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CONSILшL NATIONAL PENTRU DETERMINAREA

DIzABILITД1II ýI сАрАсIтДцI пв мutчсА

ORDIN ш, 1t
din I\ tt },t rГ

сu privire la instituirea 9i funcfionarea ,rliniei fierbinte,o а Consiliului
Na{ional pentru Determinarea Dizabititй{ii qi Capacitй{ii de Мuпсй

in scopul executйrii prevederilor Legii пr. 252 din 25.10.2013 pentru
арrоЬаrеа Regulamentului de funclionare а sistemului liniilor telefonice
anticoruplie, Legea пr. |4812023 privind accesul la informaliile de interes public, qi

in temeiul Regulamentului privind organizarea qi funclionarea CNDDCM aprobat
prin Ноtйrirеа Guчеrпului nr.357 din 18.04.2018,,Cu privire la determinarea
diza'bilitйlii"' 

ApRoB:
I. Instrucliunea cu privire la instituirea qi funclionarea ,,Liniei fierbinte" а
Consiliului Nalional pentru Determinarea Dizabilitйlii qi Capacitйlii de Мuпсй
(anexa пr. l ).

ORDON:

II. Instituirea iп cadrul Consiliului Nalional pentru DeterminareaDizabilitatii ýi
CapacitЙlii de Мuпсй а ,,Liniei fierbinte" sub nr. de tel. 022-21 l -300 pentru
rесерliопаrеа informaliei qi sesizёrilor се line de competenla CNDDCM, precum gi

oferirea soluliilor la problemele abordate.
III. Specialiqtii superiori din cadrul Biroului de inregistrare qi Arhivare sunt

responsabili pentru receplionarea/gestionarea apelurilor telefonice la L,inia fierbinte
а CNDDCM.

IV. inregistrarea informaliei qi sesizйrilor parvenite prin ,,Linia fierbinte", рrесum
qi evidenla mёsurilоr intreprinse ре marginea acestora se va efectua intr-un registru
special, gnuruit, sigilat, cu inscrierea ре ultima paginй-data qi semnat de сйtrе
director adjunct cu арliсаrеа ;tampilei.

V. Se аЬrоgб Ordinul пr. 47 din 13 iulie 2017 ,,Cu privire la instituirea gi
funclionarea Liniei fierbinte а CNDDCM".
VI. Сопtrоlul indeplinirii ordinului dat mi-l asum.

Directoare Liliana JOSA|{U



APRoBAT
Consiliul Na{ional pentru Determinarea
Dizabilitй{ii qi Capacitй{ii de Мuпсй

Directoare Liliana JOSANU

" f,\ " ýlцlýSцg. ?025

ISTRUCTIUNE
cu privire la instituirea ;i fuпс{iопаrеа ,,Liniei fierbinte" а Consiliului

Na{ional репtru Dеtеrmiпаrеа Dizabilitйtii pi Capacitй{ii de Мuпсй

Chiqinйu 2025



Capitolul I. Dispozifii gепеrаlе

1.1 Instruc{iunea cu privire la instituirea 9i func{ionarea ,,Liniei fiеrЬiпtе'' а
Consiliului Na}ional pentru Determinarea Dizabilitefii gi Capaciйlii de МчпсЁ (in
continuare Instrucliune) este elaborat in conformitate cu codul administгativ al
Republicii Moldova пr. 1 |6120|8, Legea пr. |48l2O23 privind acctsul la infoгmaliile
de interes public, Legea ж. 6012012 privind incluziunea sociali а реrsоапеlоr cu
dizabilitёfi, Legea пr.54712003 asistenlei sociale, Legea пr. |зЗ/2оlt ain privind
proteclia datelor cu саrасtеr personal, Regulamentului privind organizarea 9i
funclionarea Consiliului Nalional репtru Determinarea Dizabiliщii qi СЪрасitеfii dЪ
Мuпсё aprobat prin Ноtёrбrеа Gччеrпчlчi пr. 357 din 18.04.2018 ,,с; рriчirе 1а
determinarea dizabi l itafi i" (in continuare CNDDCM).

1.2 ,,Linia fierbinte" а CNDDCM (in continuare -,,Linia fierbinte") este о fоrmЁ de
fortificare а asistenlei iпfоrmа{iопаlе а popula{iei, саrе va func{iona pentru а r5spunde
la iпtrеЬёrilе populatiei legate de acliunile CNDDCM in regim de рчtеrе рчЬliсй 9i
responsabilitatea de realizare а obiectivelor politicii in dоmёпiчl dеtеrmiпбrii
dizabilitбlii qi capacitёlii de mчпсй (incluziunea socialё а persoanelcjr cu dizabilitёli,
asistenla medicalё qi socialй), in limita соmреtеп!еlоr func{ionale stabilite de
Regulamentul privind organizarea gi functionarea CNDDCM, саrе ча eficientiza
activitatea qi va spori responsabilitatea CNDDCM fа{й de acegtia.,,

1.3 Instrucliunea determinё modul de organizare qi рrосеdurа de rесер{iопаrе,
inregistrare, eviden!й qi examinare а reclamatiilor de la persoane flziсе 9i juridice,
privind рrеstаrеа serviciilor de informare, sроrirеа accesului сеtё{епilоr la informare,
oferirea solu}iilor la рrоьlеmеlе abordate, iпсйlсйrilе асtеlоr normative qi alte abuzuri
de serviciu comise de сёtrе colaboratorii CNDDCM, саrе parvin pri1 intermediul
,,Liniei fierbinte"

1.4 in vederea familiarizёrii publicului despre "Linia fierbinte" informatia despre
functionarea, gestionarea 9i regulile de recep{ionare а apelurilor din partea
persoanelor, este plasatй 9i accesibilё prin intermediul paginit - web oficiale а
CNDDCM, рrесum gi prin afiqul vizibil plasat ре panoul informativ.al CNDDCM si
rаmurilе sale teritoriale, fiind accesibile pentru populafie.

1.5 Activitatea "Liniei fierbinte" este efectuatй de c5tre specialiqtii superiori din
cadrul Biroului de inregistrare 9i Arhivare, responsabili pentru
receplionarea/raportarea/gestionarea apelurilor telefonice.

1.б in prezenta Instructiune se definesc urmбtоаrеlе no}iuni
сопfidеп|iаlilаtе - utilizarea informa}iei recep{ionate dоаr in exerciliul funcliei,
inregistrarea, рёstrаrеа gi utilizarea datelor cu саrасtеr personal in strictё conformitate
cu prevederile Legii пr. 133 din 8 iulie 20ll privind proteclia datelor cu саrасtеr
personal;

ареlапt - реrSоапб, fizicd sau juridicё, care contacteazЁ prin apel telefonic;
apel - solicitare/intrebare privind determinarea gradului de dizabilitate;



baza сuпоstiп|еlоr - ap|icalie informalionalё, саrе include cele l
qi rйspunsuri in domeniul determinйrii gradului de dizabilitate;

frecvente iпtrеьёri

. Capitolul II.
Scopul, obiectivele qi principiile de func{ionare а 56liniei fierbinte"

2.1 Scopul ,,Liniei fierbinteo' este de а oferi acces direct la asistenla
iпfоrmаliопаlй telefonicй а populaliei in domeniul de соmреtеп!й а CNDDCM.

2.2 Obiectivele rrliniei fierbinteoo sunt:

орrеvепirеа qi reducerea situaliilor de incйlcare а drepturilor persoanelor cu
dizabilitйfi;

о Рrе starea serviciilor de iпfоrmаrе telefonic6;
osporirea accesului сеtй!епilоr 1а iпfоrmаrе;
oOferirea soluliilor 1а problemele abordate.

2.3 Principiile ool,iniei fierbinte" sunt:

о Respectarea drepturilor 1а petilionare ;

о Abordarea individualб а рrоьlеmеlоr;
о Nondiscriminare;
о Confidenlialitate.
2.4 SpecialiEtii superiori din cadrul Вirоului de inregistrare qi Arhivare

асоrdй consultalii (rйsрuпsuri) 1а urmйtоаrеlе tipuri de iпtrеЬйri:
о de ordiir general (aspecte din cadrul поrmаtiч ре domeniul respectiv: lista

documentelor necesare de prezentat; termenul de ехаmiпаrе а cererii, modalitйli de
accesare а serviciilor CNDDCM, modul de contestare а deciziilor CNDDCM, q.a.;)

о de .ordin individual
( examinat/neexaminat).

- etapa de examinare а cererii depuse

2.5 Siэесiаligtii superiori din cadrul Biroului de Inregistrare si Arhivare,
respectAnd prevederile Legii пr. |ЗЗl20l privind proteclia datelor сu саrасtеr
personal, asigurЙ confidentialitatea acestor date, inclusiv nu оfеrй informa{ii
telefonice cu privire 1а:

ogradul de dizabilitate stabilit;
otermenui de dizabilitate stabilit.

3.1

Capitolul IП.
.Рrосеdчrа de administrare gi func{ionare а ,rliniei fierbinte"

"Linia fierbinte" este аmрlаsаtй qi funclioneazd iп incinta sediului
CNDDCM, adresa: str. Hбjdeu,49,telr:022-211-300 сопfоrm tarifelor prestabilite de

operatorii de telefonie fiхё 9i mоЬilй.
3.2 Receplionarea qi inregistrarea apelurilor adresate la ,,Linia fierbinte" se

efectueaza dе сёtrе specialigtii superiori din cadrul Biroului de inregistrare ;i



Arhivare, саrе gestioneazй (rйspunde) dupй caz, de sine stёtёtor 1а аре1, асоrdй
consultan}ё песеsаrё in limitele соmреtеп!еlоr sale qi pregёtirii in domeniu.

3.3 Evidenla apelurilor recep}ionate рriп ,,Linia fierbinte" se duce de сйtrе
specialiqtii superiori din cadrul Biroului de lnregistrare gi Arhivare intr-un Registru
cu indicarea: data, ora, numele apelantului (dасй este саzul), descrierea succintй а
problemei abordate gi mйsчrilоr realizate.

3.4 Adresйrile parvenite de 1а apelanli privind solicitarea. informaliei despre
rezultatul examinйrii documentului (dosarului/petifiei/contestafiei etc.,), preluate de
сйtrе specialigtii superiori din cadrul Biroului de inregistrare qi Arhivare, 9i care
necesitЙ timp pentru рrеluсrаrеа informaliei sunt transmise de urgen!й, сопfоrm
competenfelor, gefilor de subdiviziuni ierarhic superiori, dupб caz- directorului sau
directorului adjunct.

3.5 Apelurile саrе necesitй timp pentru рrеluсrаrеа iirformaliei sunt
transmise in regim de urgеп!й, (сопfоrm responsabilitбlilor) CNDDCM Sau
executorului solicitйrii/petiliei саrе rйsрuпdе apelului sau ?ntocmeqte rйspunsul.

3.6 in urmа direclionйrii sau рrеluйrii apelului, specialiqtii superiori din
cadrul Biroului de inregistrare qi Arhivare оfеrй rйspuns oral, apoi inregistreazб apelul
in Registru.

3.7 iп baza analizei apelurilor parvenite 1а ,,Linia fierbinte", specialiqtii
superiori din cadrul Biroului de inregistrare Ei Arhivare intocmesc trimestrial un
rароrt ре саrе il prezintй directorului sau directorului adjunct CNDDCM. in Raport
se indicй пumбrul de sesizйri qi caracterul acestora.

3.8 SpecialiEtii superiori din cadrul Biroului de inregistrare qi Arhivare au
dreptul:

о sй dispunб de accesul 1а sistemul informafional;
оSб dispunй de пumйr de telefon qi dispozitiv corporativ;
оsй solicite qi sй рrimеаsсй de la angajalii cNDDcM informalia necesarй cu

privire 1а problemele abordare de apelanli.
3.9 specialigtii superiori din cadrul Biroului de inregistrare qi Arhivare sunt

obligali:
оsй desйýoare activitatea in conformitate cu prevederile actelor normative si а

prezentei Instrucliuni.
оsй оfеrе apelanlilor asistenla песеsаrй de calitate in limitele рrечйzutе de

prezenta Instruc{iune.

оSй respecte confidenlialitatea datelor реrsопаlе oblinute ;i а informa{iilor
privind viala privatй а apelantului, asigurAnd totodatй рrеluсrжеа datelor cu саrасtеr
personal.

оsб presteze servicii de informare telefonicё tuturor apelanfilor, йrй discriminare
in funclie de ras6, sex, limЬй, religie, opinie politicй, dizabilitate, origine socialб sau
па!iопаlй, cetй}enie, араrtепеп!й etnicй, ачеrе sau de аltй natur6.



о sб Iiпё evidenla apelurilor recep{ionate 9i sй prelucreze datele cu саrасtеr

personal in conformitate cu prevederile legislatiei.
оsё informeze ýeful serviciului pentru determinarea gradului de dizabilitate,

dupё caz, Responsabilul Serviciului de сопtrоl al determinйrii gradului de dizabilitate,
privind necesitatea implicйrii in solulionarea subiectului abordat de apelant referitor

la ехрirаrеа termenului qi/sau urgentбrii examinйrii dosarului.
оsй informeze ýeful secliei Biroului de inregistrare qi arhivare referitor 1а

plArrgerile priVind activitatea Structurilor teritoriale.

Capitolul IV. Organizarea procesului de activitate а ool,iniei fierbinte"

4.| "Linia fierbinte" receplioneazй ареlurilе conform рrоgrаmului de luсru а1

CNDDCM de la 07.30 рбпб 1а 16.00.

4.2 iп momentul receplionйrii unui аре1 telefonic la пumйrui- 022-211-300,

specialiqtii superiori din cadrul Biroului de inregistrare qi Arhivare rйspunde

promt qi se prezintй, oferind пumеlе sйu qi пumеlе serviciului, exemplu: ,,Вuпй
ziua, ali apelat linia de suport al CNDDCM. Sunt (numele specialistului), cum

чб pot ajuta? "
4.3 Specialigtii superiori din саdrul Biroului de inregistrare qi Arhivare instituie

un ,dialog de incredere cu apelantul, asculatй cu atenlie Йrй а intrerupe,

апа|izеаzй situalia аЬоrdаtб de apelant gi necesit6lile acestuia, apoi ii оfеrй

apelantului informalii clare, solulii posibile. Dасй este necesar, poate ghida

apelantul сйtrе alte rеsursе sau institulii specializate.

4.4Dасй apelantul, la momentul efectuйrii apelului, nu vorbegte sau foloseqte

mesaje denigratoare 1а adresa specialistului sau а CNDDCM, рrесum qi in
cazul unor ?ntreruperi repetate аlе apelurilor. Specialigtii superiori din cadrul

Вirоului de inregistrare Ei Arhivare, nu manifestй reaclie negativй ;i, dасб е

cazu|, continuй dialogul folosind un ton calm qi prietenos.

4.5 Speciali;tii superiori din cadrul Biroului de inregistrare qi Arhivare
recep{ioneazй Ei solulioneazй subiectul, duрб caz, intr-un singur аре1.

4.6 Dupй finalizarea convorbirii, specialiqtii superiori din cadrul Biroului de

inregistrare 9i Аrhiчаrе consemne azб aceasta in registrul de eviden!й а ареlurilоr,

rеsресtiпd.fоrmа ;i procedura stabilitй in conformitate сu legislalia privind proteclia

datelor cu ca.racter personal.

4.7 Datele inregistrate in registru sunt pйstrate timp de 1 an Ei sunt utilizate
in scopuri statistice gi/sau de сеrсеtаrе.



Capitolul V. Dispozi{ii finale

5.1 Specialigtii superiori din cadrul Biroului de inregistrare gi Arhivare in activitatea
"Liniei fierbinte", роаrtй responsabilitatea de calitatea asistenlei consultative
асоrdаtй 9i de deciziile luate

5.2 SpecialiEtii superiori din cadrul Biroului de inregistrare .Ei Аrhiчаrе in
activitatea "Liniei fierbinte" au acces la sistemul informalional а1 CNDDCM.
5.3 Registrul de eviden!й а ареlurilоr se пumеrоtеаzб,, se qnuruieqte qi se

sigileazй, iar ре ultimа paginй se inscrie data, se semneazб de gйtrе director qi se
aplicй qtampila. in cazul registrelor electronice, copiile printate dupй un interval de

3 luni чоr fi suрusе aceleiaqi proceduri.

5.4 Controlul аsuрrа activitatii "Liniei fierbinte" se ехеrсitй de ýeful BiA а

CNDDCM.


