CONSILIUL NATIONAL PENTRU DETERMINAREA
DIZABILITATII SI CAPACITATII DE MUNCA

ORDIN Nr. %,
din Q) 4048

cu privire la instituirea si functionarea ,,Liniei fierbinte,, a Consiliului
National pentru Determinarea Dizabilititii si Capacititii de Munca

In scopul executarii prevederilor Legii nr. 252 din 25.10.2013 pentru
aprobarea Regulamentului de funclionare a sistemului liniilor telefonice
anticoruplie, Legea nr. 148/2023 privind accesul la informatiile de interes public, si
in temeiul Regulamentului privind organizarea si functionarea CNDDCM aprobat
prin Hotdrdrea Guvernului nr. 357 din 18.04.2018 ,,Cu privire la determinarea
dizabilitatii”.

APROB:
L. Instructiunea cu privire la instituirea si functionarea ,Liniei fierbinte” a
Consiliului National pentru Determinarea Dizabilitatii si Capacititii de Munci
(anexanr.1).

ORDON:

II. Instituirea in cadrul Consiliului National pentru Determinarea Dizabilitatii si
Capacitatii de Munca a ,,Liniei fierbinte” sub nr. de tel. 022-211-300 pentru
receptionarea informatiei si sesizarilor ce tine de competenta CNDDCM, precum si
oferirea solutiilor la problemele abordate.

III. Specialistii superiori din cadrul Biroului de Inregistrare si Arhivare sunt
responsabili pentru receptionarea/gestionarea apelurilor telefonice la Linia fierbinte
a CNDDCM.

IV. Inregistrarea informatiei si sesizarilor parvenite prin ,,Linia fierbinte", precum
si evidenta masurilor intreprinse pe marginea acestora se va efectua intr-un registru
special, snuruit, sigilat, cu inscrierea pe ultima pagind-data si semnat de citre
director adjunct cu aplicarea stampilei.

V. Se abrogd Ordinul nr. 47 din 13 iulie 2017 ,,Cu privire la instituirea si
functionarea Liniei fierbinte a CNDDCM”,

VI. Controlul indeplinirii ordinului dat mi-1 asum.

Directoare / Liliana JOSANU



APROBAT
Consiliul National pentru Determinarea
Dizabilitatii si Capacitatii de Munca

5 o Directoare Liliana JOSANU

« 7 \WanQhe 2025

ISTRUCTIUNE

cu privire la instituirea si functionarea ,,Liniei fierbinte” a Consiliului
National pentru Determinarea Dizabilitatii si Capacitatii de Munca

Chisinau 2025



N

Capitolul I. Dispozitii generale

1.1 Instructiunea cu privire la instituirea si functionarea ,Liniei fierbinte” a
Consiliului National pentru Determinarea Dizabilitatii si Capacitatii de Munca (in
continuare Instructiune) este elaborat in conformitate cu Codul administrativ al
Republicii Moldova nr. 116/2018, Legea nr. 148/2023 privind accesul la informatiile
de interes public, Legea nr. 60/2012 privind incluziunea sociali a persoanelor cu
dizabilitati, Legea nr. 547/2003 asistentei sociale, Legea nr. 133/2011 din privind
protectia datelor cu caracter personal, Regulamentului privind organizarea si
functionarea Consiliului National pentru Determinarea Dizabilitatii si Capacitatii de
Munca aprobat prin Hotararea Guvernului nr. 357 din 18.04.2018 ,,Cu privire la
determinarea dizabilititii” (in continuare CNDDCM). :

1.2 ,Linia fierbinte” a CNDDCM (in continuare -,,Linia fierbinte”) este o forma de

fortificare a asistentei informationale a populatiei, care va functiona pentru a raspunde
la intrebarile populatiei legate de actiunile CNDDCM in regim de putere publica si
responsabilitatea de realizare a obiectivelor politicii in domeniul determinarii
dizabilitatii si capacitatii de munca (incluziunea sociala a persoanelor cu dizabilitati,
asistenta medicald si sociald), in limita competentelor functionale stabilite de
Regulamentul privind organizarea si functionarea CNDDCM, care va eficientiza
activitatea si va spori responsabilitatea CNDDCM fata de acestia. -

1.3 Instructiunea determind modul de organizare si procedura de receptionare,
inregistrare, evidentd si examinare a reclamatiilor de la persoane fizice si juridice,
privind prestarea serviciilor de informare, sporirea accesului cetatenilor la informare,
oferirea solutiilor la problemele abordate, incélcarile actelor normative si alte abuzuri
de serviciu comise de catre colaboratorii CNDDCM, care parvfn prin intermediul
»Liniei fierbinte”. ‘

1.4 In vederea familiarizarii publicului despre “Linia fierbinte” informatia despre
functionarea, gestionarea i regulile de receptionare a apelurilor din partea
persoanelor, este plasatd si accesibila prin intermediul paginii — web oficiale a
CNDDCM, precum si prin afisul vizibil plasat pe panoul informativ-al CNDDCM si
ramurile sale teritoriale, fiind accesibile pentru populatie.

1.5 Activitatea “Liniei fierbinte” este efectuata de citre specialistii superiori din
cadrul ~ Biroului de Inregistrare si  Arhivare, responsabili  pentru
receptionarea/raportarea/gestionarea apelurilor telefonice.

1.6 in prezenta Instructiune se definesc urmatoarele notiuni
confidentialitate — utilizarea informatiei receptionate doar in exercitiul functiei,
inregistrarea, pastrarea si utilizarea datelor cu caracter personal in strictd conformitate
cu prevederile Legii nr. 133 din 8 julie 2011 privind protectia datelor cu caracter
personal, "
apelant - persoand fizica sau juridicd, care contacteazi prin apel telefonic;
apel - solicitare/intrebare privind determinarea gradului de dizabilitate;
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baza cunostintelor - aplicatie informational, care include cele mai frecvente intrebari
si raspunsuri in domeniul determindrii gradului de dizabilitate;

Capitolul II.
Scopul, obiectivele si principiile de functionare a “Liniei fierbinte”

2.1 Scopul ,,Liniei fierbinte” este de a oferi acces direct la asistenta
informationala telefonicé a populatiei in domeniul de competentd a CNDDEM.
2.2 Obiectivele ,,Liniei fierbinte” sunt:

ePrevenirea §i reducerea situatiilor de incalcare a drepturilor persoanelor cu
dizabilitati;

ePrestarea serviciilor de informare telefonica;

eSporirea accesului cetétenilor la informare;

eOferirea solutiilor la problemele abordate.

2.3 Principiile ,,Liniei fierbinte” sunt:

* Respectarea drepturilor la petitionare ;

e Abordarea individuala a problemelor;

e Nondiscriminare;

¢ Confidentialitate.

2.4 Specialistii superiori din cadrul Biroului de Inregistrare si Arhivare

acorda consultatii (rdspunsuri) la urmatoarele tipuri de intrebari: :

e de ordin general (aspecte din cadrul normativ pe domeniul respectiv: lista
documentelor necesare de prezentat; termenul de examinare a cererii, modalititi de
accesare a serviciillor CNDDCM, modul de contestare a deciziilor CNDDCM, s.a.;)

ede ordin individual - etapa de examinare a cererii depuse
(examinat/neexaminat).
2.5 Specialistii superiori din cadrul Biroului de Inregistrare si Arhivare,

respectand prevederile Legii nr. 133/201 privind protectia datelor cu caracter
personal, asigurd confidentialitatea acestor date, inclusiv nu oferd informatii
telefonice cu privire la:

egradul de dizabilitate stabilit;

etermenul de dizabilitate stabilit.

Capitolul III.
‘Procedura de administrare si functionare a ,,Liniei fierbinte”

e | ”Linia fierbinte” este amplasatd si functioneazd in incinta sediului
CNDDCM, adresa: str. Hajdeu, 49, tel: 022-211-300 conform tarifelor prestabilite de
operatorii de telefonie fixa si mobila.

3.2 Receptionarea si Inregistrarea apelurilor adresate la ,,Linia fierbinte” se
efectueaza de citre specialistii superiori din cadrul Biroului de Inregistrare si



Arhivare, care gestioneazd (rispunde) dupi caz, de sine stititor la apel, acorda
consultantd necesard in limitele competentelor sale si pregitirii in domeniu. :

3.3  Evidenta apelurilor receptionate prin ,,Linia fierbinte” se duce de citre
specialistii superiori din cadrul Biroului de Inregistrare si Arhivare intr-un Registru
cu indicarea: data, ora, numele apelantului (daci este cazul), descrierea succinti a
problemei abordate si masurilor realizate.

3.4  Adresarile parvenite de la apelanti privind solicitarea informatiei despre
rezultatul examindrii documentului (dosarului/petitiei/contestatiei etc.,), preluate de
catre specialistii superiori din cadrul Biroului de Inregistrare si Arhivare, si care
necesitd timp pentru prelucrarea informatiei sunt transmise de urgenta, conform
competentelor, sefilor de subdiviziuni ierarhic superiori, dupa caz — directorului sau
directorului adjunct.

3.5 Apelurile care necesitd timp pentru prelucrarea informatiei sunt
transmise in regim de urgentd, (conform responsabilititiior) CNDDCM sau
executorului solicitérii/petitiei care raspunde apelului sau intocmeste réspunsul

3.6 In urma directiondrii sau preludrii apelului, specialistii superiori din
cadrul Biroului de Inreglstrare si Arhivare ofera raspuns oral, apoi inregistreazi apelul
in Registru.

3.7 In baza analizei apelurilor parvenite la ,Linia fierbinte”, specialistii
superiori din cadrul Biroului de Inregistrare si Arhivare intocmesc trimestrial un
raport pe care il prezintd directorului sau directorului adjunct CNDDCM In Raport
se indica numarul de sesiziri si caracterul acestora.

3.8  Specialistii superiori din cadrul Biroului de Inregistrare si Arhivare au

dreptul:

® Sa dispuna de accesul la Sistemul informational;

*Sa dispund de numar de telefon si dispozitiv corporativ;

*Sa solicite si sd primeascd de la angajatii CNDDCM informatia necesara cu

privire la problemele abordare de apelanti.

3.9 Specialistii superiori din cadrul Biroului de Inregistrare si Arhivare sunt
obligati:

*Sa desfasoare activitatea in conformitate cu prevederile actelor normative sia
prezentei Instructiuni.

*Sa ofere apelantilor asistenta necesara de calitate in limitele prevazute de
prezenta Instructiune. ;

*Sa respecte confidentialitatea datelor personale obtinute si a informatiilor
privind viata privata a apelantului, asigurand totodata prelucrarea datelor cu caracter
personal.

*Sa presteze servicii de informare telefonica tuturor apelantilor, fira discriminare
in functie de rasa, sex, limba, religie, opinie politica, dizabilitate, origine sociala sau
nationald, cetatenie, apartenenta etnici, avere sau de alt natura.



e Sa tinad evidenta apelurilor receptionate si sd prelucreze datele cu caracter
personal In conformitate cu prevederile legislatiei.

¢S3d informeze Seful Serviciului pentru determinarea gradului de dizabilitate,
dupa caz, Responsabilul Serviciului de control al determinarii gradului de dizabilitate,
privind necesitatea implicarii In solutionarea subiectului abordat de apelant referitor
la expirarea termenului si/sau urgentarii examinarii dosarului. ’

eSa informeze Seful sectiei Biroului de inregistrare si arhivare referitor la
plangerile privind activitatea Structurilor teritoriale.

-

Capitolul IV. Organizarea procesului de activitate a ”Liniei fierbinte”

4.1 ”Linia fierbinte” receptioneaza apelurile conform programului de lucru al
CNDDCM de la 07.30 pana la 16.00.

4.2 In momentul receptiondrii unui apel telefonic la numarul 022-211-300,
specialistii superiori din cadrul Biroului de Inregistrare si Arhivare raspunde
proint si se prezinta, oferind numele sau si numele serviciului, exemplu: ,,Buna
ziua, ati apelat linia de suport al CNDDCM. Sunt (numele specialistului), cum
va pot ajuta? ”

4.3 Specialistii superiori din cadrul Biroului de Inregistrare si Arhivare instituie
un dialog de incredere cu apelantul, asculatd cu atentie firad a intrerupe,
analizeaza situatia abordata de apelant si necesitdtile acestuia, apoi ii ofera
apelantului informatii clare, solutii posibile. Daca este necesar, poate ghida
apelantul catre alte resurse sau institutii specializate.

4.4Daca apelantul, la momentul efectudrii apelului, nu vorbeste sau foloseste
mesaje denigratoare la adresa specialistului sau a CNDDCM, precum si in
cazul unor intreruperi repetate ale apelurilor. Specialistii superiori din cadrul
Biroului de Inregistrare si Arhivare, nu manifestd reactie negativa si, daca e
cazul, continua dialogul folosind un ton calm si prietenos.

4.5 = Specialistii superiori din cadrul Biroului de Inregistrare si Arhivare

receptioneaza si solutioneaza subiectul, dupa caz, intr-un singur apel.

4.6 Dupa finalizarea convorbirii, specialistii superiori din cadrul Biroului de
Inregistrare si Arhivare consemneaza aceasta in registrul de evidentd a apelurilor,
respectand forma si procedura stabilita in conformitate cu legislatia privind protectia
datelor cu caracter personal.

4.7 Datele inregistrate in registru sunt pastrate timp de 1 an si sunt utilizate
in scopuri statistice si/sau de cercetare.



Capitolul V. Dispozitii finale

5.1 Specialistii superiori din cadrul Biroului de Inregistrare si Arhivare in activitatea
“Liniei fierbinte”, poartd responsabilitatea de calitatea asistentei consultative
acordata si de deciziile luate. :

5.2 Specialistii superiori din cadrul Biroului de Inregistrare 'si Arhivare in
activitatea “Liniei fierbinte” au acces la sistemul informational al CNDDCM.

53 Registrul de evidentd a apelurilor se numeroteaza, se snuruieste si se
sigileaza, iar pe ultima pagind se inscrie data, se semneaza de catre director si se
aplica stampila. In cazul registrelor electronice, copiile printate dupd un interval de
3 luni vor fi supuse aceleiasi proceduri.

5.4 Controlul asupra activitatii “Liniei fierbinte” se exercita de Seful BIA a
CNDDCM.



