
AGENTIA PENTRU GESTIONAREA
SPECIALIZARE

SERVICIILOR SOCIALE CU
iNa.LrA

a/.o 9, ,o ol-i nr.3/-,e-

Cu privire la aprobarea Instruc{iunii privind mecanismul de depunere qi

examinare a plfingerilor

in scopul asigurdrii respectdrii qi protecliei drepturilor beneficiarilor serviciilor sociale
cu specializare inaltd, al consoliddrii mecanismelor de depunere qi examinare a

pldngerilor, al asigurdrii unei aborddri unitare in gestionarea cazurilor, in conformitate
cu prevederile Legii asisten{ei sociale nr.54712003, Legii nr. 12312010 cu privire la
serviciile sociale, Legii nr. 6012012 privind incluziunea sociald a persoanelor cu
dizabilitd[i qi altor acte normative in domeniu, in temeiul pct. 8 qi pct. 12 din
Regulamentul privind organizarea qi^ func{iorrarea Agenfiei pentru Gestionarea
Serviciilor Sociale cu Specializare Inaltd,, aprobat prin Hotlrdrea Guvernului
nr.95512023,

ORDON:
1. Se aprobd Instrucliunea privind mecanismul de depunere Ei examinare a

plAngerilor, conform anexei nr. I la prezentul ordin.
Managerii institufiilor rezidenliale aflate e gestiunea Agenjiei pentru
Gestionarea Serviciilor Sociale cu SpecializarcInaltd vor asigura implementarea
prevederilor Instrucliunii in cadrul instituliilor .

Managerii instituliilor vor asigura informarea personalului, contra semndturd qi

beneficiarilor, intr-o formd accesibilS, cu privire la drepturile acestora Ei
prevederile Instrucfiunii.
Sec{ia gestionarea activitdfilor de asistenfd socialS va asigura suportul
metodologic necesar gi va monitoriza aplicarea Instrucliunii in institu{iile din
gestiunea Agenliei.
Managerii institutiilor vor prezenta Agenliei informalii privind aplicarea
Instrucfiunii qi misurile intreprinse, la solicitarea acesteia.
Controlul asupra executdrii prezentului ordin se pune in sarcina Sectiei
gesti onare a activ itd[i I or de as i stenf I s o ci al d.

Prezentul ordin intrl in vigoare la data semndrii.
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7.

Directoare LILIA LEVINTA



Anexa nr. I la Ordinul AGSSSI

nr.f'/- * din P/. 'et. 26

INSTRUCTIUNE
privind mecanismul de depunere qi examina,re 

^ 
plffngerilor

CAPITOLUL I '

Dispozifii generale
l. Prezenta Instrucfiune stabileqte mecanismul unitar de informare, identificare, recepfionare,
inregistrare, evaluare, proteclie, sesizare, referire, examinare, remediere ;i monitorizare a

pldngerilor ;i sesizdrilor privind incdlcarea drepturilor beneficiarilor serviciilor sociale cu
specializare inalt6.
2. Instrucliunea s0 aplicd serviciilor sociale cu specializare inalti destinate persoanelor cu
dizabilitdli, inclusiv persoanelor cu dizabilitdti intelectuale qi/sau psihosociale, persoanelor
cu probleme de sdndtate mintal6, precum qi altor categorii de beneficiari serviciilor sociale cu
specializare inaltd gestionate in cadrul sistemului Agenliei.
3. Prevederile Instrucliunii sunt obligatorii pentru toate persoanele care, in exercitarea
atribuliilor de serviciu, interaclioneazd cu beneficiarii sau delin informalii privind pldngeri,
sesizdri ori situalii care pot afecta drepturile, siguranfa, integritatea fizicd sau psihicd ori
demnitatea acestora.
4. Mecanismul se aplicl,frrd discriminare, indiferent de vdrsta, dizabilitatea,stareade sdndtate

mintal6, statutul juridic, forma de reprezentare, capacrtatea de a redacta, formula sau semna
pldngerea ori n:odalitatea de comunicare utilizatd de beneficiar.
5. Dificult6lile de comunicare, dizabilitatea, existen{a unei tulburdri sau probleme de sdndtate

mintald ori lipsa capacitdlii de a formula sau seilrna o pldngere nu constituie temei pentru
refu2l recepfiondrii, inregistrdrii sau examindrii acesteia. In asemenea situafii, se asiguri
sprijinul necesar qi adaptdrile rezonabile pentru exercitarea efectivd a dreptului de a depune
pl6ngeri qi sesizdri.
6. Pldngerea sau sesizarea poate fi formulatd de beneficiar ori de o altl persoanl in numele
sau in interesul acestuia. Lipsa unei pldngeri formale nu exonereazd personalul de obligalia
de a acliona aturci c6nd existd informa{ii, indicii sau suspiciuni rezonabile privind incdlcarea
drepturilor beneficiarului.
7. Mecanismul se aplicd potrivit urmdtoarei succesiuni operalionale :

identificare + evaluare --+ proteclie -- sesizare/referire --+ examinare + remediere ->
monitorizare --* inchidere qi analizd.
8. Orice situalie care indicd un risc pentru viala, sdndtatea, integritatea fizicd sau psihicd,
libertatea, securitatea ori demnitatea beneficiarului se trateazd cu prioritate qi atrage, dupd
caz, aplicarea m[surilor imediate de protec{ie qi sesizarea sau referirea cdtre autoritSlile,
instituliile ori serviciile competente.
9. Mecanismul intern nu substituie procedurile qi competenlele prevdzute de lege ale
organelor de drept, autorit6lilor publice, instan{elor de judecatd, autorit[filor qi instituliilor
medico-legale, mecanismelor nalionale de prevenire a torturii, Avocatului Poporului Ei
Avocatului Poporului pentru drepturile copilului, precum qi ale altor mecanisme externe de
protec{ie a drepturilor.
10. Aplicareaprezerfiei Instrucliuni nu limiteazd dreptul beneficiarului sau al persoanei care

aclioneazdin interesul acestuia de a se adresa direct autoritSlilor publice, organelor de drept,
instan{ei de judecatd, Avocatului Poporului, Avocatului Poporului pentru drepturile copilului,
mecanismului nalional de prevenire a torturii sau altor mecanisme competente.



CAPITOLUL II
Principii, drepturi qi standarde de accesibilitate
11. Mecanismul se aplicd cu respectarea urmdtoarelor principii:
a) legalitdlii, responsabilitdlii qi resp ectirii drepturilor fu ndamentale ;

b) respectdrii demnitdlii umane, autonomiei, voinlei qi preferinlelor persoanei;
c) egalitdlii qi nediscriminirii;
d) accesibilitAtii qi adaptdrii rezonabile'
e) participdrii efective qi sprijinului necesar pentru exercitarea drepturilor;
f) $atuitAfii ;i accesului efectiv la mecanism;
g) confidenliattatii ;i protecliei datelor cu caracter personal;
h) imp arli alit[gii q i indep endenlei examindrii ;

i) promptitudinii, proporlionalitSlii qi eficienlei intervenliei;
j) protecliei impotriva represaliilor qi revictimizdrii;
k) protecfiei victimelor, martorilor qi persoanelor care raporteazd cu bunS-credinld;
1) interesului superior al copilului;
m) bunei-credinle Ei respectdrii drepturilor tuturor persoanelor implicate;
n) trasabilitdtii, remediului efectiv qi prevenirii repetdrii incdlcdrilor.
12. Exercitarea dreptului de a depune o pldngere sau sesizare nu poate fi condilionatd de:

a) utilizarea unei anumite forme sau a unor formuldri juridice;
b) capacitatea beneficiarului de a scrie, citi sau semna;
c) existenla unui diagnostic, ffad de dizabilitate, statut juridic sau tratament psihiatric;
d) existenla unei persoane care sd reprezinte beneficiarul;
e) epuizarea prealabild a procedurii interne, atunci c6nd persoana dore;te sd se adreseze direct
unui mecanism sau unei autoritSli externe competente.
13. Pentru asigurarea accesului efectiv la mecanism, furnizorul asigurE, dupd caz:

a) informalii intr-o formd accesibil6 qi uqor de inleles;
b) adaptarea comunicdrii la v6rsta, capacitatea Ei nevoile individuale ale persoanei;

c) utilizarea comunic[rii alternative qi augmentative (CAA), atunci c6nd este necesar;
d) sprijin pentru formularea, depunerea qi urm[rirea pldngerii sau sesizdrii;
e) posibilitatea participdrii unei persoane de sprijin, a reprezentantului legal sau a unei
persoane de incredere, cu respectarea voinlei beneficiarului qi a prevenirii conflictului de

interese;
f) m[suri de adaptare rezonabil[ pentru persoanele cu dizabilitA]i qi persoanele cu probleme
de sdn[tate mintald.
14. Dizabilitatea intelectual[ sau psihosociald, problemele de sdndtate mintal6,
comportamentul beneficiarului, dificultdlile de comunicare sau necesitatea sprijinului in
luarea deciziilor nu pot constitui, prin ele insele, temei pentru:
a) refurul recepliondrii sau inregistrdrii pldngerii ;

b) diminuarea credibilitdlii sesizdrii ftrd o evaluare obiectivd;
c) excluderea beneficiarului din procedura de examinare;
d) limitarea nejustificatd a dreptului de a comunica cu persoane de sprdin sau mecanisme
externe.
15. Sprijinul acordat beneficiarului pentru exercitarea dreptului de a depune ;i susline o
pldngere nu substituie voinla, preferinlele sau drepturile acestuia. Orice mdsur[ de sprijin se

aplicd in mlsura necesar5, cu respectarea autonomiei ;i demnitdlii persoanei.
151 Beneficiarilor imobilizali la pat sau cu mobilitate sever limitatd li se asigurd acces efectiv
la mecanismul de pldngeri qi sesizdri, frrda fi condilionaji de deplasarea la locul de depunere
sau inregistrare a pldngerii.
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152 in canrl Leneficiarilor prevIruli la pct. 15r, mecanismul se adapteazd necesitSlilor
individuale de mobilitate ;i comunicare, inclusiv prin receplionarea pldngerii la locul afldrii
beneficiarului.
16. in situaliile care implicl copii, mecanismul se aplicd cu respectarea interesului superior al

copilului, drep:ului acestuia de a fi ascultat qi de a-qi exprima liber opinia, findnd cont de

vdrsta qi gradul de maturitate, precum qi a garanliilor speciale prevdzute de legislafie.
17. tn situaliile care implicd persoane cu probleme de sindtate mintald sau persoane aflate in
crizd, interveufia se realizeazd cu respectarea legalitfiii, necesitdfii, proporlionalitdfii,
demnitalii Ei integritdlii persoanei qi prin aplicarea mdsurii celei mai pulin restrictive, in
condiliile legii-
18. Orice informalie privind o posibild incdlcare a drepturilor beneficiarului se examineazd

cu imparlialitate ;i frrd prejudec6li. Stabilirea existenlei unei incilcdri, a unei fapte
contravenlionale sau a unei infracliuni se realizeazd de autoritatea competentd, in condiliile
legii.
19. Aplicarea principiilor prezentei Instrucliuni urmdregte nu doar solulionarea caniui
individual, ci qi identificarea gi inldturarea cauzelor care au determinat incdlcarea drepturilor,
prevenirea repetdrii acesteia Ei imbundt\irea continui a calitdlii qi siguranlei serviciilor.

CAPITOLT]L trI
Defini{ii
20. ln sensul prezentei Instrucliuni, urmdtorii termeni se definesc astfel:
a) plflngere - comunicare prin care beneficiarul sau o altd persoand in numele ori in interesul
acestuia semnaleazd o inc6lcare, o posibild incdlcare sau neindeplinirea unui drept, solicitdnd
examinarea situaliei qi, dupd caz,remedierea acesteia;
b) sesizare - comunicare prin care este adus6la cunoqtinld o faptd, o situa{ie sau un risc care

poate afecta drrepturile, siguranfa, integritatea ori demnitatea beneficiarului $i care necesitd

;lln*j:l#X*:. - r*r,r, ,;" r** o.rronalul sau structura competenta a unor
informafii, indicii ori suspiciuni privind o posibild incdlcare a drepturilor beneficiarului,
inclusiv in lipsa unei pldngeri formulate de acesta;
d) caz grav - situalie care, prin natura sau gravitatea sa, prezintd ori poate prezenta un risc
semnificativ pentru vi4a, sdndtatea, integritatea, libertatea, securitatea sau demnitatea
beneficiarului;i necesitd intervenlie imediatS;i, dupdcaz, sesizarea autoritdlilor competente;
e) beneficiar vulnerabil - persoand a cdrei vdrst6, dizabilitate, stare de sdndtate, situalie
psihosociald, cependenld de servicii, lipsd de sprijin sau alte circumstanle ii pot limita
capacitatea de a-qi exercita ori apdra efectiv drepturile;
f) protec(ie imediatl - ansamblul mdsurilor intreprinse fdrd tntdrziere pentru prevenirea sau

inldturarea unui risc actual ori iminent pentru viala, sdndtatea, integritatea, libertatea,
securitatea sau demnitatea benefi ciarului;
g) referire - transmiterea sau orientarea cantlui cdtre autoritatea, institutia, serviciul sau

specialistul competent pentru acordarea intervenliei, examinarea ori solulionarea aspectelor
care depd;esc c-ompetenfa furnizorului sau a Agenliei;
h) remediere - mdsurile intreprinse pentru incetarea incdlcdrii, restabilirea dreptului afectat,
inl[turarea consecin{elor qi, dupd caz, prevenirea repetdrii situafiei;
i) represalii -'rrice acliune sau omisiune, amenin{are, intimidare, sanclionare, discriminare,
restric{ionare r:ejustificatd a serviciilor sau altd m6sur6 defavorabild indreptatd impotriva
beneficiarului, autorului pldngerii, martorului ori persoanei care araportat cu bun6-credin!6 o

situalie;



j) revictimizare- expunerearepetatdsau inutild apersoanei la situafii, proceduri, comunicdri
sau interacliuni care ii pot provoca suferin!6, intimidare, umilire ori retraumatizare ca uflnare
a r ap ortdrii s au examindrii cazului;
k) confiden{ialitate - obligalia de aproteja informaliile oblinute in cadru1 mecanismului qi

de a le divulga numai persoanelor qi autoritdlilor indreptdlite, in condi{iile legii qi in mdsura
necesard pentru proteclia persoanei Ei solulionarea cantlui;
1) persoanl de sprijin - persoand desemnati sau aleasd de beneficiar pentru a-l ajuta sd

inleleagd informaliile, sI comunice, sd formuleze sau sd urmdreascd o pldngere ori sd participe
la procedurd,, fiarL a substitui voinla qi preferin{ele beneficiarului;
m) Iuarea deciziilor cu sprijin - proces prin care beneficiarului i se oferd sprijinul necesar

pentru a inlelege opfiunile, consecinlele ;i informaliile relevante qi pentru a-qi exprima ;i
exercita propria voin!6 gi propriile preferinfe;
n) comunicare alternativl ;i augmentativi (CAA) -metode, mijloace qi tehnologii utilizate
pentru a sprijini sau inlocui comunicarea verbald ori scrisd a unei persoane, in funclie de

nevoile acesteia;
o) conflict de interese - sifualie in care persoana desemnatd sd receplioneze, examineze sau

solulioneze o pldngere are un interes personal, profesional, familial sau ierarhic care ii poate
afectaimpafiialitatea1,
p) date relevante - informalii, documente, inregistrdri, declaralii sau alte elemente care au

legdturi directd cu cantl ;i sunt necesare pentru evaluarea, proteclia, examinarea sau

solulionarea acestuia;
q) lan! de custodie - succesiunea documentatd a operaliunilor de identificare, colectare,
conseryare , ambalare, predare, transport, pdstrare qi transmitere a unui element relevant, astfel
incdt sd poatd fi demonstratd integritatea qi trasabilitatea acestuia;
r) deces suspect - deces produs in circumstanle neclare, violente, neaqteptate sau care
genereazd. indicii ori suspiciuni privind o posibilI faptd i1ega16 sau o inc[lcare gravd, a

drepturilor persoanei ;

s) suspectarea unei infrac(iuni-existenlaunor fapte,indicii sau circumstanle carepotindica
slv6rqirea unei infracliuni qi care impun, dttpd caz, informarea sau sesizarea organului
competent.
21. Termeniiutilizali in prezenta Instrucliune care nu sunt definili la pct. 20 se interpreteazd.
in conformitate cu legislalia in vigoare.

CAPITOLUL IV
Informarea, accesul la mecanism qi canalele de depunere

22. Fiecare beneficiar are dreptul de a depune liber, gratuit ;i fird teama de represalii o

pldngere, sesizare sau informare privind incdlcarea ori posibila incdlcare a drepturilor sale sau

ale altui beneficiar.
23.Pldngerea, sesizarea sau informarea poate fi formulati de beneficiar sau, in numele ori in
interesul acestuia, de cdtre o altd persoand, inclusiv reprezentantul legal, persoana de sprijin,
avocatul, persoana de incredere ori un membru al familiei, cu respectarea voinlei Ei
preferinlelor beneficiarului, dupd, caz.
24.Pldngerea sau sesizarea poate fi depus[ verbal sau in scris, prin orice mijloc accesibil ;i
disponibil, inclusiv:
a) direct persoanei desemnate sau conducdtorului furnizorului;
b) prin telefon;
c) prin poqtd sau curier;
d) prin poqta electronicd sau alte mijloace de comunicare la distanld;
e) prin cutia pentru plAngeri qi sesizdri;
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f) prin intermediul comunicdrii alternative;i augmentative (CAA) sau al altor forme adaptate

de comunicare;
g) prin receplionarea pldngerii la locul afldrii beneficiarului, inclusiv la patul acestuia, atunci
cdnd mobilitatea beneficiarului este sever limitatd;
h) prin orice al:6 modalitate accesibild care peflnite transmiterea informafiei.
25. Depunerea pldngerii nu este condilionatd deutilizarea cuvdntului ,p16ngere", completarea
unui formulag prezentarea unor dovezi de cdtre beneficiar sau formularea acesteia intr-un
limbaj juridic.
26. Furnizorul asigurd beneficiarilor acces direct, confidenlial qi efectiv la mecanism,
inclusiv:
a) posibilitatea de a comunica cu persoana desemnatd pentru recep{ionarea pldngerilor;
b) posibilitateude a se adresa direct conducdtorului;
c) accesul la o cutie pentru pl6ngeri Ei sesizdri, amplasat6 intr-un loc accesibil qi care permite
depunerea contidenfiald;
d) cel pulin un canal alternativ de comunicarcla distanld;
e) posibilitateade a depune pldngerea ftrdprezenla sau implicareapersoanei impotriva cdreia
aceasta este formulatd;
f) posibilitateade a solicita sprijin pentru formularea qi transmiterea pl6ngerii.
g) posibilitateabeneficiarului imobilizat lapat sau cu mobilitate sever limitatd de a comunica
direct ;i, dupd caz, conftden{ial cu persoana desemnati pentru receplionarea pldngerilor, la
locul afldrii acestuia.
2T.Informafiile privind mecanismul sunt oferite beneficiarilor intr-o formd accesibild qi uqor
de infeles:
a) la admiterea in serviciu;
b) periodic, pe durata afldrii in serviciu;
c) ori de cdte o:i mecanismul sau drepturile beneficiarilor sunt modifrcate;
d) in cadrul activitdfilor de informare ;i instruire.
28. Informarea beneficiarilor cuprinde cel pufin:
a) dreptul de a depune pldngeri, sesiz5ri qi inform5ri;
b) modalitSlile qi canalele disponibile;
c) dreptul la confidenlialitate;
d) dreptul la sprijin qi adaptdri rezonabile;
e) interdicfia rqlresaliilor qi a revictimizdrii;
f) posibilitatea adresdrii directe cdtre mecanisme qi autoritdli externe;
g) mdsurile aplicabile in situalii urgente;
h) datele de contact ale persoanelor qi autoritdlilor relevante, dupd caz.
29. Pentru persoanele care intdmpind dificulti{i de comunicare, inclusiv persoanele cu
dizabilitdli intelectuale sau psihosociale, persoane cu probleme de sdndtate mintall qi copii,
informaliile qi procedurile se adapteazd in funcjie de vdrst6, capacitate de inlelegere qi

necesitdlile individuale, inclusiv prin utilizarca CAA qi a altor forme de sprijin.
30. Pldngerile anonime se recep[ioneazd, gi se evalueazd,in mdsura in care conlin informafii
suficient de concrete pentru verificare sau indicd un posibil risc pentru drepturile, siguranla
ori integritatea beneficiarilor, o posibild faptd i1ega16, abuz, tratament inuman sau degradant
ori un risc sisternic.
31. Caracterul anonim al pldngerii nu constituie temei pentru ignorarea acesteia. in funclie de
informaliile disponibile qi de nivelul de risc, se intreprind mdsurile necesare in limita
competenlelor;1i, dup[ caz, se sesizeazd sau se informeazd autoritatea competent[.
32. Pldngerile qi sesizirile sunt tratate confidenfial. Infornaliile referitoare la identitatea
autorului, beneficiarului, martorilor qi la conlinutul cazului se divulgl numai persoanelor



indreptdlite, in condiliile legii Ei in mdsura necesard pentru proteclia persoanei, examinarea

cazului qi sesizarea autoritSlilor competente.
33. Confidenlialitatea nu poate fi invocatd pentru a impiedica tnheprinderea mdsurilor de

protecfie, raportarea sau sesizarea autorit[lilor competente atunci c6nd aceasta este prevdzuti
de lege ori este necesard pentru prevenirea unui risc grav pentru via[a, s6ndtatea, integritatea,
libertatea sau securitatea persoanei.
34. Beneficiarul are dreptul sd se adreseze direct qi confidenlial, frrd obligalia de a parcurge
inprealabil mecanismul intern, dupdcaz, organelor de drept, instanlei de judecatd, Avocatului
Poporului, Avocatului Poporului pentru drepturile copilului, mecanismului nalional de

prevenire a torturii, autoritdlilor de proteclie a copilului, Consiliului pentru egalitate sau altor
autorit[1i qi mecanisme competente. Furnizorul acord6, la solicitare, sprijinul necesarin limita
competenlelor sale.
CAPITOLUL V
Recepfionarea)inregistrarea qi evaluarea ini{iall a riscului
3 5 . Persoan a care receplione azd o pldngere, sesizare sau informare :

a) ascultd qi comunicd cu respect, ftrd intimidare, culpabilizare sau minimalizarea celor
relatate;
b) utilizeaz[ un limbaj adaptat nevoilor beneficiarului qi, dupd caz, forme de comunicare
alternativd ;i augment ativd;
c) nu sugereazd,rdspunsuri qi nu influenleazd conlinutul declarafiilor;
d) evalueazd rmediat existenla unui risc pentru viSa, sdnltatea, integritatea, Iibertatea,
securitatea sau demnitatea persoanei;
e) intreprinde sau solicitd, dupd caz, mdsurile imediate de proteclie;
f) transmite cazulpersoanei responsabile pentru inregistrare qi gestionare, dacd nu are aceastd

atributie.
351. In cazal beneficiarului imobilizat la pat sau cu mobilitate sever limitati, persoana
responsabil6 de receplionarea pldngerilor se deplaseazd la locul afldrii beneficiarului, atunci
cdnd acesta doregte sd formuleze o pldngere sau existd informalii c[ doreqte sd comunice o

situalie care ii afecteazd drepturile.
35'?. Pldngerea poate fi formulatd verbal, tn scris, prin comunicare alternativl qi augmentativd
(CAA), printr-un dispozitiv de comunicare, prin intermediul unei persoane de sprijin sau prin
alt[ modalitate accesibild beneficiarului.
35'. in caztl in care pldngerea este formulatd verbal sau printr-o modalitate alternativd de

comunicare, persoana care o receplioneazd consemneazd conlinutul acesteia cdt mai fidel
posibil ;i, dupd caz,ilprezrntdbeneficiarului intr-o form6 accesibild pentru confirmare.
35a. Sprijinul acordat beneficiarului pentru formularea sau comunicarea pldngerii nu poate

influenla, modifica sau denatura voinla, preferinlele ori conlinutul celor relatate de acesta.

355.La solicitarea beneficiarului sau atunci c0nd existd indicii privind un risc pentru acesta,

receplionarea pldngerii se realizeazdin condilii care asigur6 confidenlialitatea qi, dupd caz,

fard prezenla persoan ei vizate de pldngere.
36. Pl6ngerea, sesizarea sau informarea se inregistreazdfrrdlntdrziere, indiferent de forma in
care a fost depus6 Ei ftr[ condilionarea inregistrdrii de prezerrtarea unor probe sau de

confirmarea prealabild a capacitalii beneficiarului de a formula pldngerea.

37. Fiecdrei pl0ngeri sau iesizdri inregistrate i se atribuie un num[r unic. in registrul de

eviden!6 se consemneazd, dlpi, caz:

a) data qi ora receplionlrii;
b) modalitatea de depunere;
c) identitatea autorului, dacd este cunoscutd;
d) identitatea benefi ciarului vizat;
e) obiectul, intr-o formd succinti qi neutrd;
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f) persoana care a receplionat pldngerea;
g) rezultatul ernaludrii iniliale a riscului;
h) mlsurile imediate intreprinse;
i) persoana responsabilS de gestionarea canilui;
j) aqtoritatea sau serviciul cdtre care cazul a fost transmis, dupd caz.

38. In cazulplflngerilor anonime se inregistreazdnumai informaliile disponibile qi relevante
pentru evaluarea situaliei, fbrd incercarea nejustificatl de identificare a autorului.
39 . Larecepliorarea pldngerii se efectu eazd o evaluare iniliald a riscului, lindnd cont cel pulin
de:
a) gravitatea faptelor semnalate;
b) caracterul actual sau iminent al riscului;
c) vulnerabilitatea benefi ciarului;
d) existenla unr)r ameninldri, violen{e, fuuzuri, neglijdri sau forme de constrdngere;
e) posibilit atea r epetdrii faptelor;
f) existenla unui risc pentru alte persoane;
g) necesitatea intervenliei medicale, psihologice, sociale sau de altdnafixd.
40. in funclie de nivelul de risc, situaliile se clasificd orientativ:
a) nivel I- critic: risc imediatpentru viatd,sau integritate, torturd, violen!6 gravd, abuz sexual
in desftqurare,tentativd de suicid cu risc actual, deces suspect, disparilie sau alt pericol grav
qi iminent;
b) nivel II - inalt: abvz grav, violen!6, neglijare severS, exploatare, represalii, risc
semnificativ de repetare sau alte situalii care necesitd intervenlie promptd;
c) nivel III - moderat: tncdlcare a drepturilor care nu prezinti un risc imediat, dar necesitd
intervenlie qi remediere;
d) nivel IV - scizut: situalie fErd risc imediat, care poate fi gestionatd prin procedura
obiqnuit[.
41. Pentru situaliile de nivel I gi II se aplicd, ftrdintdrziere, mdsurile de proteclie necesare Ei,
dupd caz, se sesizeazd sau se informeazd autorit\ite, instituliile ori serviciile competente, in
condifiile legii.
42. Evaluarea riscului se acfiializeazd ori de cdte ori apar informafii noi sau se modificd
circumstanfele cazului, inclusiv atunci cdnd riscul de represalii, revictimizare sau repetare a
incdlcirii creEte.

43. La evaluarea riscului se evit6 presupunerile bazate exclusiv pe dizabilitate, diagnosticul
psihiatric, comportamentul, vdrsta sau statutul juridic al beneficiarului. Evaluarea sebazeazd
pe fapte, informalii disponibile qi circumstan{ele concrete ale cazului.
44. Atunci cdnd situalia indicd o posibilI faptd, gravd sau depdqeqte competenla furnizorului,
caztil se transmite persoanei responsabile qi, dupd caz, autoritSfii, instituliei sau serviciului
competent, ftrZ inttrzierea mdsurilor de protecfie.
45. Receplionarea, inregistrarea qi evaluarea iniliald se rcalizeazd, cu respectarea
confidenfialitdfi, protecliei datelor cu caractq personal, demnitdlii beneficiarului qi

principiului prevenirii revictimi zdrii.
46.Intreagaetap6,de receplionare ;i evaluare ini!ia16 are caracter de intervenlie qi proteclie Ei
nu presupune stabilirea definitivd a vinovdtiei sau a existenlei unei infracfiuni, acestea fiind
de competenla autoritdlilor abilitate.
CAPITOLUL VI
Protec{ia imediatl, referirea qi sesizarea autoritlfilor
4T.Incaztilidentificdrii unui risc actual sau iminentpentru via\a, sdndtatea, integritateafizicd
sau psihic6, libertatea, securitatea ori demnitatea beneficiarului, se intreprind fdrd intdrziere
mdsurile necesare pentru inldturarea sau reducerea riscului, in limita competenjelor qi in
condiliile legii.
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48. Mdsurile de proteclie se stabilesc in funclie de natura qi gravitatea riscului qi pot include,
dupd caz:
a) indepdrtarea beneficiarului din situalia de pericol;
b) separarea temporar[, a beneficiarului de persoana presupus responsabild, frrd caracter
punitiv pentru benefi ciar;
c) acordarea sau facilitarea accesului la asistenld medical[, psihologicd qi sociald;
d) asigurarea unui mediu sigur qi a supravegherii necesare;
e) contactarea serviciilor de urgen!6, inclusiv a Serviciului ll2, atunci cdnd circumstanlele o

impun;
f) asigurarea accesului la o persoand de sprijin, reprezentantlegal, avocat sau altd persoand

relevantd, dupdcaz;
g) alte mdsuri necesare pentru proteclia beneficiarului.
49. Mdsurile de proteclie nu pot fr ltilizate ca formd de pedeapsE, intimidare, restriclionare
nejustificatd a drepturilor sau represalii fa!6 de beneficiar qi nu pot avea drept consecinlI
reducerea nejustificatd, a calitdlii ori volumului serviciilor.
50. Atunci c0nd plAngerea sau sesizarea indicd o posibild faptd care poate constitui
infracfiune, contraventie, caz de abtz, violen!6, exploatare, tratament inuman sau degradant,
torturd ori alt6 incdlcare gravd a drepturilor, cantl se transmite sau se sesizeazd", dupd caz,

autoritdlii competente, in condiliile legii.
51. In cazul in care situalia depdqeqte competenla furnizorului sau a Agenliei, beneficiarul
este referit c6tre autoritatea, instifulia, serviciul sau specialistul competent, cu asigurarea
continuitdlii protecliei qi, dupi caz, cv sprijin pentru accesarea serviciului respectiv.
52. Sesizarea sau referirea nu suspendd mdsurile de proteclie necesare ;i nu exonereazd
furnizorul de obligalia de amonitoriza situalia beneficiarului in limita competenlelor sale.

53. tn cazul suspiciunii de torturd, tratartent inuman sau degradant ori al unei alte incdlcdri
grave, furnizorul:
a) asigurd proteclia imediatd a beneficiarului;
b) acordd sau faciliteazd, accesul [a asistenld medicald qi alte servicii necesare;

c) documenteazd, obiectiv informaliile disponibile, frr[ a modifica sau interpreta nejustificat
faptele;
d) p[streazd Ei protejeazdinformaliile ;i elementele relevante, in condiliile legii;
e) informeazd sau sesizeazl. autoritdtile competente, dupd caz;
f) asigurd cooperarea cu autoritAtile ;i mecanismele competente, in limita atribufiilor legale.
54. Prestatorul de servicii ;i Agenlia nu substituie organele de urm[rire penali, instan]ele de
judecatd, instituliile medico-legale sau alte autorit[li competente qi nu efectueazd investigatii
penale ori medico-legale inafara competenlelor prevdzute de lege.
55. in situaliile in care este necesari sesizarea autoritdlilor competente, aceasta se realizeazd,
frrdintfuziere qi in conformitate cu termenele qi procedurile prevdzute de legislatiaaplicabil6,,
inclusiv cu respectarea obligaliilor speciale de raportare.
56. in cazslunui beneficiar-copil, mdsurile de proteclie qi referire se intreprind cu respectarea
interesului superior al copilului qi a mecanismului intersectorial prevdnfi de legislafie,
inclusiv prin informarea Ei implicarea autoritdlii competente pentru proteclia copilului, dup[
caz.
57 . in cazlol unui risc de suicid, autov[tdmare sau alt pericol grav pentru sdndtatea ori viala
beneficiarului, se asigur[ imediat proteclia, evaluarea medical[ de urgenf6, qi, dupd, caz,

intervenfia serviciilor de urgen![ qi elaborarea sau acfrnlizarca m[surilor individualizate de

sigu^ran!6.

58. In canil in care persoana presupus responsabild de incdlcare este angajatul furnizorului
sau o altd persoand care are acces direct la beneficiar, se intreprind mdsuri pentru prevenirea
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contactului sau influen{drii beneficiarului, martorilor ori autorului sesizdrii, in mdsura
necesard gi pennisd de lege.
59. Toate mdsurile de proteclie, sesizare qi referire intreprinse in cadrul cantlui se

documenteazd, indicdndu-se data, persoana responsabild, mlsura aplicatd gi, dupd caz,

autoritatea sau serviciul c[tre carc cazul a fost transmis.
60. Beneficiarul este informat, intr-o forml accesibil[ qi in mdsurapermisd de lege, cuprivire
la mdsurile intreprinse, autoritatea sau serviciul cdtre care a fost referit canlJ qi posibilitdlile
de acces la sprijin qi protecfie.
CAPITOLUL VII
Cazuri grave, torturl, tratament inuman sau degradant qi conservarea elementelor
relevante
61. Sunt considerate caztxi grave, in sensul prezentei Instrucfiuni, situa{iile carc prezintd un
risc semnificativ pentru via\a, integritatea fizicd sau psihicd, libertatea, securitatea ori
demnitatea beneficiarului, inclusiv, dupd caz :

a) pretinsa tortur6, tratament inuman sau degradant;
b) abuzul sexual, violen{a gravd sau amenintarca gravd;
c) vdtimarea corporald gravd;
d) tentativa de suicid, suicidul sau existenla unui risc grav pentru vifid;
e) decesul suslrect, violent, neaqteptat sau suryenit in circumstante neclare;
f) disparilia benefi ciarului;
g) suspiciunea privind sdvdrqirea unei infracliuni;
h) traficul, exp-oatarea gravd sau alte forme grave de abuz;
i) represaliile sau ameninldrile grave impotriva beneficiarului, reclamantului ori martorului;
j) aplicarea r-ejustificatl sau abuzivd a misurilor restrictive, inclusiv izolarca sau
rnobilizarea;
k) administraranejustificatd sau abuzivd a medicamentelor, inclusiv a sedativelor, in mdsura
in care situaliainfd in competenfa de raportare a furnizorului;
1) privarea nejrstificatd de hran6, &pd, somn, igien6, comunicare sau contacte externe;
m) restriclionarea nejustificatd a contactului cu familia, avocatul, reprezentantul legal sau
autoritdlile competente ;

n) exploatarea financiard ori insuqirea nejustificatd a bunurilor beneficiarului;
o) inc6lc6rile repetate sau situaliile care indicd existenla unei practici ori a unui risc sistemic.
62. in cazul unui caz grav se aplicd, dupd caz, urmdtoarele mdsuri: evaluarea imediatd a
riscului, protec-fia persoanei, acordarea asistenlei medicale qi psihosociale, documentarea
ini{ial6, sesizarea autoritililor competente, conseryarea informa}iilor gi elementelor relevante,
referirea cltre s erviciil e comp etente q i monitor izarca situafiei.
63. in cazvlunei suspiciuni de tortur6, tratament inuman sau degradant,furnizorul qi Agenfia,
in limita competenfelor, nu stabilesc existenla infracliunii qi nu efectueazd. investigalii penale
sau medico-legale. Acestea asigurd identificarea situaliei, proteclia persoanei, documentarea
obiectivd a informaliilor disponibile, conservurea elementelor relevante ;i sesizarea
autoritdlilor competente, in condiliile legii.
63r. Identifrcar=a, inregistrarea qi raportarea pretinselor canxi de tortur6, tratament inuman
sau degradant se realizeazd cu respectarea legislaliei qi a procedurilor aplicabile, inclusiv a
Regulamentului cu privire la procedura de identificare, inregistrare qi raportare apretinselor
cazuri de torturi, tratament inuman sau degradant, aprobat prin Ordinul Procuraturii Generale
nr. 77 din 31 decembrie 2013, flard a prejudicia competenla organelor abilitate de a efectua
verifi carea qi investig ar ea cantlui:
a) inregistrarea informaliei, indiferent de forma in care aceasta a fost recepfionatd;
b) evaluarea imediatd a riscului qi intreprinderea mdsurilor de proteclie necesare;



c) informarea persoanei responsabile gi sesizarea autoritdlilor competente, in condiliile
legislaliei;
d) documentarea obiectivl a faptelor Ei a m[surilor intreprinse;
e) pdstrarea Ei protejarea informaliilor ;i elementelor relevante;
f) asigurarea confidenlialitdlii qi protecliei impotriva represaliilor qi revictimizdrii.
63'.inregistrarea Ei raportarea pretinselor canxi de tortur6, tratament inuman sau degradant

se realizeazd curespectarea legislaliei qi a procedurilor aplicabile, inclusiv a actelor normative
relevante ale Procuraturii Generale, frrd a prejudicia competenla organelor abilitate de a
efectua investigalia.
64. Documentarea cazalui se realizeazd obiectiv qi include, dupd caz, data, ora ;i locul
incidentului, persoanele implicate, natura qi circumstanlele faptelor, informaliile relatate de

beneficiar sau de alte persoane, observaliile directe, documentele qi elementele disponibile,
precum qi mdsurile de proteclie qi referire intreprinse.
65. in documentarea cazrtlui se delimiteazd clar:
a) informaliile relatate de beneficiar, reclamant sau altd persoand;

b) observaliile directe ale personalului;
c) informaliile rezultate din documente sau alte elemente disponibile;
d) mdsurile intreprinse qi deciziile adoptate.
66.Leziunile sau alte efecte frzice ori psihice observabile se descriu obiectiv,fiard formularea
unor concluzii medicale sau medico-legale care depftesc competenla persoanei care

efectueazd documentarea. Dupd caz, se asigurd referirea pentru evaluare medicald sau

medico-legal[.
67. Fotografierea leziunilor, a locului incidentului sau aaltor elemente relevante se efectueaz[
numai in condiliile legii, atunci cdnd este necesari qi justificatd, cu respectarea demnitdlii,
vie{ii private ;i protec}iei datelor cu caracter personal.

68. ln cazts,I unui deces suspect, violent, neaEteptat sau survenit in circumstanle neclare, se

asigurd fardintdrziere sesizarea autoritdlii competente qi protejarea locului qi a elementelor
relevante, cu exceplia intervenliilor necesare pentru salvarea vielii sau prevenirea unui pericol
imediat.
69. tn cantl prevdzut la pct. 68, nu se manipuleazd corpul, obiectele sau alte elemente

relevante decdt in mdsura necesard pentru acordarea ajutorului, prevenirea unui pericol ori
conform indicaliilor autoritdlilor competente. Se consemneazd observaliile iniliale ;i mdsurile

intreprinse.
70. Stabilirea cauzei;i circumstanlelor decesului, efectuarea expertizelor medico-legale ;i
investigarea existenlei unei fapte ilegale sunt de competenla autoritd[ilor abilitate potrivit
legii.
71. in cantl unui deces care poate indica o moarte potenlial i1ega16, suspect[ sau produsd in
circumstan[e care necesiti investigare, se asigurd documentarea obiectivd a circumstanfelor
cunoscute, conservarea elementelor relevante qi cooperarea cu autoritilile competente, in
limita atributiilor legale.

^!72. in cantl dispariliei unui beneficiar se intreprind ftrA intdrziere mdsurile prevlzute de

legisla{ie ;i procedurile aplicabile, inclusiv evaluarea riscului, documentarea circumstan}elor
cunoscute qi sesizare a autoritdlilor comp etente.

73. Informafiile, documentele qi elementele relevante pentru examinarea administrativd,
contravenfionald, pena16 sau medico-legald se p[streazd astfel incdt si fie asiguratd

integritatea, autenticitatea qi trasabilitatea acestora.

74.Este interzisddistrugerea, ascunderea, modificarea,indepdrtarea, inlocuirea sau pierderea

nejustificati a documentelor ori elementelor relevante, precum qi influenlarea, intimidarea
sau presarea beneficiarului, martorilor ori altor persoane pentru a modifica sau retrage

informaliile furnizate.
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75. Orice corectare sau completare ulterioari a documentelor se efectueazdintr-o manierd
transparent6 qi trasabfld, fard alterurea nejustificatd a informaliilor inifiale.
76. Atunci cdnJ natura cazului impune conservarea gi transmiterea unor elemente relevante,
se asigur6, dupd caz, trasabilitatea acestora, inclusiv identificarea elementului, data qi modul
preluirii, persoam carel-apreluat, condiliile de pdstrare qi persoana cdreia i-a fost transmis.
77 . in gestionare a cazurilor grave se evitd repetarea inutilI a relatdrii faptelor, intrebdrile
sugestive, confruntarea nejustifrcatd,, presiunile sau orice alte acliuni care pot conduce la
revictimizarea beneficiarului, ftrd a impiedica exercitarea atribuliilor legale ale autoritdlilor
competente.
CAPITOLUL VIII
Protec{ia copilului
78. in caz:ul pldngerilor, sesizdrilor sau informirilor care vizeazd un copil, mecanismul se

aplic[ cu respectarea interesului superior al copilului, dreptului acestuia de a fi ascultat qi de

a-;i exprima liber opinia, lindnd cont de vdrsta ;i gradul sdu de maturitate, precum ;i a

garanliilor prevdzute de legislafia privind proteclia drepturilor copilului.
79. Procedura de depunere qi examinare a pldngerii copilului se adapteaz[ vdrstei, nivelului
de dezvoltare, Dapacit6lii de inlelegere qi modalitdlii de comunicare a acestuia. Copilului i se

oferd sprijinul necesar pentru a inlelege procedura, a-gi exprima opinia qi a participa efectiv,
ftrd, ca acesta sd fie obligat sd formuleze sau sd semneze o pldngere in formd scris6.
80. in situaliile care indicd un risc pentru via[a, sdn[tatea, integritatea, securitatea sau

dezvoltarea ccpilului, se intreprind ftrd intdrzierc mdsurile de proteclie gi se activeazd
mecanismele d; referire qi sesizare prevdnfie de legislalie, inclusiv mecanismul intersectorial
aplicabil protecliei copilului, dupd, caz.

81.In examinareacazului se evitd:
a) intervievarea repetatd, qi inutild a copilului;
b) intrebdrile sugestive sau intimidante;
c) culp abilizar ea copilului ;
d) confruntarea nejustifi catd cu persoan a rcclamatd;
e) presiunile pentru retragerea sau modificareapldngerii;
f) divulgarea neautorizatda informaliilor privind copilul ;i cazul.
82. Audierea gi comunicarea cu copilul se realizeazdirfir-un mediu sigur, adecvat vdrstei qi

nevoilor sale, eu aplicarea mdsurilor necesare pentru prevenirea revictimizdrii qi protejarea
vielii private.
83. Persoana de sprijin, reprezentantul legal sau altd persoand implicatl in procedurd nu poate
influenla in mod nejustificat exprimarea voinlei copilului. in carul unui posibil conflict de

interese sau al unui risc de influenfrre, se intreprind mdsurile neeesare pentru asigurarea unei
participdri indqlendente Ei efective a copilului.
84. In caz,i, in care pldngerea sau sesizareavizeazd pdrintele, reprezentanful legal, persoana
de sprijin, angajatul furnizorului ori orice altd persoand de care copilul depinde sau care ar
putea influenla exprimarea voinlei acestuia, se aplicd mdsuri suplimentare de proteclie qi,

dupd caz, cazril. se fransmite autoritilii competente pentru protecfia copilului.
85. Toate m6srrrile intreprinse in caztil copilului se documenteazd Ei se monitorizeazd, cn

respectarea ccnfidenlialitdlii, protecliei datelor cu caracter personal ;i a principiului
interesului superior al copilului.
CAPITOLUL IX
Independen{a examinirii Ei conflictului de interese
86. Examinarea pldngerilor qi sesizdrilor se realizeazd cu imparlialitate, obiectivitate qi frrd
ingerinfe, presiuni sau influenle din parteapersoanelor implicatein caz.
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87. Persoana care este vizatd de pldngere sau sesizare ori care are un interes personal,
profesional, familial sau ierarhic direct in solu{ionarea cantlui nu participl la recep}ioflarea,
examinarea, evaluarea sau luarea deciziei asupra acestuia.
88. Conflictul de interese se identificd;i se consemneazdindocumentele aferente cantlui,iar
examinarea este transmisd unei persoane sau structuri competente, neutre Ei fdra conflict de

interese.
89. in cazul in care conflictul de interese implicd conducerea furnizorului sau cdnd
examinarea internd nu poate firealizatdin condifii de independenld qi imparfiahtate, cazul se

transmite, dupd caz, Agenliei qi/sau autoritdlii competente, in limita competenlelor prevdzute
de legisla{ie.
90. in cazwilegrave, inclusiv cele care pot constitui infracliuni, tortur6, tratament inuman sau

degradant, examinarea internd nu substifuie sesizarea qi investigarea de c[tre autoritdlile
competente qi nu impiedicd desft;urarea procedurilor externe prevdnfie de lege.
91. Nicio persoand implicatd in examinarea canthi nu poate influenla beneficiarul,
reclamantul, martorii sau alte persoane pentru a retrage, modifica ori denatura pldngerea,
sesizarea sau informaliile fixnizate.
92. Persoanele implicate in examinarea cazului asigurd confidenlialitatea informaliilor qi

proteclia beneficiarului, reclamantului qi martorilor, in conformitate cu legislalia aplicabild.
CAPITOLUL X
Examinarea, solu{ionarea, remedierea qi monit orizarea cazului
93. Pldngerea sau sesizarea se examineazd obiectiv, imparlial qi in termenele prevdzute de

legislalie, cu respectarea drepturilor qi demnit[fii tuturor persoanelor implicate.
94. In procesul examindrii pot fi analizate, dupd caz, documentele qi registrele relevante,
actele administrative, planurile individuale, explicaliile persoanelor implicate, informaliile
furnizate de beneficiar qi alte date relevante, inclusiv date medicale, in mdsura in care accesul
qi utilizarea acestora sunt permise de lege qi necesare soluliondrii cazului.
95. Examinarea se desfbqoard intr-un mod accesibil qi sigur, cu adaptarea comunicdrii qi

asigurarea sprijinului necesar beneficiarului. Se evitd repetarea inutild a relatdrii faptelor,
intrebdrile sugestive, intimidarea, culpabilizarea qi orice acliune care poate conduce la
revictimizare.
96.in,funcfie de rezultatul examindrii, plAngerea sau sesizarea poate fi:
a) intemeiatd;
b) parlial intemeiatd;
c) neconfirmatd;
d) imposibil de confirmat in bazainformaliilor disponibile;
e) transmisd sau referitd autoritIlii ori serviciului competent.
97 .In cazttl constat6rii unei incdlcdri sau a unei deficienle, se stabilesc, dupd caz, mdsuri de

remediere, inclusiv:
a) incetarea incdlcdrii qi prevenirea repetdrii acesteia;

b) restabilirea dreptului incdlcat;
c) asigurarea accesului la servicii medicale, psihologice sau sociale;
d) revizuirea mdsurilor de sprijin ori a planului individual;
e) modifi c ar ea pr actici lor sau procedurilor institulionale ;

f) instruirea personalului;
g) alte mdsuri aflate in competefiafumizorului sau aAgenliei.
98. Pentru m[surile stabilite se desemneazd persoana responsabil[ ;i termenul de realizare,
iar indeplinirea acestora se verificd Ei se documenteazd.
99. Rezultatul examindrii qi mdsurile dispuse se comunicd reclamantului qi/sau beneficiarului,
intr-o formd accesibild, in mdsura permisd de legislalia privind proteclia datelor qi frra
divulgarea nejustificatd a informaliilor referitoare Ia alte persoane.
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100. Pentru cazurile grave, cu risc inalt sau critic, precum qi in situafiile in care existd risc de
represalii, se asigurd monitorizarea implementdrii mdsurilor de protec{ie gi remediere p6nd la
reducerea riscului qi realizarea mdsurilor stabilite.
l0l. Cazsl poate fi inchis dupd realizarea m6surilor de proteclie qi remediere care lin de
competenfa^frirrizorului sau a Agenfiei, cu consemnarea rezultatului gi a misurilor
intreprinse. Indriderea cantlui intern nu impiedicd qi nu suspendd procedurile desf[qurate de
autoritdlile competente.
I02. Este interzisd orice form[ de represalii impotriva beneficiarului, reclamantului,
martorului sau persoanei care furnizeazd cu bund-credinfd informalii privind o posibild
incdlcare.
103. Sunt considerate represalii, in special, ameninfarea, intimidarea, umilirea, pedepsirea,
discriminarea, retragerea sau restrdngerea nejustificatd a serviciilor, presiunile pentru
retragerea ori r-rodificarea pldngerii, schimbarea nejustificatd a condiliilor de plasament sau
alte mdsuri dqavantajoase determinate de depunerea unei pldngeri sau furnizarea unei
sesizdri.
I 04. Orice indiciu privind represalii sau riscul acestora se evaluea zd cu prioritate gi determina,
dupd, caz, aplicarea imediatd a mdsurilor de proteclie qi sesizarea attoritdlii competente.
105. Monitorizxea cazului gi mdsurile de remediere urmdresc nu doar solulionarea situaliei
individuale, ci qi prevenirea repetlrii incdlcdrii qi, dupd caz, identificarea ;i inldturarea
cavzelor sistemice.
CAPITOLULXI
Documentarea, dosarul qi proteclia datelor
106. Documentarea pldngerilor, sesizdrilor qi cantrilor se realizeazd, obiectiv, complet,
cronologic, propor{ional qi numai in mdsura necesard pentru evaluarea, protecfia, examinarea,
solulionarea qi nonit orizarea acestora.
107. Pentru fieeare caz se constituie qi se menline un dosar, fizic qi/sau electronic, care poate
include, dupd" cez:
a) pldngerea, sesizarea sau informafia inilialE;
b) inregistrarca cazului qi evaluarea riscului;
c) mdsurile de proteclie intreprinse;
d) documentele privind sesizarea qi referirea;
e) informafiile, documentele qi elementele relevante;
f) corespondenla qi explicaliile persoanelor implicate;
g) actele qi rezultatul examindrii;
h) mdsurile de remediere;
i) documentele privind monitorizarea qi inchiderea cantlui.
108. Informafiile se consemneazd"intr-o manierd factuald,,neutrd qi verificabild, cu delimitarea
clard intre:
a) informaliile relatate de beneficiar, reclamant sau altd persoand;
b) observaliile directe ale personalului;
c) documentele qi alte elemente disponibile;
d) mlsurile intreprinse qi deciziile adoptate.
109. Documenlarea nu trebuie sd conlind judecdli de valoare, presupuneri sau concluzii
privind vinovdlia unei persoane, dacd, acestea nureniltd din competenla;i proceduralegald
aplicabil6.
110. Prelucrara, datelor cu caracter personal se efectveazd in conformitate cu legislalia
aplicabild, cu respectarea principiilor legalitdfii, necesit6fii, proporfionalitAlii,
confidenfialitd{ii qi limitnrii accesului la informatii.



111. Datele privind slndtatea, dizabilitatea, starea psihicd qi alte categorii speciale de date

beneficiazd de proteclia prevdzutd de lege qi pot fi accesate,ttilizate sau transmise numai in
condiliile qi pentru scopurile permise de legislafie.
ll2. Accesul la dosarul cazului se acord[ numai persoanelor care au atribulii in examinatea,

gestionarea, monitorizarea sau solulionarea acestuia ori altor persoane autotizate potrivit
legii. Accesul se limiteazdla informaliile necesare exercitdrii atribufiilor.
113. Transmiterea informaliilor cdtre autoritdli sau alte entitSli competente se efectueaz[

numai in condiliile legii qi in mdsura necesar[ pentru proteclia persoanei, examinarea cantlui,
ses izarea s au desft qurarea procedurilor comp etente.

114. Orice completare sau corectare a documentelor se efectueazdintr-o manierd care permite

identificarea modificdrii, datei qi persoanei care a efecfuat-o, flard alterarea sau eliminarea

nejustificatd a informaliilor iniliale.
115. Pistrarea, arhivarea qi distrugerea documentelor aferente cazurilor se efectueazd' in
conformitate cu legislafia, nomenclatorul documentelor qi termenele de plstrare aplicabile, cu

asigurarea tras abilitdlii qi protecliei informaliilor.
116. Documentele qi informaliile aferente cazurilor grave se pdstreazd qi se gestioneaz[ astfel

incdt sd fie asiguratd integritatea acestora qi posibilitatea utilizdrii lor de cdtre autoritdlile

competente, in condi{iile legii.
CAPITOLUL X[
Analiza sistemici, monitorizarea Ei revizuirea mecanismului
IlT.Datele qi informaliile rczultate din pl0ngeri, sesizdri, cazuri grave, mdsuri de proteclie qi

renitatele examindrii acestora se analizeazd periodic, in formd agregatd qi, dupd caz,

anonimizatd, in scopul identificlrii inc61c6rilor recurente, riscurilor qi deficienlelor sistemice.

118. Analiza sistemicd poate viza,in special:

a) natura qi frecvenla plAngerilor qi sesizdrilor;
b) tipurile Ei nivelurile de risc identificate;
c) cauzele qi factorii favorizanli ai ?nc6lcdrilor;
d) accesibilitatea qi funclion alitatea mecanismului;
e) respectarea termenelor qi eficienla mdsurilor de remediere;

f) existenla sau riscul de represalii qi revictimizarc;
g) repetarea cazvrilor similare;
h) misurile intreprinse pentru prevenirea inc61c6rilor.
119. Lipsa sau num6ru1 redus de pldngeri nu poate fi interpretat, in sine, ca dovadd a bunei

funclionari a serviciului sau u ubr.n1.i incdic[rilor. in cadrul monitorizdrii se evalueazd

inclusiv gradul de informare a beneficiarilor, accesibilitatea mecanismului, increderea in
acesta qi eventualele temeri privind represaliile.
120. Rezultatele analizei sistemice sevtilizeazd, dupd caz,pentru:
a) elaborarea qi implementarea mdsurilor de prevenire;

b) imbun[t fih eaprocedurilor qi practicilor institulionale ;

c) adaptarea mdsurilor de proteclie qi sprijin;
d) instruirea ;i dezvoltarea profesionald a personalului;

e) elaborarea planurilor de remediere;
f) identificarea necesitdlii de intervenlie sau referire c[tre autoritdlile competente.

l2l. Agenlia qi furnizorii, in limita competenlelor, monitorizeazdfunclionareamecanismului,
inclusiv accesibilitatea acestuia, informarea beneficiarilor, respectarea procedurilor,

gestionarea caztrilor, implementarea mdsurilor de remediere qi prevenirea repetdrii

incdlcdrilor.
122. in cadrul monitorizdrii se iau in considerare, dupd caz, constatdrile qi recomand6rile

autoritdlilor competente, ale Avocatului Poporului, Consiliului pentru prevenirea

torturiiAvlNPT Ei ale altor mecanisme najionale sau internalionale relevante.
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t23.in cazul identificdrii unor deficienle sistemice sau a unor riscuri semnificative, se

stabilesc mdsrri corective ;i preventive, cu desemnarea responsabililor qi, dupl caz, a

termenelor de realizare qi a modalitilii de verificare.
l2L.Mecanisrrrul se revizuieqte periodic, cel putin o datdla2 ani, precum qi ori de cdte ori
este necesar, inclusiv in canil modificdrii legislaliei, apariliei unor canxi grave, identificdrii
unor deficienle sistemice sau formuldrii unor recomanddri relevante de cdtre autoritSlile
competente.
125. Rezultate-e monitorizdrii qi revizuirii mecanismului se documenteazd qi se utilizeazd,
pentru actualizarea procedurilor, instrumentelor qi mdsurilor de instruire, dupd caz.

CAPITOLUL XIII
Responsabilitl{ile Agen{iei, prestatorului de serviciu gi personalului
126. Agenfia, in limita competenlelor stabilite de legislalie, asigurd coordonarea Ei
monitorizarea implementdrii mecanismului in serviciile sociale gestionate qi intreprinde, dupd
caz, mdsuri pentru respectarea drepturilor beneficiarilor ;i func{ionarea eficientd a

mecanismului.
127 . inacest sc-op, Agenfia:
a) monitor izeazd aplicar ea mecanismului qi respectarea drepturilor b enefi ciarilor;
b) solicitd Ei aralizeazdrnform{iile qi documentele necesare, in condiliile legii;
c) verificE, in limita competenlelor, mdsurile intreprinse de prestatorul de servicii;
d) identificd qi analizeazdriscurile ;i deficienlele sistemice;
e) efectueazd, dupd caz,vizite de monitorizare qi discufii confidenliale cu beneficiarii;
f) formuleazd rccomandiri qi, dupd caz, solicitd elaborarea qi implementarea mdsurilor de

remediere, in limita competen{elor sale;
g) transmite irrformaliile cdtre autoritdlile competente, atunci cdnd legislalia impune sau

situalia o necesitd.
128. Exercitaraa atribuliilor Agenliei in cadrul mecanismului nu substituie competenlele
prestatorului de servicii, ale autoritdlilor de ordine publicd, organelor de urmdrire pena16,

instanlelor judecdtoreqti, autoritdlilor tutelare, instituliilor medico-legale sau ale altor
autoritdli competente.
l29.Prestatorul de serviciu :

a) asigurd impl=mentarea mecanismului qi accesul efectiv al beneficiarilor la acesta;

b) desemneazdpersoana./persoanele responsabile de gestionareapldngerilor qi sesizdrilor;
c) asigurd inforrnarea qi instruirea beneficiarilor qi personalului;
d) intreprinde rrlsurile de proteclie, referire qi remediere care ii revin;
e) asigur6 proteclia impotriva represaliilor ;i revictimizdrii;
f) monitorizeazd implementarea mdsurilor dispuse qi documenteazd.reniltatele.
130. Conducdtorul prestatorului de servicii asigurd condiliile organizatorice necesare

funcliondrii n:ecanismului, inclusiv accesul beneficiarilor la canalele de depunere,
confidenlialitaE;a, independenla examindrii qi colaborarea cu autoritdlile competente.
131. Persoana desemnatd responsabild de mecanism:
a) recepli o nead q i ir,re gi str e azd pldngeril e ; i s e s izdri I e ;

b) efectueazd sau coordoneazd evaluarea inifial[ a riscului;
c) asigurd transniterea cazurilor cdtre persoanele sau autoritdlile competente;
d) urmdreqte respectarea termenelor qi implementarea m6surilor;
e) men{ine documentafia qi asigurd trasabilitatea cazului;
f) informeazd oonducerea gi Agenlia cu privire Ia cazwile grave qi riscurile sistemice;
g) formule azd propuneri pentru prevenirea repetdrii incdlcdrilor.
132. F iecare angajat are obligajia:
a) si nu impiedice, descurajeze sau intimideze beneficiarul in exercitarea drepfului de a
depune o plAngere sau sesizare;

1q



b) sd comunice qi sd aclioneze cnrespectarea demnit[fii qi drepturilor beneficiarului;
c) s[ sesizeze,in condiliile legii, cazurile grave, inclusiv pretinsele cazttri de abuz, violenfd,
tor-tur[, tratament inuman sau degradant, chiar dacd beneficiarul nu poate formula personal o
plAngere;
d) sd pdstreze confiden{ialitatea informaliilor de care ia cunoqtinld in exercitarea atribufiilor;
e) sd !in[ cont de necesitdlile de comunicare qi de sprijin ale beneficiarului;
f) s[ solicite sprijinul persoanelor sau serviciilor competente atunci cdnd situa]ia depiqeqte
propria competenld.
133. Dizabilitatea, diagnosticul psihiatric, comportamentul beneficiarului, dificultdlile de

comunicare sau necesitatea unui sprijin nu pot fi interpretate ftr mod automat ca refuz,
agresivitate, lipsd de credibilitate sau incapacitate de a-;i exprima voinla qi preferinlele.
134. Persoanele responsabile de gestionarea pldngerilor Ei sesizdrilor nu pot modifica,
ascunde, elimina sau denatura informa{iile relevante qi nu pot exercita presiuni asupra

benefi ciarului, reclamantului sau martorilor.
135. tn cazulin care situalia depdqegte competenla prestatorului de serviciu sau a Agenliei,
aceasta se transmite f6rd intdrziere autoritAtii ori serviciului competent, cu asigurarea, dupd
caz, a continuitdlii protecliei qi sprijinului beneficiarului.

CAPITOLUL XIV
Instruirea qi dispozi(ii finale
136. Personalul prestatorului de servicii qi persoanele implicate in aplicarea mecanismului
beneficiaz[ de instruire inifiald qi periodic6 privind drepturile beneficiarilor gi aplicarca
prezentei Instrucliuni.
137. Instruirea se rcalizeazd:
a) la angajarea sau desemnarea persoanei in funclia relevantd;
b) cel pulin o dat5 pe an;
c) dupd modificarea legislaliei sau a procedurilor relevante;
d) dupd caz,in urma unor cazuri grave, deficienle sistemice sau identificdrii unor necesit[1i

suplimentare de instruire.
138. Instruirea include, dupd caz:
a) drepturile beneficiarilor gi accesul la mecanismul de pldngeri qi sesizdri;
b) comunicarea accesibild qi adaptdrile necesare, inclusiv comunicarea alternativd qi

augmentativ6;
c) protecfia copiilor ;i a persoanelor cu dizabilititli intelectuale qi psihosociale;
d) sSndtatea mintalI qi gestionarea situaliilor de uizd;
e) identificarea qi raportarea abuzului, violenlei, exploatdrii, torturii qi tratamentului inuman
sau degradant;
f) evaluarea riscului qi mdsurile de protecfie;
g) documentarea qi conservarea informaliilor qi elementelor relevante;
h) prevenirea represaliilor qi revictimizdrii;
i) confiden[ialitatea qi proteclia datelor cu caracter personal;
j) referirea qi colaborarea cu autoritdlile qi serviciile competente.
139. Furnizorul documenteazd instrurile realizate, inclusiv data, tematica, participanlii ;i,
dupdcaz,rezultateleevaludriicunoqtinlelor.
140. Aplicarcaprezentei Instrucliuni se realizeazd cu respectarca legislaliei in vigoare qi in
limita competenlelor qi atribuliilor legale ale Agenliei, furnizorului gi personalului.
141. tn cazul in care prevederile prezentei Instrucliuni contravin unor prevederi ale actelor
normative cu forfd juridicd superioard, se aplicd prevederile actelor normative respective, iar
Instrucliunea se actualizeazd in mod corespunzdtor.
142. Anexele la prezentalnstrucliune constituie parte integrantd a acesteia.
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143. Conducdtorii prestastorilor de servicii qi persoanele responsabile de aplicarea
mecanismului asigurd aducerea prezentei Instrucfiuni la cunoqtinla personalului qi

or ganizar ea aplicdrii acesteia.
144. Aplicarcaprezentei Instrucliuni sercalizeazd cu respectareaactelor normative in vigoare
la dataaplicdrii. In cazul modificdrii, completdrii sau abrogdrii actelor normative menfionate,
se aplicd prevoderile actelor normative ?n vigoare, in mdsura in care acestea reglementeazd

domeniul respectiv.

BTBLTOGRAFTE $r SURSE NORMATTVE

1. Constitu{ia Republicii Moldova.

2. Codul admiristrativ al Republicii Moldova nr. Ll6l20l8.
3. Codul penal al Republicii Moldova.

4. Codul de prrcedurd penald al Republicii Moldova.

5. Legea asistenlei sociale rr. 54712003.

6.Legeanr. t2312010 cu privire la serviciile sociale.

T.Legeanr. 6012012 privind incluziunea socialE a persoanelor cu dizabilitdti.
8. Legea nr.l2ll2012 cuprivire la asigurarea egalitalii.
g.Legeanr. 52t2014 cu privire la Avocatul Poporului (Ombudsmanul).

l0.Legeanr.l4}l2}l3privindprotecliaspecialdacopiilor aflaliinsitualiederiscgiacopiilor
separali de pdrinfi.

11. Legea nr. i7012023 privind drepturile copilului.
12.Legeanr. 13712016 cu privire la reabilitarea victimelor infracliunilor.
13.Legea nr. 19812007 cu privire la asistenla juridicd garantatd, de stat.

l(.Legeanr.26312005 cu privire la drepturile ;i responsabilitdlile pacientului.

15. Legea nr.19512024 pivndproteclia datelor cu caracter personal.

16. Hotdrdrea Guvernului nr. 95512023 cu privire la organizarea qi funclionarea Agenliei
pentru Gestionarea Serviciilor Sociale cu Special izare inaltd.
lT.Hotdrdrea Guvernului nr. 27012014 privind mecanismul intersectorial de cooperarepentru

identificarea, waluarea, referirea, asistenla qi monitorizarea copiilor victime qi potenliale

victime ale vio-enfei, neglijdrii, exploatdrii gi traficului.
18. Ordinul Procurorului General nr. 7712013 privind procedura de identificare, inregistrare

qi raportare a p:etinselor canxi de torturd,tratament inuman sau degradant.

19. Conven{ia europeand pentru apdrarea drepturilor omului ;i a libertdlilor fundamentale, in
special art. 3 gi art.13.
20. Convenlia ONU impotriva torturii qi altor pedepse ori tratamente cu cruzime, inumane

sau degradante

21. Protocolul oplional la Convenlia ONU impotriva torturii (OPCAT).

22. Convenlia ONU privind drepturile persoanelor cu dizabilitdti.

23. Conven{ia ONU cu privire la drepturile copilului.
24. Istanbul Protocol - Manual privind investigarea qi documentarea eficace a torfurii qi a altor

tratamente sau pedepse crude, inumane ori degradante, edifiarevizuitd,2U22, OHCHR.

25. Standardela qi rapoartele Comitetului European pentru Prevenirea Torturii (CPT),

rapoartele qi recomanddrile Avocatului Poporului ;i ale Consiliului pentru prevenirea torturii
(MNPT), precum qi jurisprudenla relevantd a Curlii Europene a Drepturilor Omului.
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Anexa nr. I la Instructiune

FORMULAR DE PLANGERE/SESIZARE
Institufia:
Nr. de inregistrare:
Data:  
I. DATE PRIVIND PERSOANA CARE DEPUNE PLANGEREA/SESIZAREA
Numele, prenumele:
Statutul:

tr beneficiarE reprezentant legalfl membru aI familieitr angajattr altd persoand:

E anonim
Date de contact, dacd doreqte si le comunice:

Modalitatea de comunicare preferat6:E verbalS tr scrisd tl CAA tr altd modalitate:

U. ONMCTUI PT,ANCNNU/SESIZARII
Descrierea faptelor, situaliei sau problemei semnalate:

Datalperioada producerii faptelor, dacd este cunoscutd:

Persoanele implicate, dacd sunt cunoscute:

III. RISC IMEDIAT
Considerali c[ exist[ un pericol imediat pentru via[a, sdnitatea, integritatea fizicd sau psihicd ori
siguranla unei persoane ?

n Datr Nutr Nu se poate determina
Dacd da" descrieJi pe scurt:

IV. SOLICITAREA PERSOANEI
Ce solicitali sd fie intreprins?

V. MODALITATEA DE DEPT]II-ERE
E in scris! verbalE telefonicE electronicE prin reprezentantE prin CAAtr anonim
Semnltura persoanei, dacl este posibil:
Semnltura persoanei care a recep{ionat:
Data:
NotI: Refuzul sau imposibilitatea persoanei de a semna nu constituie temei pentru neinregistrarea
pldngerii/sesizdrii.



Institufia:

ANEXA nr.2
REGISTRUL DE EVIDENTA A PLANGERILOR $I SESIZARILOR

Perioada:
Persoana

N N". si - Modalr. - 'D,ntil.data , rtateac^ oeDu,

"t'ltjg.1 o"rii otP'o
strar[ erll

Persoan
a/codul
benefici
arului

g,l1':::l lll,', **r,
P'uTg-"".T risc nsaLil
/sesIzarn

ulur

responsabilS:

Data Data ^-
^ ,.Ubsernlor lncnt ..... rvatumar[ der[

MIsu
ri
intre
prins
e

Rez
ulta
t

Ref
erir
e

Ter
men

I
2
a
J

Coduri recomandate
Modalitatea depunerii:

o S - scris[;
o V - verbal6;
o E - electronicE;
o T-telefonicE;
o R-prinreprezentant;
. CAA - prin comunicare altemativ6 qi augmentativd;
o A - anonimS.

Nivelul riscului:
. Rl - scdzut;
. R2 - moderat;
. R3 - inalt/urgent.

Rezultatul:
o A - admisd;
. PA - pa4iat admis6;
r R - respinsS;
o M - solutionatd prin m6suri de remediere;
. RF - referit5'
o C - clasa:[;
. i - in curs de examinare.

NotI: Registrul nu va confine descrieri detaliate ale faptelor, date medicale sau alte informalii

sensibile care nu sunt necesare pentru evidenfi. Acestea se pdstreaz6 in documentele aferente cazului.



ANEXA nr. 3

FI$A DE EVALUARE INITIALA A RISCULUI

Nr. caz: Data qi ora: Persoana care efectueazil evaluarea:

I. IDENTIF'ICAREA SITUATIEI
Pl6ngerea/sesizarea se referd la:

tr conflicVinteracliune necorespunz[toareE neacordarea sau limitarea unui serviciuE inc6lcarea

drepturilor beneficiaruluiu neglijareA abta verbaVpsihologicE ahrr:z fizicfJ violenldtr suspiciune

de tortur6E tratament inuman sau degradantE exploatarefl discriminareE restriclionare

nej ustifi cat dZ altd situalie :

II. EVALUAREA RISCULTI
Exist6:

n risc pentru vialitr risc de vdtdmare fizicd1 risc pentru sdndtatea psihicitr risc de repetare a

fapteitr risc de intimidare/represaliiE risc de disparifietl risc pentru altd persoandE nu a fost

identificat un risc imediat
III. NIVELUL RISCULUI
tr R1 - scizutNu existd indicii privind un pericol imediat.

tr ftl - moderatExistd riscuri care necesitd mdsuri de protecjie qi monitoizare.

tr R3 - inalt/urgentExistd un pericol imediat sau indicii privind o faptd gtavd care necesit6

intervenlie lard intdr zier e.

IV. MASURI IMEDIATE
tr separilea persoanelor implicateE acordarea asistenfei medicaleE asigurarea protecliei

persoaneiE informarea conduceriiE conservarea informafiilor/documentelor relevanteE informarea

autorit6fi competente! sesizarea organelor competenteE alte mdsuri:

V. CONCLAZIE
Nivelul de risc stabilit:
Misuri necesare:

Nume,
Semn5tura:
Datalora:

prenume, funcfia:
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AITIEXA nr. 4
FI$A DE EXAMINARE $I SOLUTIONARE A PLANGERII/SESIZARII

Nr. caz: Nr. de inregistrare: Data:
I. OBIECTALCAZALUI

II. SURSELE DE INFORMATII
E persoana care a depus pldngerea/sesizareaE beneficiarE reprezentant legaltr angajalitr martoriE
documente

tr registreE acte medicale relevanteE materiale foto/videoE alte surse:

rrr. ACTrrrNr iNrnnpRrNsE
Nr. Acfiunea Ilata Persoana responsabill Rezultatul
1

2

J

IV. CONSTAT{RI

V. MASURI DLSPuse

E mdsuri de proteclieE mdsuri de remediereE misuri administrativeE mdsuri privind serviciile
acordate

E referirea cazuluiE informarea altor autoritdli competenteE mdsuri de prevenire a repetdriitr alte
mdsuri:
VI. REZULTAT
tr admis6tr pa^{ial admisStr respinsiE solulionat6 prin mdsuri de remediereE referita catre
autoritatea competentiE clasatdE in curs
Motivarea soluliei:

Persoana responsabili:
Func{ia:
Semnitura: Data:



ANEXA nr. 5

FORMULAR DE REFERIRE

Nr. caz: Data:

I. DATE PRIVIND CAZAL
Pl6ngerea/s esizarea nr. 

- 

din
Obiectul:

II. MOTIVUL REFERIRII
A cazsl depdqeqte competenfele instituliei ! este necesard intervenlia unei alte autoritdli E este

necesard asistenld medicald E existd suspiciune privind sdv6rqirea unei infracliuni tr existd

suspiciune de torhrd/tratament inuman sau degradant f] este necesard proteclia copilului E este

necesard interven(ia autoritefi tutelare tr alt motiv:

III. INSTITUTIA/AUTORITATEA CATRE CARE SE REFERA
,!@-r_-

IV. INFORMATIA TRANSMISA

V. MASURI SOLICITATE

Data transmiterii:
Persoana responsabill:
Semnitura:
Confirmarea recep{ionIrii, dac[ este disponibili:

Notii: Referirea se efectueazd in limita competenfelor qi cu respectarea legislaliei privind protecfia

datelor cu caracter personal.



I

ANEXA nr. 6

FORMULAR DE INX'ORMARE PRIVIND REZULTATUL EXAMINARII

Cltre:

Nr. caz: Data:

Stimate/Stimatd

Vd informdm ci plingerea/sesizarea dumneavoastr6 din data de _, inregistratd cu nr.

, a fost examinatd.

Rezultatul examinlrii:

tr admisEtr pa4ial admisdtr respins6E solulionatd prin m6suri de remediereE referit6 cdtre

autoritatea competentdE clasatd

Misurile intreprinse:

in cazul referirii:

Cazril a fost transmis cdtre la data de

Informalia este prezentatd intr-o formd accesibilS persoanei, dupd, caz, inclusiv prin CAA.

Persoana respo<rsabill:

Func{ia:

Semnitura: Data:

Confirmarea primirii/informirii persoanei, dacl este posibili:

Noti: Refuzul p=rsoanei de a confirma primirea nu impiedicd inchiderea procedurii, dacl,informarea

poate fi demonstratd prin alte mijloace.

ANEXA nr. 7

FI$A DE MONITORIZARE A MASURILOR DISpuse

Nr. c zl Data deschiderii: Persoana responsabilS:

Misura Data StadiulNr. Responsabil Termen Rezultat/observafiidispusl verificlrii implementirii

1

2

J



STADIU GENERAL

tr m[surile au fost rcalizate integralE

reaLizab1 termenul a fost prelungit,

suplimentare

MASURI SUPLIMENTARE

mdsurile au fost rcalizate parfialtr mdsurile nu au fost

cu motivarea corespunzdtoareE sunt necesare mdsuri

CONCLUZIA MONITORIZARII

Responsabil: Semnltura:

ANEXA nr. 8

F'I$A PENTRU CAZ GRAVruRGENT

Nr. caz: Data qi ora identificirii:

I. TIPUL SITUATIEI

E pericol pentru viafitr vdtdmare corporalsE violen]6tr abuz gravE suspiciune de torturdtr

tratament inuman sau degradantE exploatare! disparilien tentativi de suicid/autovdtdmareE altd

situalie grav6:

II. DESCRIEREA SUCCINTA A. STTUATIEI

III. MASURI IMEDIATE

E protejarea persoaneiE acordarea primului ajutorE solicitarea serviciilor medicaleE separarea

persoanelor implicatel informarea conduceriitr pdstrarea./conservarea probelor qi informaliilor

relevante

n informarea competenteE sesizarea organelor competenten alte mdsuri:

IV. NOTIF'ICARI/SESIZARI

Autoritatea/institufia Data Ei ora Persoana contactati Modalitatea Observafii

V. MASURI ULTERIOARE

VI. CONCLAZIE



Persoana care r identificat cazul:

Func{ia:

Semnitura:

Dataloraz

Noti: Pentru situaliile care pot constitui tortur6, tratament inuman sau degradant ori altd faptd care

necesitd raportare obligatorie, se aplicd procedurile speciale prevdzttte de legislalie qi actele normative

relevante.



AIIEXA nr. 9

F'ORMULAR DE CONSEMNARE A PLANGERIUSESIZARII DEPUSE YERBAL

Nr. de inregistrare: Data'. 

-Oraz

Pldngerea/sesizareaa fost comunicatd verbal de cdtre:

Statut:

Con{inutul plingerii/sesizirii, consemnat fidel:

Persoana a indicat urmdtoarele fapte/situalii :

Existd risc imediat?

tr Da il Nu tr Nu se poate determina

Mdsuri imediate intreprinse :

Persoanei i s-a explicat:

tr dreptul de a depune plAngere/sesizare;E modul de examinare;E m[surile de protec]ie

disponibile;tr posibilitatea de a sesiza autoritAflle competente.

Persoana care a consemnat:

Func{ia:

Semnltura:

Semnitura persoanei, dacl este posibil:

NotI: Pldngerea/sesizarea se inregistreazdchiar dacd persoanarefivd sd semneze sau nu poate semna.
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ANEXA nr. 10

F'ORMULAR DE CONSEMNARE A PLANGERIUSESIZARII PRIN COMT]NICARE

ALTERNATIIA $r AUGMENTATIVA (C,q.A)

Nr. caz: Dataz

Beneficiar:

Modalitatea CAA utilizat5:

E pictogramen simboluritr dispozitiv elechonicE gesturiE comunicare asistatdE altd modalitate:

I. MESAJUL TRANSMIS DE PERSOANA

Conlinutul comunicdrii, redat cdt mai fidel:

II. VERIFICAREA INTBT,TCERII

Pentru verificarea voinfei persoanei s-a utilizat:

fl repetarea nrsajuluiE intrebdri simpletr confirmare prin simboluri/gesturitr alegere intre

opliunitr alt6 m:todd:

III. REZULTATUL VERIFICAruT

E mesajul a fast confirmat de persoand[ mesajul a fost parfial confirmatE nu a fost posibild

confirmarea deplind

Iv. MASUNT INTNNPRINSE

Persoana care r asistat comunicarea:

Funcfia:

Semnitura:

Data:

Noti: Utilizarea CAA nu poate constitui motiv pentru refuzul recepliondrii sau inregistrdrii

pldngerii/sesizdrii.



ANEXA nr. 11

F'I$A DE INSTRUIRE/CONT'IRMARE A PERSONALULUI

Institufia:

Tema: Mecanismul de pldngeri, sesiz6ri, proteclie ;i referire

Data instruirii:

X'ormator:

Nr. Numele qi prenumele Funcfia Secfia/serviciul Semnitura

I

2

J

4

TEMELE ABORDATE

n dreptul beneficiarului de a depune plAngere/sesizarefl modalitalile de depunereE receplionarea qi

inregistrarea

E evaluarea ini!ia16 a risculuitr proteclia persoaneifl examinarea gi solu{ionareaE referirea

cazurilorE cansrile grave/urgenteE suspiciunile de torturE/tratament inuman sau degradantE

comunicarea cu persoanele cu dizabilrti1tiE utilizarea CAAtr confidenlialitateaqi proteclia datelorE

interzicerea represaliilorE documentarea qi raportarea.

CONF'IRMARE

Prin semnitur6, participanlii confirm6 cE au fost informali cu privire la mecanismul de pldngeri,

sesizlri, proteclie qi referire qi cunosc responsabilitdfile ce le revin.

Persoana responsabill de instruire:

Semnitura:



ANEXA \r.12
MODEL DE INF'ORMARE PENTRU BENEFICIARI

AI DREPTUL SA DEPUI O PLANGERE SAU O SESIZARE

Dacd ceva nu este in regu16, dacd cineva te-a jignit, amenintat, lovit, neglijat sau ji-a incdlcat

drepturile, pofi spune acest lucru.

Poli depune o plingere sau o sesizare:

E in scris;E verbal;E prin telefon;E electronic;n prrrlreprezentant;E prin comunicare altemativd

qi augmentativd (CAA);tr in alt mod accesibil pentru tine.

POTI CERE AJUTOR

Poli cere ajutr unui angajat in care ai incredere sau persoanei responsabile de primirea

pldngerilor/sesidrilor.

Persoana responsabil5:

Telefon:

Locul unde pofi depune plffngerea:

IMPORTAI\T

. Pldngerea ta trebuie primit6 qi inregistrati.

. Pofi depune pldngerea ftri sd fii pedepsit sau intimidat.

. Pofi cere ajutor pentru a-!i exprima pl6ngerea.

. Dacd exist6 un pericol imediat, spune acest lucru imediat.

. Dacd nu pofi scrie, pofi comunica verbal sau prin CAA.

. Informatiile despre pldngerea ta trebuie tratate cu confidenlialitate, in condifiile legii.

. Dacd problema fine de competenla altei autoritd[i, caz,ipoate fi referit acesteia.

NU TREBUTE SA rE TEMr SA SpUr CE TI S-,r. iNrAnApLAT.

Institu{ia are obligafia si ifi asigure accesul la mecanismul de pl6ngeri qi sesizlri ;i sI ia
mlsurile necestre pentru protecfia ta, in limita competen{elor qi conform legislafiei.



ANEXA nr. 13

MATRICEA MII\-IMA NN REF'ERIRE
Matricea se ttilizeazd pentru orientarea iniliata a cazului qi identificarea autoritdlii, institutiei sau

mecanismului competent.
Referirea se efectueazd in limita competen{elor, cu respectarea legislafiei aplicabile gi a principiului
protecliei persoanei.

Categorie

ericol imediat

Institufie/mecanism

It2

Ac{iune

Intervenlie urgentd qi

asigurarea protecliei persoanei

Sesizare qi intreprinderea
mdsurilor potrivit competenlei

Sesizare qi aplicarea
mecanismului de proteclie a

copilului, inclusiv, dttpd caz,

potrivit HG nr. 27012014

Fapt[ care poate 
.constitui poritie / procuratura

infr acf iune/contravenf i e

copil victimd / copil in situalie 
Autoritatea tutelara competenta

de risc

Tortur' I tratamerrti Autoritalile competente; Avocatul 
Protecfia. persoanei' sesizarea

desradant 
'numan sau iiffii; meca.iismur "4i";;f 

J; lutoritefllor competente'

--o------- prevemre a torturii, dttpd caz :"-tff**t" 
ql preverurea

repetanl

Discriminare

Abuz sexual
Polilie / Procuraturd + servicii Protecfie, investigare qi suport

specializate specializat

vrtdmare corporalr ttrawrfi. lt#ifi#:Hall 
serviciu medico- ilffi:"I,]. 

asistentd ;i

Probleme de sdndtate mintald
Serviciu competent de s6ndtate Evaluare qi intervenfie de

mintald specialitate

Proteclie imediatd, evaluare qi

intervenlie sp ecializatd

Examinarea sesizdrii potrivit
competenfei

Mecanism extern de proteclie a

drepturilor

Risc suicidar I autovdt6mare ll2 I serviciu medical

Consiliul pentru egalitate, dtspd caz

pentru Mecanism extern de proteclie a
drepturilor copilului

asistenld 
Suport juridic in condiliile legii

Sesizare, examinare qi/sau

mdsuri in limita competenfelor
Agenliei

Sesizare qi examinare in limita
competen!e1or

Drepturi inc6lcate Avocatrl Poporului

Drepturile copilului incalcate f::::H ^^-,1.:f,?*t"tdreptuflIe copllulul

Necesitatea asistenlei juridice :,t*:}}' 
nafional de

vrrururvv jwidicS garuntatd,de stat

Aspecte privind serviciile 
AGSSSI

sociale gestionate de Agenfie

Aspecte ce fin de-autoritat.uMMps, dupdcaz
fondatoare/politici publice

Evaluare sociald/solulii Structura teritoriald co*p"TTljl grd.r*e, referire qi intervenlie
comunitare/protecfie sociald asisten![ sociald I attoitatea ^ 

'.-,---'---',

teritoriala teritoriala competenta in limita competenlelor

f#rJ:fr :11iffi i"l'pdqescAutoritatea/instituliacompetentd[r?f#"',tu"r"}ol"Tf:H"'*



I

Reguli de utilizare

1. Matricea are caracterminim qi orientativ qi nu limiteazdobliga[iapersonalului de aintreprinde
alte aclitni prevSzute de legisla{ie.

2. in situaliile de pericol imediat, proteclia persoanei qi intervenfia de urgen!6 au prioritate.
3. O situafi= poate necesita referirea concomitentd cdtre mai multe autoritSli sau mecanisme.

4. in cazul suspiciunii de torturi, tratament inuman sau degradant ori al unei alte fapte grave, se

aplicd prccedurile speciale de raportare qi documentare prevdztie de legislafie.
5. Referirea nu inldturd obligafia institufiei de a asigura, in limita competenfelor, proteclia

persoanei qi monitori zarea cazului.
6. Se transnit numai datele qi documentele necesare soluliondrii cazului, cu respectarea

legislaliei privind proteclia datelor cu caracter personal.
7 . Referirea se consemneazdin Registrul de eviden!6 a pldngerilor Ei sesizdrilor qi, dupd caz,in

Formula:ul de referire.

?1



Mecanism/autoritate

112 - Serviciul na{ional
unic pentru apeluri de
urgen(I

Polifia

Procuratura

AGSSSi

MMPS

Avocatul Poporului

Avocatul Poporului pentru
drepturile copilului

Direc{ia prevenirea torturii
/ mecanismul nafional de
prevenire a torturii

Consiliul pentru egalitate

Instanfa de judecatl

Sistemul nafional de
asistenf i j uridici gar antatil
de stat

Serviciile publice de
siinEtate

Utilizare

Pericol imediat pentru
via\d, s6ndtate, integritate
frzicd, sau siguranld

Fapte care pot constitui
infracliuni sau contravenlii,
violenfd, abuz, ameninldri
qi alte situalii de

competenla poliliei

Fapte de competenfa
procuraturii qi alte situalii
care necesitd sesizarea
organelor procuraturii

Aspecte privind serviciile
sociale gestionate de

Agenfie qi situalii ce lin de

competenla acesteia

Aspecte privind politicile
publice, autoritatea
fondatoare sau alte
competenfe ale
Ministerului, dupdcaz

inc6lcarea drepturilor qi

libert[filor fundamentale ;

mecanism extem de
proteclie

incIlcarea drepturilor
copilului

Situalii privind tortura,
tratamentele inumane sau

degradante qi prevenirea
acestora

Sesiz[ri privind
discriminarea, in condiliile
legii
Protecfie judiciard qi

exercitarea drepturilor pe
cale judiciard

Acordarea asistenlei
juridice garantate de stat

Examinare, tratament qi

intervenlie medicald

LISTA CANALELOR SI AUTORITATNON EXTERNE

ANEXA nr. 14

Date de contact/canal

tt2

Datele oficiale actuale ale Politiei

Datele oficiale actuale ale Procuraturii

Datele oficiale actuale ale Agenliei

Datele oficiale actuale ale MMPS

060 002 657;
secretariat@ombudsm an.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 instanlelor

Datele oficiale actuale ale sistemului

Datele oficiale actuale ale institutiilor
medicale



I

serviciile de srniitat" lvaluarea 
qi intervenlia in

,,! ,1 ry srf,ualr privind sdnatatea Datele oficiale acfuale ale serviciilor
mrntala mintal, competente

Autoritatea tutelari Protecfia copilului qi

competenti 
:a 

lil:T#J#ffii"0' ?ff];'il;:T}1'#ffecompetente

Reguli privind lista canalelor externe
1. Datele de contact se verificd qi se actualizeazd,periodic de persoana desemnatd de

conducerea institufiei.
2. Modificerea datelor de contact nu impune modificarea mecanismului prevdzut de

Instrucliune.
3. ln institutie se afiqeazd, intr-o formd accesibilE beneficiarilor, cel pufin:

o numdrulll2;
o rnodalitatea de depunere a pldngerii/sesizdrii;
o datele persoanei responsabile din institufie;
o detele AGSSSI;
o datele Avocatului Poporului;
o datele altor mecanisme externe relevante.

4. Beneficiarului i se comunicd, la solicitare, informalii despre canalele externe disponibile.
5. Lista nu limiteazl, dreptul persoanei de a se adresa direct oricdrei autoritdri, institulii sau

mecanism competent.
6. Pentru irtrormafiile privind Avocatul Poporului qi prevenirea torturii se:utilizeazd datele

oficiale p,ublicate de Oficiul Avocatului Poporului. in prezent, Oficiul indicd 060 002 657 qi
secretariat@ombudsman.md pentru contactul general, iar pentru Direclia prevenirea torturii
indicd 0@ 002 641.




