoand care are acces direct la beneficiar, se intreprind mésuri pentru prevenirea



contactului sau influentarii beneficiarului, martorilor ori autorului sesizérii, in mdasura
necesard si permisa de lege.

59. Toate mdsurile de protectie, sesizare si referire iIntreprinse in cadrul cazului se
documenteazd, indicAndu-se data, persoana responsabild, mdsura aplicatd si, dupd caz,
autoritatea sau serviciul cétre care cazul a fost transmis.

60. Beneficiarul este informat, intr-o forma accesibild si in mésura permisa de lege, cu privire
la masurile Intreprinse, autoritatea sau serviciul cétre care a fost referit cazul si posibilitatile
de acces la sprijin si protectie.

CAPITOLUL VII

Cazuri grave, torturi, tratament inuman sau degradant si conservarea elementelor
relevante

61. Sunt considerate cazuri grave, in sensul prezentei Instructiuni, situatiile care prezintd un
risc semnificativ pentru viata, integritatea fizicd sau psihicd, libertatea, securitatea ori
demnitatea beneficiarului, inclusiv, dupa caz:

a) pretinsa torturd, tratament inuman sau degradant;

b) abuzul sexual, violenta gravd sau amenintarea grava;

c) vitdmarea corporald grava,

d) tentativa de suicid, suicidul sau existenta unui risc grav pentru viata;

e) decesul suspect, violent, neasteptat sau survenit in circumstante neclare;

f) disparitia beneficiarului;

g) suspiciunea privind savarsirea unei infractiuni;

h) traficul, exp_oatarea grava sau alte forme grave de abuz;

i) represaliile sau amenintérile grave impotriva beneficiarului, reclamantului ori martorului;
j) aplicarea rejustificatd sau abuzivd a masurilor restrictive, inclusiv izolarea sau
imobilizarea;

k) administrarea nejustificatd sau abuziva a medicamentelor, inclusiv a sedativelor, in masura
in care situatia intrd in competenta de raportare a furnizorului;

1) privarea nejustificatd de hrand, apd, somn, igiend, comunicare sau contacte externe;

m) restrictionarea nejustificatd a contactului cu familia, avocatul, reprezentantul legal sau
autoritatile competente;

n) exploatarea financiard ori Insusirea nejustificatd a bunurilor beneficiarului;

o) Incélcarile repetate sau situatiile care indica existenta unei practici ori a unui risc sistemic.
62. In cazul unui caz grav se aplicd, dupi caz, urmatoarele masuri: evaluarea imediati a
riscului, protectia persoanei, acordarea asistentei medicale si psihosociale, documentarea
initiald, sesizarea autoritatilor competente, conservarea informatiilor si elementelor relevante,
referirea cétre serviciile competente si monitorizarea situatiei.

63. In cazul unei suspiciuni de torturd, tratament inuman sau degradant, furnizorul si Agentia,
in limita competentelor, nu stabilesc existenta infractiunii si nu efectueaza investigatii penale
sau medico-legale. Acestea asigurd identificarea situatiei, protectia persoanei, documentarea
obiectivd a informatiilor disponibile, conservarea elementelor relevante si sesizarea
autoritatilor competente, in conditiile legii.

63'. Identificar=za, inregistrarea si raportarea pretinselor cazuri de torturd, tratament inuman
sau degradant se realizeazd cu respectarea legislatiei si a procedurilor aplicabile, inclusiv a
Regulamentului cu privire la procedura de identificare, inregistrare si raportare a pretinselor
cazuri de torturd, tratament inuman sau degradant, aprobat prin Ordinul Procuraturii Generale
nr. 77 din 31 decembrie 2013, fird a prejudicia competenta organelor abilitate de a efectua
verificarea si investigarea cazului:

a) Inregistrarea informatiei, indiferent de forma in care aceasta a fost receptionata;

b) evaluarea imediatd a riscului si Intreprinderea masurilor de protectie necesare;



c¢) informarea persoanei responsabile si sesizarea autoritatilor competente, in conditiile
legislatiei;

d) documentarea obiectiva a faptelor si a masurilor intreprinse;

e) pastrarea si protejarea informatiilor si elementelor relevante;

f) asigurarea confidentialitatii si protectiei impotriva represaliilor si revictimizarii.

632. Inregistrarea si raportarea pretinselor cazuri de torturd, tratament inuman sau degradant
se realizeaza cu respectarea legislatiei si a procedurilor aplicabile, inclusiv a actelor normative
relevante ale Procuraturii Generale, fard a prejudicia competenta organelor abilitate de a
efectua investigatia.

64. Documentarea cazului se realizeazd obiectiv si include, dupd caz, data, ora si locul
incidentului, persoanele implicate, natura si circumstantele faptelor, informatiile relatate de
beneficiar sau de alte persoane, observatiile directe, documentele si elementele disponibile,
precum si masurile de protectie si referire Intreprinse.

65. In documentarea cazului se delimiteazi clar:

a) informatiile relatate de beneficiar, reclamant sau alta persoana;

b) observatiile directe ale personalului;

¢) informatiile rezultate din documente sau alte elemente disponibile;

d) mésurile intreprinse si deciziile adoptate.

66. Leziunile sau alte efecte fizice ori psihice observabile se descriu obiectiv, fard formularea
unor concluzii medicale sau medico-legale care depdsesc competenta persoanei care
efectueazd documentarea. Dupd caz, se asigurd referirea pentru evaluare medicald sau
medico-legala.

67. Fotografierea leziunilor, a locului incidentului sau a altor elemente relevante se efectueaza
numai in conditiile legii, atunci cind este necesara si justificatd, cu respectarea demnitatii,
vietii private si protectiei datelor cu caracter personal.

68. In cazul unui deces suspect, violent, neasteptat sau survenit in circumstante neclare, se
asigura fara Intirziere sesizarea autoritatii competente si protejarea locului si a elementelor
relevante, cu exceptia interventiilor necesare pentru salvarea vietii sau prevenirea unui pericol
imediat.

69. In cazul previzut la pct. 68, nu se manipuleazd corpul, obiectele sau alte elemente
relevante decét in masura necesard pentru acordarea ajutorului, prevenirea unui pericol ori
conform indicatiilor autoritatilor competente. Se consemneaza observatiile initiale si mésurile
intreprinse.

70. Stabilirea cauzei si circumstantelor decesului, efectuarea expertizelor medico-legale si
investigarea existentei unei fapte ilegale sunt de competenta autoritétilor abilitate potrivit
legii.

71. in cazul unui deces care poate indica o moarte potential ilegald, suspectd sau produsi in
circumstante care necesita investigare, se asigurd documentarea obiectivad a circumstantelor
cunoscute, conservarea elementelor relevante si cooperarea cu autoritdtile competente, in
limita atributiilor legale.

72. In cazul disparitiei unui beneficiar se intreprind fard intdrziere masurile previzute de
legislatie si procedurile aplicabile, inclusiv evaluarea riscului, documentarea circumstantelor
cunoscute si sesizarea autorititilor competente.

73. Informatiile, documentele si elementele relevante pentru examinarea administrativa,
contraventionald, penald sau medico-legalda se pastreazd astfel incat si fie asiguratd
integritatea, autenticitatea si trasabilitatea acestora.

74. Este interzis# distrugerea, ascunderea, modificarea, indepartarea, inlocuirea sau pierderea
nejustificatd a documentelor ori elementelor relevante, precum si influentarea, intimidarea
sau presarea beneficiarului, martorilor ori altor persoane pentru a modifica sau retrage
informatiile furnizate.
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75. Orice corectare sau completare ulterioard a documentelor se efectueazi intr-o manierd
transparenta si trasabild, fara alterarea nejustificatd a informatiilor initiale.

76. Atunci cand natura cazului impune conservarea si transmiterea unor elemente relevante,
se asigurd, dupd caz, trasabilitatea acestora, inclusiv identificarea elementului, data si modul
preludrii, persaana care l-a preluat, conditiile de pastrare si persoana céreia i-a fost transmis.
77. In gestionarea cazurilor grave se eviti repetarea inutild a relatdrii faptelor, intrebarile
sugestive, conrruntarea nejustificatd, presiunile sau orice alte actiuni care pot conduce la
revictimizarea beneficiarului, fard a impiedica exercitarea atributiilor legale ale autoritatilor
competente.

CAPITOLUL VIII

Protectia copilului

78. In cazul plangerilor, sesizirilor sau informirilor care vizeazi un copil, mecanismul se
aplicd cu respectarea interesului superior al copilului, dreptului acestuia de a fi ascultat si de
a-si exprima liber opinia, tindnd cont de vérsta si gradul sdu de maturitate, precum si a
garantiilor previzute de legislatia privind protectia drepturilor copilului.

79. Procedura de depunere si examinare a plangerii copilului se adapteaza varstei, nivelului
de dezvoltare, capacititii de intelegere si modalitétii de comunicare a acestuia. Copilului i se
oferd sprijinul necesar pentru a intelege procedura, a-si exprima opinia si a participa efectiv,
fard ca acesta si fie obligat sd formuleze sau sda semneze o plangere in forma scrisa.

80. In situatiile care indici un risc pentru viata, sinitatea, integritatea, securitatea sau
dezvoltarea copilului, se intreprind fard intarziere masurile de protectie si se activeaza
mecanismele dz referire si sesizare prevazute de legislatie, inclusiv mecanismul intersectorial
aplicabil protectiei copilului, dupd caz.

81. In examinarea cazului se evita:

a) intervievarea repetata si inutild a copilului;

b) intrebarile sugestive sau intimidante;

¢) culpabilizarea copilului;

d) confruntaree nejustificata cu persoana reclamata;

¢) presiunile pentru retragerea sau modificarea plangerii;

f) divulgarea n=autorizati a informatiilor privind copilul si cazul.

82. Audierea si comunicarea cu copilul se realizeaza Intr-un mediu sigur, adecvat varstei si
nevoilor sale, cu aplicarea méasurilor necesare pentru prevenirea revictimizdrii si protejarea
vietii private.

83. Persoana de sprijin, reprezentantul legal sau altd persoand implicatd in procedurd nu poate
influenta in mod nejustificat exprimarea vointei copilului. in cazul unui posibil conflict de
interese sau al unui risc de influentare, se intreprind méasurile necesare pentru asigurarea unei
participari independente si efective a copilului.

84. In cazul in care plangerea sau sesizarea vizeazi pirintele, reprezentantul legal, persoana
de sprijin, angajatul furnizorului ori orice altd persoana de care copilul depinde sau care ar
putea influenta exprimarea vointei acestuia, se aplicd mdsuri suplimentare de protectie si,
dupa caz, cazul se transmite autoritdtii competente pentru protectia copilului.

85. Toate masurile intreprinse in cazul copilului se documenteazad si se monitorizeazd, cu
respectarea ccnfidentialitdtii, protectiei datelor cu caracter personal si a principiului
interesului superior al copilului.

CAPITOLUL IX

Independenta examindrii si conflictului de interese

86. Examinarea plangerilor si sesizarilor se realizeaza cu impartialitate, obiectivitate si fara
ingerinte, presiuni sau influente din partea persoanelor implicate in caz.
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87. Persoana care este vizatd de plangere sau sesizare ori care are un interes personal,
profesional, familial sau ierarhic direct in solutionarea cazului nu participa la receptionarea,
examinarea, evaluarea sau luarea deciziei asupra acestuia.

88. Conflictul de interese se identifica si se consemneaza in documentele aferente cazului, iar
examinarea este transmisd unei persoane sau structuri competente, neutre si fard conflict de
interese.

89. In cazul in care conflictul de interese implicd conducerea furnizorului sau cénd
examinarea interna nu poate fi realizatd in conditii de independentd si impartialitate, cazul se
transmite, dupa caz, Agentiei si/sau autorititii competente, in limita competentelor prevazute
de legislatie.

90. in cazurile grave, inclusiv cele care pot constitui infractiuni, torturd, tratament inuman sau
degradant, examinarea internd nu substituie sesizarea si investigarea de cétre autoritatile
competente si nu Impiedicd desfasurarea procedurilor externe previzute de lege.

91. Nicio persoand implicatd In examinarea cazului nu poate influenta beneficiarul,
reclamantul, martorii sau alte persoane pentru a retrage, modifica ori denatura plangerea,
sesizarea sau informatiile furnizate.

92. Persoanele implicate in examinarea cazului asigurd confidentialitatea informatiilor si
protectia beneficiarului, reclamantului si martorilor, in conformitate cu legislatia aplicabila.
CAPITOLUL X

Examinarea, solutionarea, remedierea si monitorizarea cazului

93. Plangerea sau sesizarea se examineaza obiectiv, impartial si in termenele previzute de
legislatie, cu respectarea drepturilor si demnitétii tuturor persoanelor implicate.

94. In procesul examinarii pot fi analizate, dupi caz, documentele si registrele relevante,
actele administrative, planurile individuale, explicatiile persoanelor implicate, informatiile
furnizate de beneficiar si alte date relevante, inclusiv date medicale, in mésura in care accesul
si utilizarea acestora sunt permise de lege si necesare solutiondrii cazului.

95. Examinarea se desfdasoard Intr-un mod accesibil si sigur, cu adaptarea comunicdrii si
asigurarea sprijinului necesar beneficiarului. Se evitd repetarea inutila a relatérii faptelor,
intrebarile sugestive, intimidarea, culpabilizarea si orice actiune care poate conduce la
revictimizare.

96. In functie de rezultatul examinirii, plingerea sau sesizarea poate fi:

a) intemeiata;

b) partial intemeiata;

¢) neconfirmats;

d) imposibil de confirmat in baza informatiilor disponibile;

e) transmisd sau referitd autoritatii ori serviciului competent.

97. In cazul constatirii unei incalcari sau a unei deficiente, se stabilesc, dupd caz, masuri de
remediere, inclusiv:

a) Incetarea incalcdrii si prevenirea repetarii acesteia;

b) restabilirea dreptului incalcat;

¢) asigurarea accesului la servicii medicale, psihologice sau sociale;

d) revizuirea masurilor de sprijin ori a planului individual;

e) modificarea practicilor sau procedurilor institutionale;

f) instruirea personalului;

g) alte masuri aflate in competenta furnizorului sau a Agentiei.

98. Pentru masurile stabilite se desemneaza persoana responsabild si termenul de realizare,
iar indeplinirea acestora se verificd si se documenteaza.

99. Rezultatul examinirii si masurile dispuse se comunica reclamantului si/sau beneficiarului,
intr-o form# accesibild, in masura permisd de legislatia privind protectia datelor si farad
divulgarea nejustificatd a informatiilor referitoare la alte persoane.
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100. Pentru cazurile grave, cu risc inalt sau critic, precum si in situatiile in care exista risc de
represalii, se asigurd monitorizarea implementarii masurilor de protectie si remediere pana la
reducerea riscului si realizarea masurilor stabilite.

101. Cazul poate fi inchis dupd realizarea mésurilor de protectie si remediere care tin de
competenta furnizorului sau a Agentiei, cu consemnarea rezultatului si a mdasurilor
intreprinse. Inchiderea cazului intern nu impiedicd si nu suspendd procedurile desfasurate de
autoritdtile competente.

102. Este interzisd orice formd de represalii impotriva beneficiarului, reclamantului,
martorului sau persoanei care furnizeazd cu bund-credintd informatii privind o posibild
incélcare.

103. Sunt considerate represalii, in special, amenintarea, intimidarea, umilirea, pedepsirea,
discriminarea, retragerea sau restrdngerea nejustificatd a serviciilor, presiunile pentru
retragerea ori modificarea plangerii, schimbarea nejustificatd a conditiilor de plasament sau
alte misuri dezavantajoase determinate de depunerea unei plangeri sau furnizarea unei
sesizdri.

104. Orice indiciu privind represalii sau riscul acestora se evalueaza cu prioritate si determina,
dupa caz, aplicarea imediatd a masurilor de protectie si sesizarea autoritatii competente.

105. Monitorizarea cazului §i mésurile de remediere urméresc nu doar solutionarea situatiei
individuale, ci si prevenirea repetdrii incalcdrii si, dupa caz, identificarea si inliturarea
cauzelor sistemice.

CAPITOLUL XI

Documentarea, dosarul si protectia datelor

106. Documentarea plangerilor, sesizdrilor si cazurilor se realizeazd obiectiv, complet,
cronologic, proportional si numai in mésura necesard pentru evaluarea, protectia, examinarea,
solutionarea si monitorizarea acestora.

107. Pentru fiecare caz se constituie $i se mentine un dosar, fizic si/sau electronic, care poate
include, dupa caz:

a) plangerea, sesizarea sau informatia initial;

b) inregistrarea cazului si evaluarea riscului;

c¢) masurile de protectie intreprinse;

d) documentele privind sesizarea si referirea;

e) informatiile, documentele si elementele relevante;

f) corespondenta si explicatiile persoanelor implicate;

g) actele si rezultatul examinarii;

h) masurile de remediere;

i) documentele privind monitorizarea si inchiderea cazului.

108. Informatiile se consemneaza intr-o maniera factuald, neutra si verificabild, cu delimitarea
clard intre:

a) informatiile relatate de beneficiar, reclamant sau alti persoani;

b) observatiile directe ale personalului;

c) documentele si alte elemente disponibile;

d) masurile intreprinse si deciziile adoptate.

109. Documentarea nu trebuie sd contind judecdti de valoare, presupuneri sau concluzii
privind vinovatia unei persoane, daci acestea nu rezultd din competenta si procedura legald
aplicabila.

110. Prelucrarea datelor cu caracter personal se efectueazd in conformitate cu legislatia
aplicabild, cu respectarea principiilor legalititii, necesitdtii, proportionalititii,
confidentialitatii si limitérii accesului la informatii.
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111. Datele privind sinitatea, dizabilitatea, starea psihic si alte categorii speciale de date
beneficiazi de protectia previzutd de lege si pot fi accesate, utilizate sau transmise numai in
conditiile si pentru scopurile permise de legislatie.

112. Accesul la dosarul cazului se acordd numai persoanelor care au atributii in examinarea,
gestionarea, monitorizarea sau solutionarea acestuia ori altor persoane autorizate potrivit
legii. Accesul se limiteaza la informatiile necesare exercitérii atributiilor.

113. Transmiterea informatiilor cdtre autoritdti sau alte entitdti competente se efectucaza
numai in conditiile legii si in masura necesara pentru protectia persoanei, examinarea cazului,
sesizarea sau desfasurarea procedurilor competente.

114. Orice completare sau corectare a documentelor se efectueaza intr-o manierd care permite
identificarea modificarii, datei si persoanei care a efectuat-o, fard alterarea sau eliminarea
nejustificatd a informatiilor initiale.

115. Pastrarea, arhivarea si distrugerea documentelor aferente cazurilor se efectueaza in
conformitate cu legislatia, nomenclatorul documentelor si termenele de pastrare aplicabile, cu
asigurarea trasabilitatii si protectiei informatiilor.

116. Documentele si informatiile aferente cazurilor grave se pastreaza si se gestioneaza astfel
incét si fie asiguratd integritatea acestora si posibilitatea utilizarii lor de catre autoritatile
competente, in conditiile legii.

CAPITOLUL XII

Analiza sistemici, monitorizarea si revizuirea mecanismului

117. Datele si informatiile rezultate din plangeri, sesizari, cazuri grave, mésuri de protectie si
rezultatele examinirii acestora se analizeazd periodic, in formd agregatd si, dupd caz,
anonimizatd, in scopul identificarii incalcarilor recurente, riscurilor si deficientelor sistemice.
118. Analiza sistemica poate viza, in special:

a) natura si frecventa plangerilor si sesizarilor;

b) tipurile si nivelurile de risc identificate;

¢) cauzele si factorii favorizanti ai incalcarilor;

d) accesibilitatea si functionalitatea mecanismului;

e) respectarea termenelor si eficienta masurilor de remediere;

f) existenta sau riscul de represalii si revictimizare;

g) repetarea cazurilor similare;

h) misurile intreprinse pentru prevenirea incalcarilor.

119. Lipsa sau numarul redus de plangeri nu poate fi interpretat, in sine, ca dovada a bunei
functiondri a serviciului sau a absentei incélcarilor. In cadrul monitorizirii se evalueaza
inclusiv gradul de informare a beneficiarilor, accesibilitatea mecanismului, increderea in
acesta si eventualele temeri privind represaliile.

120. Rezultatele analizei sistemice se utilizeaza, dupa caz, pentru:

a) elaborarea si implementarea masurilor de prevenire;

b) imbunititirea procedurilor si practicilor institutionale;

c) adaptarea mésurilor de protectie i sprijin;

d) instruirea si dezvoltarea profesionald a personalului;

e) elaborarea planurilor de remediere;

f) identificarea necesitatii de interventie sau referire citre autoritatile competente.

121. Agentia si furnizorii, in limita competentelor, monitorizeaza functionarea mecanismului,
inclusiv accesibilitatea acestuia, informarea beneficiarilor, respectarea procedurilor,
gestionarea cazurilor, implementarea masurilor de remediere si prevenirea repetérii
incélcarilor.

122. In cadrul monitorizirii se iau in considerare, dupad caz, constatdrile si recomandarile
autorititilor competente, ale Avocatului Poporului, Consiliului pentru prevenirea
torturii/MNPT si ale altor mecanisme nationale sau internationale relevante.
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123. In cazul identificarii unor deficiente sistemice sau a unor riscuri semnificative, se
stabilesc masuri corective si preventive, cu desemnarea responsabililor si, dupd caz, a
termenelor de realizare si a modalitatii de verificare.
124. Mecanismiul se revizuieste periodic, cel putin o data la 2 ani, precum si ori de cate ori
este necesar, inclusiv in cazul modificarii legislatiei, aparitiei unor cazuri grave, identificarii
unor deficiente sistemice sau formuldrii unor recomanddri relevante de catre autoritatile
competente.
125. Rezultate’e monitorizarii si revizuirii mecanismului se documenteazd si se utilizeaza
pentru actualizarea procedurilor, instrumentelor si masurilor de instruire, dupd caz.
CAPITOLUL XIII
Responsabilititile Agentiei, prestatorului de serviciu si personalului
126. Agentia, in limita competentelor stabilite de legislatie, asigurd coordonarea si
monitorizarea implementérii mecanismului in serviciile sociale gestionate si intreprinde, dupa
caz, masuri pentru respectarea drepturilor beneficiarilor si functionarea eficientd a
mecanismului.
127. In acest scop, Agentia:
a) monitorizeazd aplicarea mecanismului si respectarea drepturilor beneficiarilor;
b) solicitd si analizeaza informatiile si documentele necesare, in conditiile legii;
¢) verificd, in limita competentelor, masurile intreprinse de prestatorul de servicii;
d) identificd si analizeazi riscurile si deficientele sistemice;
e) efectueaza, dupad caz, vizite de monitorizare si discutii confidentiale cu beneficiarii;
f) formuleaza recomandari si, dupd caz, solicitd elaborarea si implementarea masurilor de
remediere, in limita competentelor sale;
g) transmite irformatiile cétre autoritatile competente, atunci cind legislatia impune sau
situatia o necesita.
128. Exercitarea atributiilor Agentiei In cadrul mecanismului nu substituie competentele
prestatorului de servicii, ale autoritdtilor de ordine publicd, organelor de urmadrire penald,
instantelor judecatoresti, autoritdtilor tutelare, institutiilor medico-legale sau ale altor
autoritdti competente.
129. Prestatorul de serviciu :
a) asigurd implementarea mecanismului si accesul efectiv al beneficiarilor la acesta;
b) desemneazd persoana/persoanele responsabile de gestionarea plangerilor si sesizarilor;
c) asigurd informarea si instruirea beneficiarilor si personalului;
d) intreprinde masurile de protectie, referire si remediere care i revin;
e) asigura protectia impotriva represaliilor si revictimizarii;,
f) monitorizeazd implementarea masurilor dispuse si documenteaza rezultatele.
130. Conducdtorul prestatorului de servicii asigurd conditiile organizatorice necesare
functiondrii mecanismului, inclusiv accesul beneficiarilor la canalele de depunere,
confidentialitatea, independenta examinarii si colaborarea cu autoritdtile competente.
131. Persoana desemnatd responsabild de mecanism:
a) receptioneaza si inregistreaza plangerile si sesizérile;
b) efectueazd sau coordoneaza evaluarea initiald a riscului;
c) asigurd transmiterea cazurilor cétre persoanele sau autorititile competente;
d) urmareste respectarea termenelor si implementarea mésurilor;
¢) mentine documentatia si asigurd trasabilitatea cazului;
f) informeaza conducerea si Agentia cu privire la cazurile grave si riscurile sistemice;
g) formuleaza propuneri pentru prevenirea repetérii incélcarilor.
132. Fiecare angajat are obligatia:
a) sd nu impiedice, descurajeze sau intimideze beneficiarul in exercitarea dreptului de a
depune o plangere sau sesizare;
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b) si comunice si sd actioneze cu respectarea demnitatii si drepturilor beneficiarului;

¢) sa sesizeze, in conditiile legii, cazurile grave, inclusiv pretinsele cazuri de abuz, violentd,
torturd, tratament inuman sau degradant, chiar dacad beneficiarul nu poate formula personal o
plangere;

d) sa pastreze confidentialitatea informatiilor de care ia cunostintd in exercitarea atributiilor;
e) sd tind cont de necesitatile de comunicare si de sprijin ale beneficiarului;

f) sa solicite sprijinul persoanelor sau serviciilor competente atunci cand situatia depaseste
propria competenta.

133. Dizabilitatea, diagnosticul psihiatric, comportamentul beneficiarului, dificultitile de
comunicare sau necesitatea unui sprijin nu pot fi interpretate in mod automat ca refuz,
agresivitate, lipsd de credibilitate sau incapacitate de a-si exprima vointa si preferintele.

134. Persoancle responsabile de gestionarea plangerilor si sesizdrilor nu pot modifica,
ascunde, elimina sau denatura informatiile relevante si nu pot exercita presiuni asupra
beneficiarului, reclamantului sau martorilor.

135. In cazul in care situatia depaseste competenta prestatorului de serviciu sau a Agentiei,
aceasta se transmite fara intirziere autoritétii ori serviciului competent, cu asigurarea, dupd
caz, a continuitatii protectiei si sprijinului beneficiarului.

CAPITOLUL X1V
Instruirea si dispozitii finale ,
136. Personalul prestatorului de servicii si persoanele implicate in aplicarea mecanismului
beneficiaza de instruire initiald si periodicd privind drepturile beneficiarilor si aplicarea
prezentei Instructiuni.
137. Instruirea se realizeaza:
a) la angajarea sau desemnarea persoanei in functia relevanta;
b) cel putin o data pe an;
¢) dupda modificarea legislatiei sau a procedurilor relevante;
d) dupai caz, in urma unor cazuri grave, deficiente sistemice sau identificarii unor necesitati
suplimentare de instruire.
138. Instruirea include, dupa caz:
a) drepturile beneficiarilor si accesul la mecanismul de plangeri si sesizéri;
b) comunicarea accesibild si adaptdrile necesare, inclusiv comunicarea alternativd si
augmentativa;
¢) protectia copiilor si a persoanelor cu dizabilitdti intelectuale si psihosociale;
d) sdndtatea mintald si gestionarea situatiilor de criza;
e) identificarea si raportarea abuzului, violentei, exploatarii, torturii si tratamentului inuman
sau degradant;
f) evaluarea riscului $i masurile de protectie;
g) documentarea si conservarea informatiilor si elementelor relevante;
h) prevenirea represaliilor si revictimizarii;
i) confidentialitatea si protectia datelor cu caracter personal;
j) referirea si colaborarea cu autoritatile si serviciile competente.
139. Furnizorul documenteazi instruirile realizate, inclusiv data, tematica, participantii si,
dupa caz, rezultatele evaludrii cunostintelor.
140. Aplicarea prezentei Instructiuni se realizeaza cu respectarea legislatiei in vigoare si in
limita competentelor si atributiilor legale ale Agentiei, furnizorului si personalului.
141. In cazul in care prevederile prezentei Instructiuni contravin unor prevederi ale actelor
normative cu forta juridica superioard, se aplicd prevederile actelor normative respective, iar
Instructiunea se actualizeazd in mod corespunzator.
142. Anexele la prezenta Instructiune constituie parte integranti a acesteia.
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143. Conducatorii prestastorilor de servicii si persoanele responsabile de aplicarea
mecanismului asigurd aducerea prezentei Instructiuni la cunostinta personalului si
organizarea aplicdrii acesteia.

144. Aplicarea prezentei Instructiuni se realizeaza cu respectarea actelor normative in vigoare
la data aplicarii. In cazul modificarii, completirii sau abrogarii actelor normative mentionate,
se aplica prevederile actelor normative in vigoare, in masura in care acestea reglementeaza
domeniul respectiv.

BIBLIOGRAFIE SI SURSE NORMATIVE

1. Constitutia Republicii Moldova.

2. Codul administrativ al Republicii Moldova nr. 116/2018.

3. Codul penal al Republicii Moldova.

4. Codul de procedurd penald al Republicii Moldova.

5. Legea asistentei sociale nr. 547/2003.

6. Legea nr. 123/2010 cu privire la serviciile sociale.

7. Legea nr. 60/2012 privind incluziunea sociald a persoanelor cu dizabilitéti.

8. Legeanr. 121/2012 cu privire la asigurarea egalitatii.

9.Legea nr. 52/2014 cu privire la Avocatul Poporului (Ombudsmanul).

10. Legeanr. 140/2013 privind protectia speciald a copiilor aflati in situatie de risc si a copiilor
separati de parinti.

11. Legea nr. 370/2023 privind drepturile copilului.

12. Legea nr. 137/2016 cu privire la reabilitarea victimelor infractiunilor.

13.Legea nr. 198/2007 cu privire la asistenta juridicd garantata de stat.

14.Legea nr. 263/2005 cu privire la drepturile si responsabilitatile pacientului.

15. Legea nr. 195/2024 privind protectia datelor cu caracter personal.

16. Hotardrea Guvernului nr. 955/2023 cu privire la organizarea si functionarea Agentiei
pentru Gestionarea Serviciilor Sociale cu Specializare Inalta.

17.Hotararea Guvernului nr. 270/2014 privind mecanismul intersectorial de cooperare pentru
identificarea, evaluarea, referirea, asistenta si monitorizarea copiilor victime si potentiale
18. Ordinul Procurorului General nr. 77/2013 privind procedura de identificare, inregistrare
si raportare a p-etinselor cazuri de torturd, tratament inuman sau degradant.

19. Conventia europeand pentru apérarea drepturilor omului si a libertatilor fundamentale, in
special art. 3 si art. 13.
20. Conventia ONU Impotriva torturii si altor pedepse ori tratamente cu cruzime, inumane
sau degradante
21. Protocolul optional la Conventia ONU impotriva torturii (OPCAT).

22. Conventia ONU privind drepturile persoanelor cu dizabilitati.

23. Conventia ONU cu privire la drepturile copilului.
24. Istanbul Protocol — Manual privind investigarea si documentarea eficace a torturii si a altor
tratamente sau pedepse crude, inumane ori degradante, editia revizuitd 2022, OHCHR.

25. Standardelz si rapoartele Comitetului European pentru Prevenirea Torturii (CPT),
rapoartele i recomandarile Avocatului Poporului si ale Consiliului pentru prevenirea torturii
(MNPT), precum si jurisprudenta relevantd a Curtii Europene a Drepturilor Omului.
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Anexa nr. 1 la Instructiune

FORMULAR DE PLANGERE/SESIZARE

Institutia:
Nr. de inregistrare:
Data: //

I. DATE PRIVIND PERSOANA CARE DEPUNE PLANGEREA/SESIZAREA
Numele, prenumele:

Statutul:
OO0 beneficiar[] reprezentant legalll membru al familieildl angajatl] altd persoana:

0 anonim
Date de contact, dacéd doreste sa le comunice:

— S— i o S ——

Modalitatea de comunicare preferata:l] verbala [ scrisi [0 CAA [ altd modalitate:

II. OBIECTUL PLANGERII/SESIZARII
Descrierea faptelor, situatiei sau problemei semnalate:

Data/perioada producerii faptelor, daca este cunoscuta:

Persoanele implicate, dacéd sunt cunoscute:

II1. RISC IMEDIAT

Considerati ca existd un pericol imediat pentru viata, sénatatea, integritatea fizicd sau psihica ori
siguranta unei persoane?

O Dald Nul Nu se poate determina

Dacd da, descrieti pe scurt:

IV. SOLICITAREA PERSOANEI
Ce solicitati sa fie Intreprins?

V. MODALITATEA DE DEPUNERE

O in scris verbal[ telefonic[] electronic] prin reprezentant[] prin CAAL anonim
Semnatura persoanei, daci este posibil:
Semnitura persoanei care a receptionat:
Data: //

Notia: Refuzul sau imposibilitatea persoanei de a semna nu constituie temei pentru neinregistrarea
plangerii/sesizarii.
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ANEXA nr. 2

REGISTRUL DE EVIDENTA A PLANGERILOR SI SESIZARILOR

Institutia: Perioada:
Persoana responsabila:
N ; . Maisu
r. Nr. Data Modal Fersoan Obiectul Nty ri Ref Rez Data Data
data itatea a/codul . .. elul Respo , . r . ~ . Obse
c . . depu . plangerii _. .. Intre erir ulta infor inchi ..
inregi .. depun benefici .o« .. Fisc msabil . e g .. rvatii
rt  _°. nerii . . /sesizirii : prins e t marii derii ’
strarii erii  arului ului
1
2
3

Coduri recomandate
Modalitatea depunerii:
e S —scrisg;
e V —verbalg;
o E —electronica;
e T —telefonica;
e R —prin reprezentant;
e CAA —prin comunicare alternativa si augmentativa,
e A —anonimai.
Nivelul riscului:
e RI1 —scazut;
e R2 —moderat;
e R3 —1fnalt/urgent.
Rezultatul:
e A —admisi;
e PA —partial admisi;
e R —respinsa;
e M —solufionatd prin méasuri de remediere;
e RF —referiti;
e (C—clasazj;

A

e | —1n curs de examinare.

Nota: Registrul nu va contine descrieri detaliate ale faptelor, date medicale sau alte informatii

sensibile care nu sunt necesare pentru evidenta. Acestea se pastreazi in documentele aferente cazului.
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ANEXA nr. 3
FISA DE EVALUARE INITIALA A RISCULUI

Nr. caz: Data si ora: Persoana care efectueaza evaluarea:

I. IDENTIFICAREA SITUATIEI
Plangerea/sesizarea se referd la:

O conflict/interactiune necorespunzitoare(] neacordarea sau limitarea unui serviciull incélcarea
drepturilor beneficiaruluil] neglijareC] abuz verbal/psihologicl] abuz fizicll violentd[] suspiciune
de tortural] tratament inuman sau degradantC] exploatared] discriminare[] restrictionare

nejustificata[] alta situatie:
II. EVALUAREA RISCULUI
Exista:

O risc pentru viati[d risc de vitdmare fizicd[] risc pentru sanitatea psihicdl] risc de repetare a

fapteil] risc de intimidare/represaliil] risc de disparitie[] risc pentru altd persoand[] nu a fost
identificat un risc imediat
III. NIVELUL RISCULUI

O R1 - seizutNu exista indicii privind un pericol imediat.
[0 R2 — moderatExista riscuri care necesitd masuri de protectie si monitorizare.

O R3 - inalt/urgentExistd un pericol imediat sau indicii privind o faptd gravd care necesitd
interventie fara intarziere.
IV. MASURI IMEDIATE

[0 separarea persoanelor implicatel] acordarea asistentei medicalel] asigurarea protectiei
persoaneil] informarea conduceriil] conservarea informatiilor/documentelor relevantel] informarea
autoritatii competente[] sesizarea organelor competente[] alte masuri:

V. CONCLUZIE

Nivelul de risc stabilit:

Maisuri necesare:

Nume, prenume, functia:
Semnatura:

Data/ora:




_ANEXA nr. 4
FISA DE EXAMINARE SI SOLUTIONARE A PLANGERII/SESIZARII
Nr. caz: Nr. de inregistrare: Data:

I. OBIECTUL CAZULUI

II. SURSELE DE INFORMATII

[ persoana care a depus plangerea/sesizareal] beneficiar(] reprezentant legal[(] angajatil] martori]
documente

[0  registrel] acte medicale relevantel]  materiale  foto/videoll  alte  surse:

III. ACTIUNI INTREPRINSE

Nr. Actiunea Data Persoana responsabilid Rezultatul
1

2

3

IV. CONSTATARI

S S—————————— e — T — e —— - —— - . — T ———

V. MASURI DISPuse

[ masuri de protectiel] masuri de remedierel] masuri administrativeld masuri privind serviciile
acordate

[ referirea cazuluill] informarea altor autoritati competentel] masuri de prevenire a repetariil] alte
masuri:

VI. REZULTAT

[ admisdl] partial admisa] respinsal] solutionatid prin misuri de remediere[] referitd citre
autoritatea competental[] clasatil[] in curs

Motivarea solutiei:

Persoana responsabili:
Functia:
Semniitura: Data:




ANEXA nr. 5

FORMULAR DE REFERIRE
Nr. caz: Data:
I. DATE PRIVIND CAZUL
Plangerea/sesizarea nt. din
Obiectul:
II. MOTIVUL REFERIRII

O cazul depaseste competentele institutiei (1 este necesard interventia unei alte autoritati [ este
necesard asistentd medicald [0 existd suspiciune privind sdvérsirea unei infractiuni [0 existd
suspiciune de torturdi/tratament inuman sau degradant [1 este necesara protectia copilului [ este
necesara interventia autoritatii tutelare | alt motiv:

III. INSTITUTIA/AUTORITATEA CATRE CARE SE REFERA

IV. INFORMATIA TRANSMISA

V. MASURI SOLICITATE

Data transmiterii:
Persoana responsabila:
Semnatura:
Confirmarea receptionarii, daca este disponibila:

Nota: Referirea se efectueazi in limita competentelor si cu respectarea legislatiei privind protectia
datelor cu caracter personal.



ANEXA nr. 6
FORMULAR DE INFORMARE PRIVIND REZULTATUL EXAMINARII

Citre:

Nr. caz: Data:
Stimate/Stimata »
Va informdm c3i plangerea/sesizarea dumneavoastrd din data de , Inregistratd cu nr.

, a fost examinata.
Rezultatul examinérii:

O admisall] partial admisal] respinsd[] solutionatd prin masuri de remediere(] referitd cétre

autoritatea competental] clasata

Masurile intreprinse:

In cazul referirii:

Cazul a fost transmis citre la data de

Informatia este prezentata intr-o forma accesibild persoanei, dupa caz, inclusiv prin CAA.

Persoana responsabila:

Functia:

Semnitura: Data:

Confirmarea primirii/informarii persoanei, daca este posibila:
Nota: Refuzul p=rsoanei de a confirma primirea nu impiedica inchiderea procedurii, dacd informarea

poate fi demonstratd prin alte mijloace.

ANEXA nr. 7

FISA DE MONITORIZARE A MASURILOR DISPuse

Nr. caz: Data deschiderii: Persoana responsabila:
Maisura Data Stadiul

Nr. Responsabil Termen Rezultat/observatii
dispusa verificarii implementarii

1

2
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STADIU GENERAL
[0 masurile au fost realizate integral(l masurile au fost realizate partialld] mésurile nu au fost

realizatel] termenul a fost prelungit, cu motivarea corespunzitoare[] sunt necesare mésuri

suplimentare

MASURI SUPLIMENTARE

CONCLUZIA MONITORIZARII

Data: Responsabil: Semnétura:

ANEXA nr. 8
FISA PENTRU CAZ GRAV/URGENT
Nr. caz: Data si ora identificarii:

I. TIPUL SITUATIEI

O pericol pentru viatd] vatimare corporalal] violentd[d abuz grav[d suspiciune de torturdl]

tratament inuman sau degradant[] exploatare[] disparitie[] tentativd de suicid/autovatdmarel] alta
situatie grava:

II. DESCRIEREA SUCCINTA A SITUATIEI

I11. MASURI IMEDIATE

O protejarea persoaneil] acordarea primului ajutorl] solicitarea serviciilor medicalel] separarea
persoanelor implicatel] informarea conduceriil] pastrarea/conservarea probelor si informatiilor
relevante

[0 informarea autorititii competente[] sesizarea organelor competente[] alte mésuri:

IV. NOTIFICARI/SESIZARI

Autoritatea/institutia Data si ora Persoana contactati Modalitatea Observatii

V. MASURI ULTERIOARE

VI. CONCLUZIE




Persoana care a identificat cazul:

Functia:

Semnitura:

Data/ora:

Nota: Pentru situatiile care pot constitui torturd, tratament inuman sau degradant ori altd fapta care
necesitd raportare obligatorie, se aplicd procedurile speciale previzute de legislatie si actele normative

relevante,
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ANEXA nr. 9
FORMULAR DE CONSEMNARE A PLANGERII/SESIZARII DEPUSE VERBAL

Nr. de inregistrare: Data: Ora:

Plangerea/sesizarea a fost comunicatd verbal de catre:

Statut:

Continutul plangerii/sesizirii, consemnat fidel:

Persoana a indicat urméatoarele fapte/situatii:

Exista risc imediat?
0 Da [ Nu [ Nu se poate determina

Maisuri imediate intreprinse:

Persoanei i s-a explicat:
O dreptul de a depune plangere/sesizare;l] modul de examinare;l] mdésurile de protectie
disponibile;[] posibilitatea de a sesiza autorititile competente.

Persoana care a consemnat:

Functia:

Semnitura:

Semnitura persoanei, daca este posibil:

Noti: Plangerea/sesizarea se inregistreaza chiar daca persoana refuza sa semneze sau nu poate semna.



ANEXA nr. 10
FORMULAR DE CONSEMNARE A PLANGERII/SESIZARII PRIN COMUNICARE
ALTERNATIVA SI AUGMENTATIVA (CAA)
Nr. caz: Data:

Beneficiar:

Modalitatea CAA utilizata:

O pictogrameld simboluril] dispozitiv electronic] gesturil] comunicare asistatd[] altd modalitate:

I. MESAJUL TRANSMIS DE PERSOANA
Continutul comunicarii, redat cat mai fidel:

D A A, MBI I s S . s

II. VERIFICAREA INTELEGERII

Pentru verificarea vointei persoanei s-a utilizat:
[0 repetarea mesajuluil] intrebari simpled confirmare prin simboluri/gesturil] alegere intre
optiuni[] altd m=toda:

III. REZULTATUL VERIFICARII

O mesajul a fost confirmat de persoanal] mesajul a fost partial confirmatl] nu a fost posibila

confirmarea deplind

IV. MASURI INTREPRINSE

Persoana care a asistat comunicarea:

Functia:

Semnitura:

Data:

Noti: Utilizarea CAA nu poate constitui motiv pentru refuzul receptiondrii sau Inregistrarii

plangerii/sesizari.
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ANEXA nr. 11
FISA DE INSTRUIRE/CONFIRMARE A PERSONALULUI

Institutia:

Tema: Mecanismul de plangeri, sesizari, protectie si referire

Data instruirii:

Formator:

Nr. Numele si prenumele Functia Sectia/serviciul Semnatura
1

2

3

4
TEMELE ABORDATE

[ dreptul beneficiarului de a depune plangere/sesizare[] modalitétile de depunerel] receptionarea si

inregistrarea

[0 evaluarea initiald a risculuil] protectia persoaneil] examinarea si solutionareall referirea
cazurilorl] cazurile grave/urgentel] suspiciunile de torturd/tratament inuman sau degradant[]
comunicarea cu persoanele cu dizabilitati[] utilizarea CAAL] confidentialitatea si protectia datelor[]

interzicerea represaliilorl] documentarea si raportarea.

CONFIRMARE

Prin semnaturd, participantii confirmi ca au fost informati cu privire la mecanismul de plangeri,
sesizari, protectie si referire si cunosc responsabilititile ce le revin.

Persoana responsabila de instruire:

Semnatura:
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ANEXA nr. 12
MODEL DE INFORMARE PENTRU BENEFICIARI
AI DREPTUL SA DEPUI O PLANGERE SAU O SESIZARE
Dacd ceva nu este in reguld, dacd cineva te-a jignit, amenintat, lovit, neglijat sau ti-a incélcat
drepturile, poti spune acest lucru.
Poti depune o plangere sau o sesizare:

0 in scris; [ verbal;[d prin telefon; [ electronic;[] prin reprezentant;[] prin comunicare alternativa

si augmentativda (CAA); in alt mod accesibil pentru tine.

POTI CERE AJUTOR

Poti cere ajutor unui angajat in care ai Incredere sau persoanei responsabile de primirea
plangerilor/sesizirilor.
Persoana responsabila:

Telefon:

Locul unde poti depune plingerea:

IMPORTANT

o Plangerea ta trebuie primitd si inregistrata.
e Poti depune plangerea fara s fii pedepsit sau intimidat.
» Poti cere ajutor pentru a-ti exprima plangerea.
e Daca exista un pericol imediat, spune acest lucru imediat.
e Dacd nu »oti scrie, poti comunica verbal sau prin CAA.
+ Informatiile despre plangerea ta trebuie tratate cu confidentialitate, in conditiile legii.
e Dacd problema tine de competenta altei autoritati, cazul poate fi referit acesteia.
NU TREBUIE SA TE TEMI SA SPUI CE TI S-A INTAMPLAT.
Institutia are obligatia sa iti asigure accesul la mecanismul de plingeri si sesiziri si si ia

masurile necesare pentru protectia ta, in limita competentelor si conform legislatiei.
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ANEXA nr. 13

MATRICEA MINIMA DE REFERIRE
Matricea se utilizeazi pentru orientarea initiald a cazului si identificarea autoritatii, institutiei sau
mecanismului competent.
Referirea se efectueazi in limita competentelor, cu respectarea legislatiei aplicabile si a principiului

protectiei persoanei.

Institutie/mecanism
Categorie

ericol imediat 112

Faptd care poate constitui

. . ; Politie / Procuraturad
infractiune/contraventie

Copil victima / copil 1n situatie
de risc

Torturd / tratament inuman sau
degradant

Abuz sexual s
specializate

Vitamare orala 2 o
are corporald / trauma Jogral, dupficaz

Probleme de sinitate mintala . -
mintald

Risc suicidar / autoviatimare 112 / serviciu medical

Discriminare

Drepturi Incélcate Avocatul Poporului

Avocatul Poporului

Drepturile copilului Incélcate drepturile copilului

Sistemul national de

Necesitatea asistentei juridice . ... . -
o5t sistentsl juid] juridica garantata de stat

Aspecte privind  serviciile

sociale gestionate de Agentie AGSSSI

Aspecte ce tin de autoritatea

fondatoare/politici publice MMPS, dupa caz

Evaluare sociald/solutii Structura teritoriald competentd de
comunitare/protectie  sociald asistentd socialda / autoritatea ,
teritoriala teritoriald competenta

Alte situatii care depésesc

competentele institutiei

-~

Autoritatea tutelard competenta

Autorititile competente; Avocatul
Poporului; mecanismul national de
prevenire a torturii, dupd caz

Serviciu medical / serviciu medico- Examinare,

Serviciu competent de

Consiliul pentru egalitate, dupd caz

Autoritatea/institutia competentd

Actiune

Interventie urgentd si
asigurarea protectiei persoanei

Sesizare si  Intreprinderea
masurilor potrivit competentei

Sesizare si aplicarea
mecanismului de protectie a
copilului, inclusiv, dupd caz,
potrivit HG nr. 270/2014
Protectia persoanei, sesizarea
autoritétilor competente,
documentarea s$i prevenirea
repetarii

Politie / Procuraturd + servicii Protectie, investigare si suport

specializat
asistenta si
documentare

sdnitate Evaluare si interventie de

specialitate
Protectie imediatd, evaluare si
interventie specializatad
Examinarea sesizdrii potrivit
competentei
Mecanism extern de protectie a
drepturilor

pentru Mecanism extern de protectie a

drepturilor copilului

aststentd g hort juridic in conditiile legii

Sesizare, examinare si/sau
masuri in limita competentelor
Agentiei

Sesizare si examinare in limita
competentelor

Evaluare, referire si interventie
in limita competentelor

Referire  cu  transmiterea
informatiilor strict necesare



Reguli de utilizare

1.

W

Matricea are caracter minim si orientativ si nu limiteaza obligatia personalului de a Intreprinde
alte activni prevazute de legislatie.

In situatiile de pericol imediat, protectia persoanei si interventia de urgentd au prioritate.

O situatiz poate necesita referirea concomitenta cétre mai multe autoritdti sau mecanisme.

In cazul suspiciunii de torturd, tratament inuman sau degradant ori al unei alte fapte grave, se
aplica procedurile speciale de raportare si documentare prevazute de legislatie.

Referirea nu inlaturd obligatia institutiei de a asigura, in limita competentelor, protectia
persoanei $i monitorizarea cazului.

Se transmit numai datele si documentele necesare solutiondrii cazului, cu respectarea
legislatiei privind protectia datelor cu caracter personal.

Referirea se consemneaza in Registrul de evidenta a plangerilor si sesizarilor si, dupd caz, in
Formula-ul de referire.
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ANEXA nr. 14

LISTA CANALELOR SI AUTORITATILOR EXTERNE

Mecanism/autoritate

112 — Serviciul national
unic pentru apeluri de
urgenta

Politia

Procuratura

AGSSSI

MMPS

Avocatul Poporului

Avocatul Poporului pentru
drepturile copilului

Directia prevenirea torturii
/ mecanismul national de
prevenire a torturii

Consiliul pentru egalitate

Instanta de judecata

Sistemul national de
asistenta juridica garantata
de stat

Serviciile publice de
sanatate

Utilizare

Pericol imediat pentru
viatd, sanatate, integritate
fizicd sau sigurantd

Fapte care pot constitui
infractiuni sau contraventii,
violentd, abuz, amenintari
si alte situatii de
competenta politiei

Fapte de competenta
procuraturii si alte situatii
care necesitd sesizarea
organelor procuraturii
Aspecte privind serviciile
sociale gestionate de
Agentie si situatii ce tin de
competenta acesteia
Aspecte privind politicile
publice, autoritatea
fondatoare sau alte
competente ale
Ministerului, dupa caz

Incalcarea drepturilor si
libertatilor fundamentale;
mecanism extern de
protectie

Incalcarea drepturilor
copilului

Situatii privind tortura,
tratamentele inumane sau
degradante si prevenirea
acestora

Sesizari privind
discriminarea, in conditiile
legii

Protectie judiciara si
exercitarea drepturilor pe
cale judiciara

Acordarea asistentei
juridice garantate de stat

Examinare, tratament si
interventie medicala

~ -~

Date de contact/canal

112

Datele oficiale actuale ale Politiei

Datele oficiale actuale ale Procuraturii

Datele oficiale actuale ale Agentiei

Datele oficiale actuale ale MMPS

060 002 657;
secretariat@ombudsman.md

Telefonul Copilului: 0800 11116; alte
date oficiale actuale ale Oficiului
Avocatului Poporului

060 002 641; datele oficiale actuale

ale Oficiului Avocatului Poporului

Datele oficiale actuale ale Consiliului

Datele oficiale actuale ale instantelor

Datele oficiale actuale ale sistemului

Datele oficiale actuale ale institutiilor
medicale



Evaluarea si interventia in
situatii privind sadnétatea
mintala

Datele oficiale actuale ale serviciilor
competente

Serviciile de sdnitate
mintala

Protectia copilului si
interventia n situatiile de
risc pentru copil

Datele autoritatii tutelare competente
din teritoriul respectiv

Autoritatea tutelara
competenta

Reguli privind lista canalelor externe
1. Datele de contact se verifica si se actualizeazi periodic de persoana desemnati de
conducerea institutiei.
2. Modificerea datelor de contact nu impune modificarea mecanismului previzut de
Instructiune.
3. Ininstitutie se afiseaza, intr-o forma accesibild beneficiarilor, cel putin:
o numarul 112;

modalitatea de depunere a plangerii/sesizarii;

datele persoanei responsabile din institutie;

datele AGSSSI;

datele Avocatului Poporului;

o datele altor mecanisme externe relevante.

4. Beneficiarului i se comunic, la solicitare, informatii despre canalele externe disponibile.

Lista nu limiteaza dreptul persoanei de a se adresa direct oricdrei autorititi, institutii sau

mecanism competent,

6. Pentru informatiile privind Avocatul Poporului si prevenirea torturii se utilizeazi datele
oficiale rublicate de Oficiul Avocatului Poporului. In prezent, Oficiul indicd 060 002 657 si
secretariat@ombudsman.md pentru contactul general, iar pentru Directia prevenirea torturii
indicd 060 002 641.
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