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Multumiri
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sustinerea acestor activitati, in special, Angelei Chirilov si lui Vasile Croitoru, care au facilitat
procesul.
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Sumar executiv

Introducere si metodologie

Acest raport analizeaza rezultatele evaluarii situatiei curente privind serviciile sociale din
Moldova, axandu-se pe status quo-ul prestatorilor: Structurile Teritoriale de Asistenta Sociala
(STAS) si al angajatilor care lucreaza direct cu beneficiarii (asistentii sociali comunitari si lucratorii
sociali). Mai concret, analiza acopera doua ,servicii” importante prestate de STAS: Ajutorul
social/Ajutorul pentru perioada rece a anului (AS/APRA) si Serviciul de Tngrijire sociala la domiciliu.

Evaluarea a fost realizata prin integrarea a trei metode:

o Chestionare online pentru: sefii STAS (41), specialistii In administrarea Ajutorului social (47),
asistentii sociali comunitari (720) si lucratorii sociali (403);

e Analiza bazei de date administrative ce se contin in Sistemul Informational Automatizat de
Asistenta Sociala (SIAAS).

e Interviuri cu informatorii-cheie: sefii STAS (6), sefii Serviciului de Asistenta Sociala
Comunitara (6) si sefii Serviciului de ingrijire sociala la domiciliu (6), precum si asistenti sociali
comunitari (12) si lucratori sociali (15).

Cealalta parte a Raportului este organizata in cinci Sectiuni.

e Evaluarea capacitatii STAS, in rezultatul careia STAS sunt grupate in STAS cu capacitate
joasa, medie si Thalta;

e Evaluarea funcitiilor cheie ale STAS, preponderent din perspectiva managementului STAS;

e Evaluarea sarcinilor si dificultatilor in lucrul angajatilor care lucreaza direct cu beneficiarii;

e Analiza proceselor administrative in acordarea AS/APRA si Serviciului de ingrijire sociala la
domiciliu;
e Sumarul recomandarilor cheie si pagilor urmatori.

Capacitatea STAS de implementare a standardelor

Pentru a evalua capacitatea STAS de a implementa standardele, am analizat trei dimensiuni.

Serviciile prestate
Se refera la capacitatea de a ,deservi oamenii” in baza necesitatilor. Constatarile principale
sunt:

e Spectrul de servicii prestate de STAS variaza substantial. Exista STAS cu structuri foarte
simple, ce ofera un numar limitat de servicii si STAS cu pachete de servicii mult mai
diversificate. De exemplu, doar Serviciul de asistenta personala, Ajutorul social si ajutorul
pentru perioada rece a anului, precum si compensatia pentru transport sunt prestate in toate
cele 41 de STAS.

e Acoperirea (numarul de persoane acoperite de servicii), de asemenea, variaza esential
de la un serviciu la altul si de la o STAS la alta. De exemplu, acoperirea AS variaza de la
mai putin de 1% in Chiginau la aproximativ 15% in Soldanesti. Totusi, un indicator mai bun al
calitatii este numarul de persoane acoperite in raport cu marimea si necesitatile populatiei. In
cadrul evaluarii, acest lucru a fost calculat pentru AS si APRA, coreland acoperirea cu
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necesitatile populatiei in raport cu indicatorul de deprivare. Acest lucru a aratat ca, in unele
cazuri, acoperirea Tnalta nu este justificata (adica nu este asociata cu zone unde deprivarea
este mai mare).

¢ Nivelul de cheltuieli pe cap de locuitor pentru asistenta si asigurare sociala in fiecare
raion, de asemenea, a variat de la 106 in Cantemir la 650 la Dubasari, media fiind de 180 lei
pe cap de locuitor.

Pentru a aprecia capacitatea STAS de a deservi populatia, noi am combinat aspectele mentionate
mai sus, folosind urmatorii indicatori pentru a efectua o evaluare generala (detalii in Tabelul 3
din Raportul de baza):

o Numarul serviciilor prestate de STAS (exprimat ca procent din numarul total de servicii
mentionate in chestionar)

o Acoperirea serviciilor gi prestatiilor:
o procentul gospodariilor ce beneficiaza de AS si APRA si masura in care procentajul la nivel
de primarie este corelat cu indicatorul de deprivare, si

o numarul de copii plasati in institutii la 1000 de copii sub varsta de 15 ani;

o bugetul pe cap de locuitor pentru asistenta si asigurare sociala.

Capacitatea organizationala

O alta dimensiune ce trebuie luata in calcul la evaluarea capacitatii STAS este organizarea
acesteia si tipul de resurse disponibile pentru prestarea serviciilor. Constatarile principale sunt:

o Infiecare STAS exista un spectru larg de functii si categorii de angajati, fiecare cu
caracteristici diferite. Cea mai importanta diferenta este dintre functionarii publici si angajatii
care nu au statut de functionar public.

e intre STAS exista variatii mari nu doar ca numar de specialisti, care are tendinta sa fie
legat direct de tipul serviciilor prestate de STAS, ci si ca numar de angajati de suport. Desi
posturile de functionari publici exista in toate STAS (cu unele exceptii, probabil, din cauza ca
unele posturi sunt temporar vacante), un numar mare de functii sunt disponibile doar in foarte
putine STAS: specialist Tn resurse umane h 29%, jurist in 15%, psiholog tn 20%, n timp ce
functia de specialist in monitorizare si evaluare nu exista nici intr-o STAS.

e Unindicator important pentru evaluarea managementului resurselor umane este
fluctuatia cadrelor, care a constituit circa 20% de asistenti sociali in anul 2013. Totusi,
indicatorul dat variaza considerabil intre STAS: in unele STAS, fluctuatia de cadre este
relativ joasa (sub 10%), iar in altele este de 30% sau mai mare. in anul 2013, fluctuatia in
randul lucratorilor sociali pare a fi mult mai joasa, sub 10%.

o Calitatea supervizarii acordate asistentilor sociali poate fi masurata indirect, prin faptul ca
STAS ofera remunerare suplimentara supervizorilor pentru a-i stimula sa indeplineasca
aceasta functie. Acest lucru a fost observat in cazul a 18 STAS din 41.

¢ Infrastructura si facilitatile, de asemenea, reprezinta o sursa de ingrijorare pentru STAS.
De exemplu, in timp ce 90% de respondenti considera ca spatiul de birou este ,esential” sau
Lfoarte important”, doar 50% sunt pe deplin satisfacuti de disponibilitatea acestuia (acest numar
se ridica la putin peste 70% daca ii adaugam si pe cei care au declarat ca spatiul de birou este
Lpartial disponibil”).
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Indicatorii folosi{i la evaluarea capacitatii organizationale de a presta servicii sunt prezentati mai
jos (pentru mai multe detalii, vezi Tabelul 5):

o Numarul de unitati de specialisti in servicii specializate, sefi adjuncii, specialisti in protectia
drepturilor copilului, protectia familiei, resurse umane, juristi, specialisti in comunicare,
monitorizare si evaluare, psihologi si contabili. Noi nu am studiat, care este numarul real de
persoane angajate in aceste funcitii, ci am cercetat daca exista cel putin o unitate pentru fiecare
din aceste funciii.

e Fluctuatia in randul asistentilor sociali in 2013 (numarul de asistenti sociali comunitari, care au
parasit functia Tn 2013 Tn raport cu numarul total de asistenti sociali comunitari).

e Existenta locurilor vacante pentru functia de asistent social comunitar.

e Stimularea financiara a persoanelor cu rol de supervizor pentru sarcinile suplimentare.

Eficienta

A treia dimensiune pe care am studiat-o se refera la modul de prestare a serviciilor. Data
finind lipsa unor date adecvate, aceasta dimensiune se limiteaza la eficienta prestarii Ajutorului
social/APRA. Indicatorii ce au fost calculati din baza de date administrative din cadrul SIAAS includ
(vezi si Tabelul 6):

e Procentul cererilor procesate in termen de 21 zile,
e Procentul cererilor incomplete (Scrisoarea D),

e Procentul cererilor suspicioase (ce contin fie salarii foarte mici, fie nu indica suma remitentelor,
chiar daca cel putin un membru de familie locuieste peste hotare).

Gruparea STAS

Evaluarea finala a capacitatii STAS a fost realizata, combinand evaluarea ,,serviciilor”,
»capacitatii organizationale” si ,eficientei”. Toate STAS au fost astfel grupate in STAS cu
performanta inalta, medie sau scazuta. Rezultatul acestui exercitiu este raportat in Tabelul 7 din
Raport.

Analiza functiilor cheie

In aceasta sectiune, este prezentats analiza functiilor cheie indeplinite de STAS. Analiza se
bazeaza pe integrarea datelor calitative si cantitative existente si permite o evaluare detaliata a
punctelor forte si slabe in cadrul acestor funcitii, precum este prezentat in Sectiunile de mai jos.

Planificarea strategica

In toate raioanele si in toate STAS, respondentii au considerat c& planificarea este o sarcina
primordiala ce trebuie realizatd anual. In general, aceste planuri sunt elaborate in baza
»politicilor de stat” existente si in baza evaluarii necesitatilor specifice ale STAS. Aceasta
evaluare a necesitatilor a fost, in mare masura, realizata prin agregarea planurilor de lucru de nivel
inferior, dar nu s-a bazat pe monitorizarea si evaluarea profunda si sistematica a realizarilor i
deficientelor in STAS sau pe comparatia cu practicile pozitive din alte raioane.

© Oxford Policy Management iv



Moldova — Evaluarea STAS, analiza funcitiilor si proceselor administrative

La nivel local, planurile STAS reprezinta planuri anuale, semestriale, trimestriale sau lunare
pentru asistenti sociali. Cat priveste lucratorii sociali, practica este fragmentata: mai putin de
jumatate din respondenti au spus ca ,nu au planuri de lucru anuale”, in majoritatea cazurilor, isi

schimba planul de lucru cotidian ,in masura necesitatilor beneficiarilor’.

Cea mai mare ,plangere” a respondentilor cheie este faptul ca STAS are nevoie de mai multa
sustinere si indrumare in procesul de planificare, desi unii au mentionat seminare sau
formulare oferite de Ministerul Finantelor.

Planificarea bugetara

Planificarea bugetara a STAS a fost considerata limitata in toate cazurile, desi usurinta cu
care poate fi negociat bugetul variaza intre raioane. STAS cu performanta Thalta obtin cu
succes finantare prin negociere cu Consiliul Raional, insa cateva STAS s-au plans ca acest lucru
nu este posibil, deoarece raionul nu dispune de bani.

In general, s-a constatat ¢, aproape toate STAS, sunt constiente de necesitatile bugetare
datorita planificarii i procesului de supervizare. Printre prioritati au fost mentionate recrutarea
specialigtilor suplimentari (juristului si psihologului, in primul rand), prestarea serviciilor
suplimentare, asigurarea unor salarii mai mari si rambursarea cheltuielilor de transport.

Este interesant ca MMPSF si Ministerul Finantelor sunt vazuti ca actori mai putin importanti
in procesul de alocare a bugetului.

Managementul resurselor umane si recrutarea

Tn chestionarul cantitativ, 13 din 41 de sefi ai STAS au mentionat resursele umane drept a
doua problema importanta dupa bugetul limitat. Cele mai mari probleme intdmpinate sunt
nivelul inalt de fluctuatie a cadrelor (cauzata de salarii mici si sarcini mari), dificultatea recrutarii
personalului calificat si lipsa angajatilor cheie in STAS (jurist, etc.).

Diferenta de salarii, securitatea muncii si procedurile de administrare a cadrelor (evaluarea
performantei, etc.) intre ,functionarii publici” si alti angajati ai STAS au fost mentionate de cateva
ori, fiind considerate factori frustranti si vazute drept sursa a descurajarii angajatilor.

Instruirea initiala si continua

Cercetarea calitativa a demonstrat ca experienta de instruire variaza considerabil intre asistenti
sociali si lucratori sociali, desi practic toate STAS depun eforturi pentru a acoperi necesitatile de
instruire ale personalului.

Instruirea initiala, de exemplu, este realizata, preponderent, de catre managerii fiecarui
serviciu si adjunciii lor. Modul de organizare a acestei instruiri (mai mult sau mai putin formale)
variaza considerabil de la o STAS la alta. Instruirea continua — in baza planului de instruire —
este o practica mai putin raspandita. Chiar si atunci cand exista macar un fel de ,plan de
instruire”, acesta nu este inclus oficial in buget si este implementat cu utilizarea surselor alocate
pentru administrarea curenta. Totusi, supervizarea, care ii acopera pe toli asistentii sociali si pe
majoritatea lucratorilor sociali — prin invatarea de la colegi — este privita ca o alternativa
importanta pentru instruirile mai formale (de exemplu, seminare cu obiective de invatare). In
general, intre supervizari si instruiri mai structurate, marea majoritate a asistentilor sociali au
declarat ca au beneficiat de o forma de ,instruire” in 2013.
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Este important ca personalul STAS se plange, de asemenea, de lipsa instruirii continue si a
schimbului de experienta si bunelor practici cu alte STAS, in special, sefii Serviciului de
ingrijire sociald la domiciliu, care nu au primit nici o instruire timp de mai multi ani. In toate cazurile,
a fost exprimata opinia ca oamenii pot invata mult prin intermediul unor intruniri mai structurate
facilitate de Minister cu alte STAS.

Practicile pozitive mentionate au fost: a) formarea formatorilor, unde sefii unor Servicii au fost
instruiti de Minister sau de ONG si au impartasit aceste cunostinte cu angajatii; b) vizite de studiu
in alte raioane; c) instruiri realizate de ONG-uri. Este important de a mentiona o dolean{a comuna
de a elabora o0 abordare participativa in evaluarea si satisfacerea necesitatilor, precum si
necesitatea ca instruirile sa fie mai practice si sa se axeze pe scenarii mai ipotetice si ,cazuri’
simulate. Cat priveste temele instruirilor, care au fost considerate prioritare de catre asistentii
sociali, acestea includ: lucrul cu familiile in situatie de risc; legislatia si implementarea AS;
managementul de caz/lucrul cu dosarele; colaborarea intersectoriala. Actualizarea manualelor, de
asemenea, este considerata importanta.

Supervizarea

Supervizarea este aplicata pe larg pentru toti asistentii sociali si lucratorii sociali, desi au fost
identificate deosebiri semnificative in modul de conceptualizare a supervizarii in diferite raioane si
servicii.

Cat priveste Serviciul de ingrijire sociala la domiciliu, in urma cercetarii calitative s-a constatat
ca nivelul de organizare a Serviciului depinde mult de initiativa sefului Serviciului si mai putin de
metodologia comuna aprobata de Minister. in cazul Serviciului de Asistenta Sociala
Comunitara, practica de supervizare este mai uniformizata in cele sase raioane incluse in studiul
calitativ (sedinte periodice in grupuri mici si mai putine sedinte la STAS), si in general, este
considerata implementata cu succes.

In general, atat angajatii STAS, cat si asistentii sociali au considerat procesul util si ,,reusit”.
Pe de o parte, procesul a permis rationalizarea managementului cadrelor. Pe de alta parte, acesta
a permis asistentilor sociali sa-si impartaseasca ingrijorarile, sa invete de la colegi si sa-si faca
vocea auzita in colectiv.

Interesant este faptul ca supervizarea personalului STAS este mai putin uniforma si structurata
decét la nivelurile inferioare.

Evaluarea performantei

Cat priveste evaluarea performantelor, cercetarea calitativa a constatat ca STAS o fac in
diferite moduri, in conditiile unor indrumari foarte limitate din partea Ministerului. Unele STAS si-
au cizelat practicile de evaluare a performantei prin ini{iative spontane (teste, premii, etc.). Totusi,
in nici un raion nu exista o procedura standard de evaluare a performantelor angajatilor
care nu sunt functionari publici, care sa rezulte in majorari de salarii, promovare si
stimulare profesionala.

Comunicare

Cercetarea calitativa a constatat ca asistenta sociala este bine comunicata cetatenilor,
majoritatea dintre care sunt informati prin intermediul televiziunii. Totusi, comunicarea prin
intermediul televiziunii este administrata, in mare masura, de la nivel central, de catre Minister, in
timp ce doar 46% din STAS folosesc activ televiziunea pentru informare. Canalele de comunicare
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folosite de STAS sunt postere si pliante (85% din STAS), urmate de presa scrisa (ziare locale,
etc. — 83% din STAS). in plus, in STAS cu performanta inalta a fost identificat un efort mai mare de
a diversifica gama canalelor de informare.

Cu toate acestea, 1nh 40 din 41 STAS nu exista nici un specialist responsabil de comunicare si
pretutindeni au fost gasite putine dovezi de comunicare sistematica in raioane.

Monitorizare si evaluare

Monitorizarea si evaluarea reprezinta unul din domeniile cele mai putin dezvoltate, precum
este evidentiat in studiul cantitativ si cel calitativ. De exemplu, nici o STAS nu are
functie/specialist sau unitate responsabila de monitorizare si evaluare. Totusi, sefiia 73% din
STAS au declarat ca ,cineva a fost pus responsabil pentru monitorizare si evaluare”. De
asemenea, in timp ce 88% din sefii STAS au declarat ca prezinta sistematic rapoarte cu
privire la serviciile prestate si analizeaza datele colectate pentru a identifica necesitatile
populatiei, nu exista indicatori sau indrumari din partea Ministerului pentru monitorizare si
evaluare. Cu toate acestea, unele STAS mai performante au sisteme proprii.

Este important ca 41% din sefii STAS au spus ca Sistemul Informational de Management din
cadrul SIAAS nu este folosit pentru monitorizare si evaluare. Cea mai probabila cauza a
acestui fenomen este ca modulele de raportare din cadrul SIAAS nu functioneaza, de aceea,
nu este posibila folosirea eficienta a acestora in scopul monitorizarii.

Sistemul de plangeri

Tn multe cazuri, plangerile sunt prevenite, deoarece asistentii sociali sunt capabili sa
raspunda la intrebarile beneficiarilor inainte ca problema sa se agraveze. Totusi, faptul ca nu
se depun multe plangeri se datoreaza lipsei unui proces standardizat si transparent de
depunere a plangerilor. Practicile existente sunt fragmentate si multi beneficiari se deplaseaza la
STAS pentru a vorbi cu o persoana, care este disponibila sa-i asculte. Plangerile primite nu sunt
colectate si analizate in mod sistematic pentru a imbunatati serviciile. Desi Tn 88% de cazuri sefii
STAS au nominalizat pe cineva care sa fie responsabil pentru plangeri, aceasta functie variaza in
STAS analizate.

Contactul/coordonarea cu alte organizatii

STAS isi coordoneaza activitatile cu un numar mare de organizatii pentru a-si presta eficient
serviciile. De exemplu, chestionarul cantitativ a aratat ca au loc contacte foarte frecvente cu
Primariile si cu Directia Finante, considerati cei mai importanti actori (de rand cu Consiliul Raional)
pentru STAS. Cooperarea dintre STAS si alte institutii din raion, totusi, nu are loc in baza unor
acorduri oficiale de colaborare sau Memorandumuri de Intelegere.

Din cauza descentralizarii, Ministerul este perceput drept un actor mai putin important pentru
prestarea eficienta a serviciilor comparativ cu Consiliul Raional. ONG-urile, pe de alta parte, sunt
privite ca actori importanti pentru imbunatatirea serviciilor. La nivel local, pentru asistentii sociali si
lucratorii sociali, coordonarea cu Primaria (in special, cu primarul) si cu lucratorii medicali din
localitate, precum si cu echipele multidisciplinare, constituie preocuparea de baza. Acestor
specialisti le este mai usor sa lucreze in acele primarii unde au fost construite relatii bune de lucru.
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Sarcinile si rolurile angajatilor care lucreaza direct cu beneficiarii

Chestionarele online, de asemenea, au oferit oportunitatea de a investiga ce sarcini ocupa cea
mai mare parte din timpul asistentilor sociali si lucratorilor sociali si ce dificultafi intampina
acestia in indeplinirea lucrului lor.

Asistentii sociali

Tn mediu, AS si APRA ocupa circa 30% din timpul asistentului social, urmat de lucrul cu
beneficiarii (25%) si managementul de caz (18%). Circa o treime din persoanele chestionate
petrec mai putin de 20% din timpul de lucru cu AS si APRA, iar o alta treime petrec circa 50% din
timpul de lucru, ocupandu-se de aceste doua prestatii. Atunci cand asistentii sociali aloca mai mult
timp pentru AS/APRA, acest lucru trebuie sa se coreleze pozitiv cu o acoperire relativ mai inalta a
familiilor cu AS/APRA. De notat ca, contrar perceptiei, nu exista o corelare negativa dintre lucrul
asistentului social cu prestatiile banesti si serviciile sociale, lucru masurat prin intermediul
dosarelor de lucru cu cazurile.

Cele mai mari dificultati intampinate in activitatea a peste 30% de asistenti sociali este lipsa
echipamentului corespunzator (spatiu de lucru, echipament, birotica, mobilier, dar si materiale
informative). Acestea sunt urmate de volumul Thalt de cereri (sub 15% de respondentj), lipsa
transportului, colaborare insuficienta dintre echipele multidisciplinare si ,lipsa colaborarii din partea
beneficiarilor” (asistentii adesea sunt abuzati verbal, de exemplu). Pe de alta parte, principala
dificultate intdmpinata de asistentii sociali in implementarea AS si APRA, tine de necesitatea
identificarii statutului ocupational al fiecarui membru al familiei (25%), efectuarii verificarilor la
domiciliu (12%), depistarea informatiei false in cerere (8%), nivelul scazut al venitului lunar minim
garantat, si procesul de depunere repetata a cererii. Cat priveste Managementul de caz, mai putin
de 25% din asistentii sociali sunt frustrati de faptul ca solicitantii nu respecta Acordul de
colaborare, iar peste 15% cred ca nu exista colaborare suficienta dintre asistenti sociali si echipele
multidisciplinare ce muncesc pentru atingerea aceluiasi scop.

Lucratorii sociali

Activitatile realizate de lucratorii sociali variaza substantial, insa, in general, sarcinile de baza
includ realizarea sarcinilor de gospodarie (37%), procurarea produselor alimentare si a
medicamentelor (27%), asistenta oferita beneficiarilor (21%) si timpul necesare pentru
deplasarea de la o casa la alta (uneori este nevoie de parcurs distante mari).

Prestarea propriu zisa a serviciilor pare sa depinda mai mult de vointa/intelegerea personala a
lucratorilor sociali si (important), de necesitatile individuale ale beneficiarilor, dar nu de un plan
general sau un ,acord” cu beneficiarul.

Cea mai mare dificultate intampinata de catre lucratorii sociali este distanta pe care ei
trebuie sa o parcurga de la un beneficiar la altul (30% din respondenti). Acest lucru, la fel, a
fost reflectat pe larg in interviurile calitative. Alte dificultati includ beneficiarii problematici (circa
12%) si aducerea apei si a lemnelor (de asemenea tine de problema transportului). Mai mult, in
Interviurile cu informatorii cheie, unii respondenti au spus ca sunt frustrati ca ,pierd timpul stand n
cozi” pentru a primi prestatiile banesti si a achita facturile beneficiarilor, in loc de a avea prioritate
la deservire.
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Procese administrative

Analiza materialului si a informatiei colectate, de asemenea, a avut ca obiectiv de a revizui si a
intelege in detalii procesele administrative legate de cele mai importante servicii/prestatii:
AS/APRA si Serviciul de ingrijire sociala la domiciliu. in ambele cazuri, am analizat pasii
principali: de la depunerea cererii si demararea serviciului, la managementul de caz si
iesirea din serviciu sau depunerea repetata a cererii.

Ajutorul social si Ajutorul pentru perioada rece a anului

Procesul de lucru pentru AS si APRA este reflectat in Figura 17 din Raportul de baza. Procesul

vvvvv

in domeniile urmatoare:

e Depunerea cererii
o Practici diferite Tn comunicarea informatiei si acordarea ajutorului

o Practici diferite in introducerea datelor in SIAAS (sarcina de lucru si cererile beneficiarilor nu
intotdeauna pot fi urmarite in sistem)

o SIAAS nu reflecta data depunerii cererii
o Practici diferite Tn privinta vizitelor la domiciliu
o Nu exista instructiuni standardizate pentru cazul in care cererea contine erori.
e Prestarea
o Nu exista un proces standard pentru plangeri, inclusiv analiza si folosire a informatiei ce rezulta

o Nu exista un mecanism clar pentru ca asistentii sociali sa poata rezolva problemele ce {in de
modalitatea de plata a Bancii de Economii

o Atunci cand persoanele ies din sistem, asistentii sociali nu afla imediat sau nu cunosc motivul.
e Solicitarea repetata

o Procedura de solicitare repetata este plictisitoare si consuma timp, atat in cazul angajatilor, cat si al
beneficiarilor

o Atitudinea pasiva a asistentilor sociali in momentul solicitarii repetate.

Serviciul de ingrijire sociala la domiciliu

Procesul de lucru in cazul Serviciului de ingrijire sociala la domiciliu este reflectat in Figura 23 din
Raportul de baza. Dificultatile principale n acest proces includ:

e Numarul de beneficiari este determinat de numarul lucratorilor sociali
e Semnificatia criteriului de eligibilitate ,fara rude” este interpretat foarte diferit

e Includerea in serviciu este mai curand oferita decat solicitata: problema de transparenta si in localitatile
urbane

e Serviciile oferite variaza substantial si nu exista un proces standardizat de evaluare a necesitatilor.

Recomandari si pasii urmatori

In baza constatarilor facute, in cele ce urmeazéa formuladm recomandarile principale ce rezulta din
evaluarea cantitativa si cea calitativa, precum si pasii urmatori.
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Recomandari

Cat priveste capacitatea STAS si functiile sale principale, recomandarile includ:

Domeniu Recomandari

Serviciile
prestate

Structura
organizationala

Planificarea
strategica

Planificarea
bugetara

Managementul
resurselor
umane

Instruirea

Supervizarea

Evaluarea
performantelor

Comunicarea

Monitorizarea si
evaluarea

o Sa fie creata mai multa uniformitate in STAS in ceea ce privegte prestarea serviciilor
(obiectiv pe termen lung)

e Sa fie majorat numarul minim de angajati in STAS si sa fie formulate recomandari generale
cu privire la structura personalului

» Sa fie elaborate mai multe indrumari pentru STAS cu privire la planificare (formulare si
procese standard)

o Sa fie asigurat faptul ca planificarea se bazeaza pe monitorizarea si evaluarea detaliata si
sistematica a realizarilor si deficientelor din cadrul STAS, precum si pe comparatia cu
practicile pozitive din alte raioane

e Mai mult accent pe planificarea Serviciului de ingrijire sociala la domiciliu

o Sa fie oferite mai multe indrumari pentru STAS in privinta procesului de bugetare
(garantarea unei uniformitati mai mari in toate raioane)

» Sa fie elaborate criterii standard pentru alocarea bugetului pentru a acoperi necesitatile
populatiei sau sa fie create fonduri cu destinatie speciala.

o Sa fie determinat numarul de asistenti sociali si de lucratori sociali in fiecare STAS, in baza
unor criterii obiective: de ex., populatia deservita si volumul de lucru

» Sa fie stabilitd o politica salariala adecvata (bazata pe volumul de lucru si evaluarea
performantei)

e Sa fie rezolvata alocarea inegala a angajatilor intre STAS
o Sa fie abordate diferentele dintre functionarii publici si alti angajati

e Ministerul sa aprobe o procedura standard de initiere si instruire (si sa asigure un buget
adecvat)

o Ministerul sa faciliteze sistemul de schimb de practici pozitive intre STAS

o Sa fie asigurata o abordare participativa in evaluarea necesitatilor de instruire (in baza
evaluarii rezultatelor)

o Sa fie elaborata o abordare standard fata de supervizare in Serviciul de ingrijire sociala la
domiciliu
e Accent mai mare pe supervizarea pentru personalul STAS

» Sa fie elaborate proceduri pentru motivarea supervizarii asistentilor sociali si sa fie create
modalitati noi de supervizare individuala si de grup (de exemplu, prin Skype)

o Procesul de evaluare a performantei intregului personal sa fie adus la acelasi standard cu
cel al functionarilor publici

e Ministerul sa standardizeze practicile in toate STAS (elaborate formulare, criterii, etc.)

o Sa fie sistematizata abordarea comunicarii in toate STAS (indrumari standard, instruire ad-
hoc, etc.)

» Sa fie asigurata diversificarea canalelor de comunicare

» Sa fie sistematizata abordarea STAS fata de monitorizare si evaluare (elaborarea cadrului
general de monitorizare si evaluare si a indrumarilor standard pentru STAS, instruiri ad-hoc,
identificarea responsabilitatilor, etc.)

* Sa se asigure functionarea Rapoartelor in cadrul SIAAS
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Domeniu Recomandari

o Ministerul sa ofere indicatori si stimulare in baza monitorizarii si evaluarii

» Sa fie elaborate standarde, un proces transparent si mediatizat pe larg pentru colectarea,
Managementul solutionarea si analiza plangerilor
plangerilor « S3 se asigure ca plangerile sunt percepute ca reactie la activitatile intreprinse si duc la
imbunatatirea serviciilor

Contactul si ¢ Unde este necesar, sa se elaboreze acorduri oficiale si memorandumuri de intelegere cu
cooperarea cu alte institutii cheie
alte organizatii « S4 fie consolidata colaborarea cu ONG

Céat priveste activitatea angajatilor si, mai concret, modul de administrare a AS/APRA si a
Serviciului de ingrijire sociala la domiciliu, recomandarile includ:

Domeniul Recomandari

e Supervizarea si evaluarea performantelor trebuie sa consolideze echilibrul dintre diferite sarcini si
sa asigure ca serviciile prestate se bazeaza pe necesitatile existente

Activitatea o Este necesara identificarea modalitatilor de sustinere a muncii asistentilor sociali la nivel de
asistentilor primarie
sociali

e Mecanisme mai bune de monitorizare a absentei materialelor informative

» Sa fie revizuita colaborarea inter-sectoriala si identificati factorii ce stau la baza problemelor
echipelor multidisciplinare

Activitatea e Sa fie asigurat echipamentul adecvat
lucratorilor « S fie creaté legitimatia lucrétorului social, care sa fie utilizatd pentru a nu sta in cozi
sociali

» Sa fie elaborate instructiuni clare in ceea ce priveste procesul de solicitare si documentele
necesare

e Sa fie elaborate instructiuni clare in privinta introducerii datelor

o Sa fie asigurat faptul ca SIAAS stocheaza data depunerii cererii si data inceperii prestarii (sa fie
divizat timpul de procesare la diferite etape)

» Sa fie elaborate instructiuni clare in privinta vizitelor la domiciliu

» Sa fie elaborate instructiuni clare in privinta procedurilor standard pentru corectarea erorilor din
Ajutorul social formulare
/ APRA ¢ Sa fie actualizat Manualul

e Sa fie elaborate proceduri standard pentru depunerea plangerilor, inclusiv analiza si folosirea
informatiei rezultate

» Sa fie elaborate mecanisme standard in aspecte legate de acordarea prestatiilor banesti

» Sa fie elaborat un sistem de informare a asistentului social in cazul cand beneficiarii sunt eliminati
din sistem, inclusiv cauzele

o Rationalizarea procesului de solicitare repetata

o Sa fie elaborate instruiri si ghiduri pentru asistentii sociali privind procedura solicitarii repetate

Serviciul de o Numarul de lucratori sociali sa fie determinat in baza necesitatilor, si nu invers
ngrijire » Sa fie asigurata aplicarea uniforma a criteriilor de eligibilitate, care sa corespunda realitatji
sociala la « Si fie asigurata transparenta procesului de selectare si sa existe procedura de admitere in sistem
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Domeniul Recomandari

domiciliu in baza cererii, in special in localitafile urbane.
o Sa fie standardizata procedura de evaluare a necesitatilor
o Prestarea si crearea serviciilor alternative/complementare

e Mai multa coordonare cu ONG

Pasii urmatori

Cele mentionate mai sus vor contribui la revizuirea regulamentelor STAS, la extinderea
standardelor si identificarea indicatorilor adecvati, precum si la axarea pe domeniile unde este
nevoie de indrumari mai bune (inclusiv acolo unde instruirea este mai urgenta).
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1 Introducere

In termenii de referinta pentru acest proiect, noi am fost rugati sa realizdm trei sarcini principale: 1)
evaluarea situatiei curente a structurilor teritoriale de asistenta sociala (STAS) si a capacitaii lor de
implementare a anumitor standarde de servicii; 2) consolidarea capacitatii organizationale de
implementare a standardelor si 3) dezvoltarea resurselor umane si activitatile de instruire.

In acest raport sunt prezentate rezumativ unele rezultate ce tin de primul scop, si mai specific,
evaluarea situatiei curente, cu accentul pe status-quo al , prestatorilor”: Structurilor
Teritoriale de Asistenta Sociala (STAS) si prestatorilor primari (asistentilor sociali si
lucratorilor sociali). Mai mult, pentru a face analiza mai concreta, am examinat, indeosebi, doua
»Servicii” importante prestate de STAS: Ajutorul social/Ajutorul pentru perioada rece a anului
(AS/APRA) si Serviciul de ingrijire sociala la domiciliu, cu scopul de revizuire a proceselor
administrative.

O alta activitate paralela si complementara in cadrul primei sarcini este examinarea situatiei din
perspectiva beneficiarilor serviciilor prestate de STAS. in cadrul acestei activitati a fost elaborat un
raport cu privire la factorii de satisfactie (,Raportul calitativ cu privire la lucrul in teren: factorii
satisfactiei”) si un alt raport, cu privire la satisfactia beneficiarilor, va fi prezentat la inceputul lunii
februarie 2015.

Unul din rezultatele acestei evaluari ai capacitatii STAS este gruparea STAS in cele cu
capacitate scazuta, medie si inalta de implementare a standardelor de prestare a serviciilor.
Pentru aceasta evaluare, standardele sunt percepute relativ larg, drept capacitate de identificare si
solutionare a necesitatilor populatiei pentru asistenta sociala, asigurare a mediului organizational
corespunzator, si prestarii eficiente a serviciilor.

Gruparea STAS are dimensiuni operationale si practice, intrucat ea va fi utilizata la elaborarea
diferitor planuri de implementare a imbunatatirilor organizationale, tinand cont de conditiile STAS,
ceea ce va contribui la o intelegere mai buna a capacitatilor in toate STAS. Un alt obiectiv
important in faza evaluarii STAS este analiza mai detaliatda a modului de indeplinire a anumitor
functii in diferite STAS, a modului in care diferite STAS le percep, precum si daca unele funciii sunt
luate in calcul sau nu. Funciiile principale pe care le-am analizat sunt: procesul de planificare
bugetara, de planificare strategica, managementul resurselor umane (instruirea, supervizarea,
evaluarea performantelor), comunicarea, monitorizarea si evaluarea, examinarea plangerilor i
coordonarea actiunilor pentru a le satisface, colaborarea cu alte organizatii.

In final, un alt obiectiv al acestei evaluari initiale este intelegerea funcitiilor exercitate de angajatii
STAS si prestatorii primari, precum si procesele administrative in cadrul prestarii AS/APRA si
Serviciului de ingrijire sociala la domiciliu. Ideea este de a revizui divergentele in procesele
realizate de diferite STAS, dar si de a realiza o evaluare critica a capacitatii de imbunatatire a
eficientei administrative, precum si a faptului daca funcitiile corespund pe deplin fiselor de post ale
angajatilor.

Deci, obiectivul acestui raport este triplu:
1. Divizarea STAS in trei grupuri, Tn baza capacitatii lor de functionare (scazuta, medie, inalta);
2. Analiza structurii organizationale si a felului in care functiile sunt indeplinite, si

3. Analiza proceselor administrative pentru AS/APRA si Serviciul de ingrijire sociala la domiciliu.
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1.1 Metodologia
Pentru a realiza obiectivele mentionate anterior, am realizat trei activitati principale de cercetare:

o Chestionare online pentru: sefii STAS, specialistii in administrarea Ajutorului social, asistentii
sociali comunitari si lucr&torii sociali, transmise prin intermediul SIAAS®;

o Analiza bazei de date administrative ce se contin in Sistemul Informational Automatizat de
Asistenta Sociala (SIAAS);

e Interviuri cu informatoriicheie: sefii STAS, sefii Serviciului de Asistenta Sociala Comunitara si
sefii Serviciului de ingrijire sociala la domiciliu, precum si asistentii sociali comunitari si
lucratorii sociali.

Chestionarele on-line au fost completate de toti sefii STAS, deci noi am primit si analizat 41 de
anchete. Chestionarele au colectat informatia cu privire la serviciile si asistenta prestate de fiecare
STAS, structura lor organizationala si informatia speciala referitor la numarul de funciii si procesele
cheie, anume procesul de planificare bugetara, planificare strategica, managementul resurselor
umane (instruirea, supervizarea si evaluarea performantei), comunicarea, monitorizarea si
evaluarea, examinarea plangerilor, si facilitatile/infrastructura existenta.

Chestionarul pentru specialistii in administrarea Ajutorului social a fost completat de 47 persoane,
in unele STAS mai mult de un specialist (in Cahul, Edinet, Hincesti, Nisporeni, Ocnita, Orhei,
Riscani), insa nici un chestionar nu a fost completat din partea sectorului Botanica Chisinau, iar
unii respondenti au oferit raspunsuri foarte incomplete (Stefan Voda, sectorul Centru Chiginau, si
Falesti). A fost colectata informatia cu privire la funciiile indeplinite de angajati, procesele specifice
indeplinite de STAS in procesarea solicitarilor AS/APRA, dar si cu privire la necesitatile de
instruire.

De asemenea, am receptionat 720 de raspunsuri la chestionarul pentru asistentul social comunitar
(circa 64% din numarul total al asistentilor sociali) si 403 raspunsuri la chestionarul pentru
lucratorul social (circa 17% din numarul total al lucr&torilor sociali). in ambele cazuri scopul a fost
de a primi 4 raspunsuri pentru fiecare STAS (164 de chestionare in total), insa invitatia de a
raspunde la chestionar a fost adresata fiecarui angajat, astfel incat sa asiguram un numar inalt de
raspunsuri. Totusi, selectarea aleatorie a 164 de cazuri raméane drept o metoda de a verifica
reprezentativitatea raspunsurilor. Ambele chestionare au colectat informatia despre profilul acestor
prestatori, functiile si sarcinile lor principale, aspectele detaliate despre procesele administrative si
necesitatile de instruire.

Chestionarele pentru sefii STAS au fost folosite, in primul rand, pentru a intelege structura
organizationala a STAS si spectrul de servicii prestate, precum si de a colecta informatia ce poate
fi utilizata pentru evaluarea capacitatii STAS. Chestionarele pentru specialistii in administrarea
Ajutorului social, pentru asistentii sociali si lucratorii sociali, au fost folosite, indeosebi, in scopul
analizei functiilor si a procesului de lucru in cadrul AS/APRA si Serviciului de ingrijire sociala la
domiciliu.

Analiza bazei de date administrative a fost realizata, folosind versiunea din iulie 2014 a SIAAS, ce
contine solicitarile pentru Ajutorul social gi Ajutorul pentru perioada rece a anului, depuse de la
lansarea programului pana in iulie 2014. Baza de date a fost utilizata pentru analiza numarului de
indicatori de eficienta a lucrului realizat de asistentji sociali comunitari in cadrul acestor prestatii.

! Chestionarele on-line au fost completate ntre sfarsitul lunii septembrie si 20 octombrie, folosind programul
SurveyMonkey (www.surveymonkey.com); chestionarele au fost intocmite in limbile romana si rusa.

© Oxford Policy Management 2


http://www.surveymonkey.com/

Moldova — Evaluarea STAS, analiza funcitiilor si proceselor administrative

In final, in sase STAS au fost realizate interviuri individuale intre 13 si 23 octombrie, in baza
evaluarii preliminare a capacitatii STAS, incercandu-se captarea diferitor seturi de practici si
capacitati administrative. Scopul principal al acestor interviuri a fost intelegerea mai detaliata a
aspectelor ce tin de functiile cheie indeplinite de STAS, modul in care personalul percepe
planurile, dezvoltarea strategica, supervizarea, instruirea si evaluarea performantelor. Scopul
acestei actiuni a fost interpretarea si generalizarea mai buna a rezultatelor chestionarelor on-line,
ale caror raspunsuri au fost folosite pentru realizarea interviurilor.

1.2  Structura de raportare

Restul raportului este organizat in cinci sectiuni. Sectiunea urmatoare se axeaza pe evaluarea
capacitatii STAS prin definirea serviciilor prestate de STAS si a structurii organizationale ale
acestora, grupand STAS in cele cu capacitate scazuta, medie si inalta. Sectiunea 3 examineaza
functiile de baza ale STAS, in primul rand, din perspectiva managementului STAS. Sectiunea 4 se
axeaza pe sarcinile angajatilor primari si dificultatile intampinate de acestia. Sectiunea 5 ofera o
analiza a proceselor administrative in cazul AS/APRA si Serviciului de ingrijire sociala la domiciliu.
Tn final, ultima sectiune rezuma recomandarile de baza ce rezulta din aceasta analiza.

Tn Anexa A sunt prezentate profilurile asistentilor sociali comunitari si ale lucrétorilor sociali.
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2 Capacitatea STAS de implementare a standardelor

Obiectivul acestei sectiuni este evaluarea capacitatii STAS de implementare a standardelor.
Pentru aceasta noi examinam trei dimensiuni principale:

9y A

e Serviciile: capacitatea ,deservirii populatiei” in baza necesitatilor ei;
¢ Organizarea: capacitatea organizationala;

o Eficienta: eficienta in prestarea serviciilor si indeplinirea anumitor cerinte in procesul de
prestare a serviciilor.

Prin dimensiunea serviciilor vrem sa examinam spectrul de activitati realizate de STAS, nivelul de
prestare a serviciilor pentru populatie, precum si masura in care acestea corespund necesitatilor
beneficiarilor. Acest fapt trebuie sa capteze principalii indicatori ai rezultatelor, in sensul numarului
de servicii si al beneficiarilor. Analizand capacitatea organizationala si manageriala noi apreciem
daca structura si amplasarea ,prestatorului” corespund scopului de prestare a serviciilor de
asistenta social. In final, la capitolul eficientd se analizeaza modul in care serviciile sunt prestate
si se verifica In ce masura rezultatele si resursele sunt folosite eficient.

Noi credem ca aceste dimensiuni sunt intr-o masura oarecare complementare si ca excelenta
este prezenta doar atunci cand rezultatele bune sunt realizate in trei dimensiuni. Pe de alta parte,

in termeni mai pragmatici, folosirea acestor dimensiuni este, de asemenea, un mijloc de verificare
a evaluarii STAS din diferite perspective, pentru a vedea, in ce masura diferite surse de informatie
se sustin reciproc.

Fiecare din aceste dimensiuni a fost masurata, folosind indicatorii specifici, pe care noi acum le
explicam detaliat, inclusiv unele analize de baza ale performantei in diferite STAS.

2.1  Serviciile prestate

2.1.1 Spectrul si tipul de servicii prestate

Spectrul serviciilor prestate de STAS demonstreaza o variatiune esentiala. Exista STAS cu
structuri foarte restranse, oferind un numar limitat de servicii, si alte STAS cu pachete mult mai
diversificate de servicii. De exemplu, Taraclia presteaza o gama foarte restransa de servicii pentru
protectia familiei si a copilului (doar unele servicii de asistenta parentala profesionista), unele
cazuri de asistenta personala, servicii de ingrijire sociala la domiciliu si cantina sociala si cateva
prestatii banesti: AS/APRA, ajutor material si compensatii de transport. Soroca, pe de alta parte,
ofera un spectru mult mai larg de servicii pentru protectia familiei si a copilului: sprijin familial,
asistenta parentala profesionista, adoptie, case de copii de tip familie si tuteld/curatela. Mai mult,
exista un sir de centre comunitare si de zi: centru comunitar pentru copii, plasament temporar
pentru aduli si copii, centru de zi pentru copii, centru comunitar multifunctional si un azil pentru
persoane in etate si cu dizabilitati. In timp ce unele diferente pot fi explicate prin diferenta in
marimea populatiei in cele doua STAS, in Soroca fiind un numar dublu al populatiei fata de cel din
Taraclia, lipsa unor servicii in Taraclia scoate in evidenta un sir de probleme substantiale in stilul
de percepere si de finantare a asistentei sociale.

Tabelul 1 de mai jos prezinta un sumar al numarului de STAS ce presteaza fiecare serviciu,
aratand ca doar asistenta personala, Ajutorul social si Ajutorul pentru perioada rece a
anului, si compensatiile pentru transport au fost prestate in toate 41 de STAS, desi ar fi putut
aparea erori in informatia de raportare, intrucat se stie despre unele servicii ca sunt prestate in
toate STAS (de exemplu, Serviciul de ingrijire sociala la domiciliu si ajutorul material).
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Tabelul 1. Serviciile prestate, total pe toate STAS

- Numarul de STAS ce presteaza
Serviciile prestate ..
serviciile

Asistent Personal 41
AS/APRA 41
Compensatii pentru transport si deservire cu

transport 41
Serviciul de ingrijire la domiciliu 39
Ajutor material 37
Asistenta Parentala Profesionista 30
Tutela/Curatela 30
Adoptie 29
Casa de copil de tip familie 25
Cantina sociala 24
Azil pentru varstnici si persoane cu dizabilitati 23
Sprijin Familial 21
Echipa mobila 21
Asigurare cu mijloace ajutatoare tehnice 20
Altele 12
Centru de plasament temporar pentru copii 11
Centru de zi pentru copii 12
Centru comunitar multifunctional 12

Centru de plasament temporar pentru adulti 8
Casa comunitara pentru copii 6
Locuinta protejata 5
Respiro 5
Casa comunitara pentru adulti 4
Plasament familial pentru adulti 3
Centru de zi pentru adulti 2

Diagrama din Figura 1 de mai jos reprezinta o organizare conceptuala a tipurilor de servicii
prestate de STAS, grupate ca servicii pentru protectia familiei si copilului, persoanelor in etate si
persoanelor cu dizabilitati, ajutor material si prestatii banesti. Serviciul ,Echipa mobila” este un

serviciu Tntre cele pentru familie si copii si cele pentru persoanele in etate si cu dizabilitati, intrucat
»Echipa mobila” ofera servicii ce acopera diferite necesitati. Atat serviciile de protectie a familiei si

copilului, cat si cele pentru persoane in etate si cu dizabilitati, ar putea, de asemenea, avea un sir
de centre comunitare si de zi, ceea ce necesita administrare si management separat, dar, in

acelasi timp, trebuie sa fie bine conectate la reteaua de servicii.

Desi este un fapt elocvent in sine, numarul si tipurile de servicii prestate este doar un element ce
determina abilitatea STAS de a deservi populatia. Un alt aspect important al calitatii prestarii
de servicii este acoperirea reala a acestor servicii si felul in care ele cu adevarat corespund
necesitatii populatiei, si, iarasi, un indicator al profunzimii serviciului, bugetul per capita al
asigurarii sociale si asistentei sociale. Noi analizam aceste aspecte pe rand.
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Figura 1. Gama de servicii prestate de STAS

~
STAS
J
N
Protectia Familiei si a Servicii pentru varstnici si Prestatii banesti si ajutor
Copilului persoane cu dizabilitati material

J
Sprijin Familial Serviciu de ngrijire la AS/APRA
APP domiciliu Ajutor material
Tuteld/curateld Asistent personal Compensatii de transport
Adoptie Respiro _ )
Casa de copii de tip familie Plasament familial pentru Ajutor cu mijloace

adulti ajutatoare (proteze)

Cantina sociala

e Casa comunitard pentru adulti

e Azil pentru varstnici i persoane cu
dizabilitati

¢ Centru de plasament temporar pentru adulti

e Centru de zi pentru adulti

e Centru comunitar multifunctional

Casa comunitard pentru copii

Locuinta protejata

Centru de plasament temporar pentru copii
Centru de zi pentru copii

Centru comunitar multifunctional

2.1.2 Acoperirea serviciilor

Sectiunea ,,Acoperirea serviciilor” se refera la numarul de persoane acoperite de diferite
servicii. Chiar daca din doua STAS ambele au Serviciul de asistenta parentala profesionista, ele
vor fi privite diferit, daca una din ele va avea doar 1 copil in plasament, iar alta — 100.

Pentru a intelege céat de importante sunt diferite servicii si variatii observate in diferite STAS, am
inceput cu raportul numarului general de persoane acoperite de diferite servicii, agsa cum a fost
comunicat de sefii STAS (a se vedea Tabelul 2). Numerele sunt raportate pentru toate 41 de
STAS, aratand suma, numarul mediu, mediana si numarul maxim observate. Tn unele cazuri,
numerele par sa fie raportate inconsecvent, in special pentru Centre, unde, in unele cazuri, a fost
raportatd capacitatea centrului, si nu numarul de persoane care, de fapt, sunt deservite. in mod
similar, In unele cazuri, raspunsurile nu erau prezentate, si noi nu le-am putut include n totaluri,
astfel creandu-se erori inevitabile.

Tabelul 2. Serviciile prestate. Total populatie acoperita de STAS

Numarul total in

Serviciul T Nr.mediu | Mediana

Sprijin familial 489 11.9 0 61
APP 473 115 6 76
Casa de copii de tip familie 349 8.5 4 44
Tutela/curatela 5243 127.9 43 1184
Adoptie 766 18.7 7 83
Asistenta Personala 1313 32.0 29 84
ingrijire la domiciliu 20856 508.7 522 1141
Echipa mobila 647 15.8 0 293
Casa comunitara pentru adulti 20 0.5 0 6
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Casa comunitara pentru copii 30 0.7 0 10
Locuinta protejata 18 0.4 0 6
Centru de plasament temporar pentru
. 225 55 0 40
adulti
Centru de plasament temporar pentru
. 274 6.7 0 59
copii
Centru de zi pentru adulti 111 2.7 0 90
Centru de zi pentru copii 603 14.7 0 260
Centru comunitar multifunctional 1802 44.0 0 753
Respiro 59 1.4 0 41
Plasament familial pentru adulti 31 0.8 0 28
Azil pentru varstnici si persoane cu
P 548 13.4 8 50
dizabilitati
Asigurare cu mijloace ajutatoare tehnice 6941 1735 0 2116
Cantina sociala 5554 138.9 12.5 1332
AS/APRA 179412 4485.3 1426 25563
Ajutor material 104409 2610.2 2387 6600
Compensatii pentru transport si
213471 5206.6 4287 21022

deservire cu transport

Imediat putem observa o mare diferenta in numarul de beneficiari de ajutor material si
prestatii banesti, comparativ cu numarul relativ mic de servicii sociale, dar este clar ca
numerele nu sunt comparabile, intrucat exista niveluri foarte diferite de servicii prestate in spatele
acestor cifre. Chiar in cazul prestatiilor, este important sa retinem ca exista discrepante mari,
intrucat ajutorul material este o prestatie baneasca ce se ofera o singura data, iar Ajutorul social
este o prestatie baneasca acordata lunar.

Mai mult, este important sa examinam numarul de beneficiari in raport cu volumul si
necesitatile populatiei din localitatile respective, si nu doar numarul de persoane acoperite de
serviciu. De exemplu, Serviciul de asistenta parentala profesionista poate fi exprimat in functie de
numarul de beneficiari per 1000 de copii sub varsta de 15 ani.

Acoperirea calculata in acest mod a fost apreciata pentru doua prestatii, si anume Ajutor social si
Ajutor pentru perioada rece a anului (examinand procentajul gospodariilor ce au primit AS si APRA
cel putin o data in 2013). Calcularea a fost efectuata astfel incat sa fie apreciat, in ce masura
acoperirea AS si APRA in fiecare primarie se coreleaza cu eventualele necesitati ale
populatiei, dupa cum este masurat de un indicator al deprivarii. Acest indicator al deprivarii a
fost calculat de Ministerul Economiei pentru fiecare primarie din zonele rurale, dupa ce au fost
combinate datele din sapte aspecte: indicatorii de venit, deprivare economica, demografie, ingrijire
medicala, educatie, situatia casnica si utilitati existente, caracteristici geografice. Asemenea indiciu
a fost calculat pentru 843 de comunitati, clasandu-le de la cel mai mic nivel (1= zona cea mai
deprivata) la cel mai inalt (843 = cea mai putin deprivata zona). Indiciul asteptat al corelarii dintre
acoperire si indicatorul de deprivare trebuie sa fie negativ, ceea ce inseamna ca, cu cat mai inalt
este indicatorul deprivarii (deprivare joasa), cu atat mai scazuta este acoperirea cu Ajutor social.

in cazul AS, acoperirea populatiei a variat de la sub 1% la Chisin&u la circa 15% in
Soldanesti, unde acoperirea cu APRA a atins nivelul de 25%. Totusi, corelarea cu indicatorul
deprivarii a descoperit ca in unele cazuri acoperirea mai inalta nu este justificata, intrucéat in
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unele STAS raportul intre acoperire si deprivare este foarte mic sau chiar pozitiv (a se vedea
Tabelul 3).

Tn mod similar, pentru serviciile de protectie a copiilor, am examinat un indicator ce reflecta
numarul total de copii in institutii, comparat cu populatia respectiva: toti copiii sub varsta
de 15%ani.

Relevanta acestui numar (exprimat ca x/1000) este raportul dintre lipsa serviciilor pentru copii Si
familiile lor, ceea ce in consecinta rezulta in numarul mai inalt de copii trimisi in aceste institutii.

Pentru a depasi dificultatea comparatiei cu diferite servicii, noi, de asemenea, am studiat nivelul
de cheltuieli pentru fiecare raion, si anume, cheltuielile pentru asistenta sociala si
asigurarea sociala pe cap de locuitor. Sumele variaza de la 106 in Cantemir la 650 la
Dubasari, cu o medie de circa 180 pe cap de locuitor. Din pacate, datele oferite de sefii STAS
au fost intr-o oarecare masura incomplete si nu puteau fi folosite pentru acest exercitiu, de aceea
noi am studiat informatia din baza de date on-line cu privire la cheltuieli si performanta, date si
rezultate. Acest fapt nu neaparat constituie un echivalent al cheltuielilor pe asistenta sociala, dar,
totusi, vorbeste despre existenta diferentelor (http://moldova.wb-boost.org/).

2.1.3 Indicatorii selectati pentru evaluarea serviciilor prestate

Pentru a evalua capacitatea STAS de deservire a populatiei, noi am combinat subiectele
mentionate in paragrafele precedente, folosind urmatorii indicatori pentru efectuarea evaluarii
generale:

e Numarul de diferite servicii prestate de o STAS (exprimat in procentaj din numarul total de
servicii mentionate in chestionar)

e Acoperirea serviciilor si prestatiilor:
o Procentajul gospodariilor care au primit AS si APRA, si masura in care procentajul la nivelul
primariei se coreleaza cu un indicator al deprivarii;

o Numarul de copii plasati in institutii, per 1000 de copii sub varsta de 15 ani;
o Bugetul pe cap de locuitor, alocat pentru asistenta sociala si asigurarea sociala.

Dupa cum s-a discutat mai sus, primul indicator masoara diversitatea serviciilor/beneficiilor, al
doilea indicator reflecta acoperirea, adica volumul serviciului si masura in care el corespunde
necesitatilor; prin indicatorul ce se refera la buget, noi am incercat sa masuram profunzimea
serviciului la un nivel comun (agregat) pentru fiecare STAS.

Trebuie de recunoscut din start ca metodologia nu este absoluta, deoarece nu exista doar o
singura cale de calculare si adunare a acestor indicatori si nu exista o teorie ce poate sa ne ofere
informatie referitor la ce anume trebuie s& fie masurat sub un indicator, comparativ cu altul. Tn
acest sens, procesul nu este perfect, insa, totusi, are scopul de a oferi criterii de evaluare
obiectiva pentru copul dat.

Valorilor fiecarui indicator le-a fost conferit o rata, apoi ratele indicatorilor au fost adunate pentru a
oferi o perspectiva asupra ratei totale per dimensiunea studiata. Primul indicator, % din servicii,

2 Anume, in cazul tuturor institutiilor pentru copii existente in Moldova, Ministerul Educatiei a oferit un raport cu numarul
de copii in institutii, in care este indicat din ce raion provin copiii. Apoi noi am transformat aceste numere absolute ca
numar per 1000 copii sub 15 ani.
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trebuie sa ia 4 valori: 0 daca serviciile fac mai putin de 35%, 1 daca intre 35% si 50%, 2 daca intre
50% si 60%, si 3 daca peste 60%. Acoperirea AS si APRA este combinata cu raportul cu
deprivarea, astfel, nu este suficient doar sa avem acoperire relativ inalta, trebuie sa existe si raport
negativ (acesta se calculeaza separat pentru AS si APRA si pentru fiecare din ele este atribuita
valoarea de 0 sau 1). In cazul indicatorului copiilor trimisi in institutii sunt posibile 4 valori, 2 daca
numarul este mai jos de 1, 1 daca numarul este intre 1 si 3, 0 daca numarul este de la 3 la 10, si -1
dacd numaérul este peste 10. In final, pentru indicatorul bugetului se ofer& o rata simpla de 0/1,
cand bugetul este peste 180 lei per cap de locuitor (constituind aproape media pe tara).

Rezultatul acestui exercitiu este raportat in Tabelul 3. Totusi, trebuie de observat ca in tabel
unele STAS sunt marcate cu umbra. De fapt, STAS Chisinau si cele din UTA Gagauzia au structuri
institutionale diferite, de aceea, indicatorii selectati nu intotdeauna sunt potriviti, in special in ceea
ce priveste tipul de servicii. Mai mult, pentru Chiginau, iar in unele cazuri, si pentru Gagauzia, unii
indicatori nu pot fi calculati pentru fiecare STAS.

In final, este de remarcat c& noi am incercat sa luam in calcul si alti indicatori, cum este numarul
de persoane cu varsta de peste 75 ani per lucrator social, dar acesta nu s-a dovedit a fi un
indicator de incredere, intrucat numarul de persoane in etate nu tine neaparat de numarul
persoanelor care au nevoie de acest serviciu, sau, ceea ce e si mai important, necesitatile
persoanelor in etate puteau fi satisfacute si prin servicii alternative.
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Tabelul 3. Indicatori si date referitoare la dimensiunea serviciilor

Buget
AS APRA be cap
de
Nr. locuitor
de (asiste
copii nta si
% de % de plasa asigura
% de fam. Cor.cu fam. Cor. cu tiin re
servi acoper deprivar acoper deprivar instit sociala Punct
STAS cii ite ea ite ea utii ) aj
Sect.
Botanica 32 1
Sect.
Buiucani 32 1
Sect.
Riscani 40 0.7 -0.62 1.3 -0.67 6.28 261.25 5
Sect.
Centru 32 1
Sect.
Ciocana 28 1
Mun.Balfi 56 1.7 1.00 3.9 -1.00 4.89 196.58 3
Anenii Noi 64 2.5 -0.12 5.3 -0.38 12.23 186.66 3
Basarabea
sca 40 7.1 -0.48 13.1 -0.57 3.12 192.95 4
Briceni 60 4.1 -0.28 10.2 -0.29 0.70 179.42 7
Cahul 52 4.7 -0.05 9.2 -0.17 0.95 135.55 4
Cantemir 44 7.2 -0.05 11.9 -0.02 2.89 106.00 2
Caélarasi 56 4.6 -0.32 10.1 -0.35 1.54 180.33 6
Causeni 60 1.7 -0.37 4.0 -0.51 2.69 207.40 5
Cimiglia 64 1.9 -0.02 4.1 0.11 0.73 145.22 5
Ciadir-
Lunga 24 6.0 -0.42 9.7 -0.30 8.22 141.25 2
Comrat 32 4.0 -0.56 7.8 -0.65 8.22 141.25 2
Criuleni 40 3.1 0.00 6.1 0.03 2.15 146.20 2
Donduseni 40 6.7 -0.04 155 -0.20 1.58 237.14 4
Drochia 60 2.2 0.02 6.4 0.29 0.75 189.78 6
Dubasari 52 3.4 -0.39 5.4 -0.58 0.52 650.78 7
Edinet 52 3.3 -0.27 7.2 -0.12 0.71 167.27 5
Falesti 68 7.6 -0.40 14.8 -0.34 0.56 186.62 8
Floresti 44 4.9 -0.18 10.8 -0.16 0.63 165.24 5
Glodeni 36 6.1 0.17 134 0.00 1.69 147.14 2
Hincesti 68 5.1 -0.10 11.0 -0.10 7.49 143.06 5
laloveni 60 2.5 -0.14 6.1 -0.19 1.13 133.09 5
Leova 64 5.1 0.18 10.5 0.24 3.26 140.03 3
Nisporeni 60 11.4 0.00 22.1 0.02 3.98 133.29 3
Ocnita 44 8.1 0.44 17.3 0.14 5.48 156.74 1
Orhei 60 6.1 -0.43 10.4 -0.53 2.35 147.96 6
Rezina 52 5.7 -0.36 11.9 -0.18 12.68 155.12 2

=
o
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Riscani 36 4.2 -0.07 11.0 -0.24 7.91 236.17 3
Singerei 68 5.3 -0.38 12.1 -0.38 0.82 162.39 7
Soroca 76 5.1 0.03 12.0 -0.02 1.65 170.41 5
Straseni 44 4.2 -0.62 8.3 -0.65 9.37 139.49 3
Soldanesti 36 14.9 -0.04 25.4 -0.11 4.46 190.19 2
Stefan

Voda 60 4.0 -0.12 8.5 -0.18 9.98 152.52 3
Taraclia 28 4.4 -0.49 7.0 -0.62 6.89 147.34 2
Telenesti 64 8.2 -0.11 14.9 -0.13 1.42 178.49 4
Ungheni 68 7.0 -0.28 13.6 -0.32 0.42 185.51 8
Vulcanesti 24 3.9 -0.82 7.4 -0.78 8.22 141.25 2

Sursa: Analiza efectuata de autori bazata pe chestionarele on-line cu sefii STAS, Cheltuieli si performante
(http://moldova.wb-boost.org/), Ministerul Educatiei si Lumos (2013): Evaluarea strategica a sistemului de ingrijire a
copiilor vulnerabili, Indicatorul de deprivare pe primarii (http://mec.gov.md/sites/default/files/document/date-privind-
deprivarea-localitatilor-rurale-2012.xIs) si datele Biroului National de Statistica referitor la populatie
(http://statbank.statistica.md/pxweb/Database/EN/databasetree.asp).

2.2 Capacitatea organizationala

O alta dimensiune ce trebuie luata in calcul la evaluarea capacitatii STAS este modul de
organizare si tipul de resurse disponibile ale populatiei pentru fiecare STAS, insa este important de
a concentra atentia pe funciii si roluri, pentru a masura indirect modul de administrare si
implementare a serviciilor.

2.2.1 Resursele umane

In primul rand, este important s& intelegem cé in fiecare STAS exista posturi de functionari
publici (seful, specialistul in protectia drepturilor copilului, specialistul in problemele familiilor cu
copii in situatie de risc, specialistul in problemele persoanelor cu dizabilitati, specialistul
responsabil de ajutor material si specialistul pentru administrarea Ajutorului social) si alte posturi,
care nu au statutul de functionar public. Exista deosebiri in ceea ce priveste securitatea si
beneficiile pentru persoanele angajate in calitate de functionari publici si, ca rezultat,
persoanele angajate ca functionari publici ocupa o pozitie diferita (a se vedea Sectiunea 3.3). In
spatele specialistilor cu statut de ,functionari publici” sunt si alti specialisti, si anume, fiecare STAS
are un sef al Serviciului de Asistenta Sociala Comunitara si un sef al Serviciului de ingrijire sociala
la domiciliu (numarul acestor specialisti ar putea fi mai mare, in functie de numarul de lucratori
sociali). Este important ca aceste doua funciji trebuie sa exercite rolul de supervizor al asistentilor
sociali si, respectiv, lucratorilor sociali, insa lor nu le reuseste sa se impuna ca manageri propriu
Zigi ai acestor prestatori primari, intrucat specialistii din alte domenii interactioneaza cu ei direct, si
ei adesea sunt considerati mai influenti.

In al doilea rand, existd un sir de posturi ce pot fi privite drept suport in administrarea STAS,
sau posturi ce Tndeplinesc funcitii specifice. Unele STAS (circa 41% din numarul total, a se vedea
Tabelul 4), de asemenea, au si postul de sef adjunct, care adesea indeplineste rolul de suport
direct pentru seful STAS in unele functii manageriale, dar ar putea, de asemenea, indeplini si rolul
de manager al unui serviciu specific.
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In final, sunt manageri ai serviciilor sau centrelor specializate existente in STAS, o functie
comuna pentru toate STAS este, de exemplu, specialistul in asigurarea cu mijloace ajutatoare
tehnice si protezare.

Organizarea si tipul de functii prezente in STAS sunt reflectate in Figura 2, unde funcfiile
marcate cu rosu au statutul de functionar public (inclusiv contabilul sef).

Figura 2. Organizarea si rolurile personalului principal in STAS

y Seful STAS Personal de sprijin: Contabilii,
/ specialistul in resurse umane,
Seful Adjunct 4 specialistul pe comunicare, psihologul,
juristul
Specialistul Specialistul in servicii Specialistul in servicii Specialistul in Specialistul in
n drepturile pentru familii cu copiii pentru varstnici si 2?3{3::2? administrarea asistentei
copilului n situatie de risc persoane cu dizabilitati rJnateriaI sociale (SIAAS)

Seful serviciului

Managerul Seful serviciului

serviciului de Asistenta Managerul de Ingrijire la Managerul
x Sociald serviciului ‘y’ O serviciului ‘z’
X P domiciliu
Comunitara

Asistenti sociali

o Lucratori sociali
comunitari

De asemenea, trebuie remarcat ca intre diferite STAS exista deosebiri mari nu doar in privinta
numarului de specialisti, care are tendin{a sa fie legat direct de tipul de servicii prestate de
STAS, ci si in existenta angajatilor de sprijin. De exemplu, multe STAS au doar un contabil,
pentru ca acest specialist a fost raportat la Fondul local de sustinere sociala a populatiei, pe cand
la Ungheni sunt doi adjuncti, 1 specialist in resurse umane, 1 jurist, 3 psihologi, si 4 contabili.

Tabelul 4 de mai jos reflecta numarul de angajati in toate STAS, conform datelor comunicate de
sefii STAS in evaluarea cantitativa. Tabloul general arata divergente mari in diferite STAS. De
exemplu, doar sefii STAS, asistentii sociali si lucratorii sociali sunt prezenti in 100 % din STAS.
Astfel de persoane importante, precum seful Serviciului de Asistenta Sociala Comunitara si seful
Serviciului de Tngrijire sociala la domiciliu sunt prezenti in 95% si 93% din STAS, respectiv.
Numarul acestor specialisti nu a atins cota de 100%, probabil, din cauza functiilor vacante, sau din
cauza raportarii eronate. Prezenta specialistilor in protectia familiei si copilului, de asemenea, ar
putea fi foarte Tnalta, dar, probabil, datele acestea, de asemenea, au fost afectate de diferenta in
structurile STAS din Chisinau si Gagauzia. Prezenta unui sir de specialisti a fost raportata cu un
procentaj mult mai mic in STAS: specialisti in resurse umane in 29%, juristi in 15%, psihologi in
20%, specialisti in monitorizare si evaluare — nici intr-o STAS.

Tabelul 4. Sumar al disponibilitatii angajatilor in STAS
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Procentaj de

Categoria de angajati STAS cu Num?ru_IAtotaI de | Media pe
categoria angajati in STAS | STAS
angajatilor

Seful STAS 100% 41 1.0

Sef adjunct 41% 17 0.4

ngr:lui(iet;\?éclulm de Asistenta Sociala 95% 39 10

Seful Serviciului de ingrijire sociala la domiciliu 93% 65 1.6

giezf:liiﬁg;mu'm pentru persoane varstnice/cu 93% 56 14

Specialist in protectia drepturilor copilului 80% 35 0.8

Specialist in protectia familiei 76% 35 0.8

Specialist inh administrarea Ajutorului social 98% 41 1.0

Specialist in acordarea ajutorului material 85% 41 0.9

Specialist in resurse umane 29% 12 0.3

Jurist 15% 6 0.1

Specialist in comunicare 2% 1 0.0

Specialist in monitorizare si evaluare 0% 0 0.0

Psiholog 20% 11 0.2

Contabil 80% 65 0.8

tSeF;]enCiE:ISt in asigurarea cu mijloace ajutatoare 90% 38 0.9

Asistenti sociali 100% 1140 27.8

Lucratori sociali 100% 2481 60.5

2.2.2 Managementul resurselor umane

Indiferent de functiile prezente in STAS, este, de asemenea,important sa observam si modul in
care este administrat personalul. Elemente ale acestuia provin din capacitatea de a pastra
angajatii, ceea ce in mod inevitabil este o imbinare a capacitatii de stimulare financiara a
angajatilor cu mediul de sustinere a infelegerii scopului propus angajatilor, instruirii angajatilor,
supervizarii $i managementului de performanta (precum s-a discutat in Sectiunea 3).

Indicatorul caruia i-a fost data prioritate in aceasta evaluare (intrucat acesta a fost modul cel
mai usor de masurare si verificare indirecta prin anii raportati si experienta personalului), a fost
fluctuatia de cadre. De exemplu, fluctuatia medie a asistentilor sociali a fost de aproape 20%
in anul 2013, ceea ce inseamna ca fiecare al cincilea asistent social si-a parasit functia pe
parcursul acestui an. Totusi, intre STAS exista o variatie considerabila; exista STAS unde
fluctuatia a fost relativ mica (sub 10%) si altele, unde ea a fost peste 30%. Bineinteles, fluctuatia
fnalta presupune costuri inalte pentru instruire si pierderea cunostintelor pe care angajatii le pot
dobandi doar prin experienta. Este bine cunoscut faptul ca salariul unui asistent social este foarte
mic, acesta, probabil, fiind cel mai important factor ce explica fluctuatia Tnalta, ceea ce, de
asemenea, este influentat de oportunitatile de angajare in raionul in care locuiesc angajatii. Totusi,
trebuie de recunoscut ca unele STAS au mai mult succes in retinerea cadrelor decéat altele, iar
lucrul asupra altor aspecte nu intotdeauna tine de stimularea financiara: sprijin in management,
formare profesionala, simtul viziunii corporative, facilitafile existente, etc. Este interesant ca
fluctuatia cadrelor in randul lucratorilor sociali este mult mai mica, in medie de 10%.

Un factor cauzat intr-o oarecare masura de fluctuatia Thalta a cadrelor in unele primarii este faptul
ca, ramanand fara asistent social, serviciile APL sunt grav afectate. La momentul studiului, 15
STAS aveau posturi vacante de asistent social.
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Alte masurari ale managementului eficient al resurselor umane {in de instruiri, supervizare si
managementul performantelor si acestea sunt discutate mai detaliat in Sectiunea 3. Totusi,
calitatea supervizarii acordate asistentilor sociali poate fi masurata indirect prin examinarea
STAS care isi pot permite sa-i remunereze pe supervizori suplimentar, pentru a-i stimula n
realizarea acestei functii speciale. Acest lucru s-a intdmplat in 18 STAS din 41.

2.2.3 Existenta infrastructurii/facilitatilor

Existenta infrastructurii si facilitatilor adecvate constituie o conditie importanta pentru
functionarea eficienta a organizatiei, desi raportul uneori este mai putin direct. Totusi,
chestionarul cantitativ subliniaza ca acestea nu intotdeauna sunt disponibile la nivelul STAS. De
exemplu, Tn timp ce peste 90% din respondenti considera ca spatiul de oficiu este ,esential” sau
sfoarte Important”, doar putin peste 50% sunt pe deplin satisfacuti, atunci cand acesta este
disponibil (rata aceasta creste la putin peste 70%, daca ii adaugam pe cei care au declarat ca
spatiul de oficiu este ,partial disponibil”). In Figura 3 este reflectat tabloul deplin, accentuand lipsa
grava a transportului si a combustibilului, precum si lipsa spatiului de arhiva si a telefoanelor
mobile pentru angajati. Absenta spatiului de arhiva pentru dosarele AS/APRA este evidenta in
rezultatul chestionarului cu specialistii in administrarea Ajutorului social (SIAAS), in 62% din STAS
fiind raportata lipsa spatiului.

Figura 3. Existenta si importanta infrastructurii si a facilitatilor (% din STAS)

Disponibilitate Importanta

Acte legislative si alte Acte legislative si alte
meteriaIF de r]gfer‘ntsé materiale de referinta
ormulare oficiale %i Formulare oficiale si
birotica birotica

Spatiu de arhiva Spatiu de arhiva

Telefon mobil Telefon mobil

Telefon (stationar) Telefon (stationar)

Conectare lainternet .
Conectare lainternet

Printer/Scanner/Copiator
/ /Cop Printer/Scanner/Copiator

Computer
Computer

Vehicul si combustibil
Vehicul si combustibil
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Spatiu de oficiu

o
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o
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M Esential M Foarte important M Nu atat de important M Nu este delocimportant ) _ N _ .
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La nivel de primarie, preocuparea principala exprimata in IIC, in randul sefilor STAS, sefilor
Serviciului Asistenta Sociala Comunitara, si in special, al asistentilor sociali consta in faptul ca
asistentii sociali au nevoie de spatiu de lucru personal. Asistentii sociali sunt deranjati de
faptul ca ei nu pot s& vorbeasca liber cu solicitantii si nu pot asigura confidentialitate solicitantilor®:
"Eu nu am spatiu separat de oficiu. Este rau, pentru ca eu nu pot asigura confidentialitatea.
Oamenii nu sunt deschisi atunci cand vad gi pe alt cineva in birou” (asistent social, barbat).

% De remarcat c& nu au existat plangeri in cazul in care doi asistenti sociali lucreaza intr-un singur birou, problema apare
doar atunci cand asistentul social este nevoit sa imparta spatiul de lucru cu alii angajati ai primariei, care indeplinesc alte
functii. Un caz a fost comunicat, cand asistentul social iese din cabinet atunci cand vrea sa vorbeasca confidential cu
solicitantul, pentru ca doamna imparte oficiul cu un alt angajat al primariei.
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La nivel de STAS, spatiul fizic pentru personal si arhiva a fost comunicat ca fiind important.
Doua STAS s-au mutat recent in cladiri noi, astfel atenuand problema lipsei de spatiu: ,Noi am
solutionat problema spatiului normal de lucru pentru profesionisti, pentru ca daca vrem sa
imbunatatim calitatea serviciului, trebuie sa oferim gi calitatea mediului de lucru’.

La nivel de STAS, satisfacerea cu privire la existenta echipamentului a fost mixta. Doua
STAS incluse in evaluarea calitativa au comunicat ca au tot echipamentul necesar, precum
copiator si computere, dar au spus ca ele sunt invechite si nu functioneaza bine. Problemele cu
automobilele, de asemenea, impiedica activitatile: ,Noi avem trei masini, doua dintre ele sunt
vechi. Noi folosim masinile pentru a ne deplasa la beneficiari, dar le repardm permanent” (sef
STAS, femeie). Alti doi sefi ai STAS cu care am discutat s-au aratat satisfacuti de utilajul de care
dispun.

Sefii Serviciilor de Asistenta Sociala Comunitara si asistentii sociali au comunicat ca lucrul
lor este impiedicat de insuficienta rechizitelor de birou si utilajului tehnic. De exemplu:
-Rechizitele de birou sunt o problema adevarata pentru mine. Trebuie sa cumpar hértia din contul
meu. Primarul spune ca trebuie sa merg la STAS si sé cer de acolo” (asistent social, femeie).

Lucratorii sociali au comunicat ca cea mai mare greutate, in special in perioada de iarna,
este insuficienta echipamentului ce le permite sa se deplaseze in teren, ceea ce este o parte
semnificativa din lucrul lor. (A se vedea, de asemenea, Sectiunea 4.2).

Din pacate, acesti indicatori ai accesibilitatii infrastructurii nu au fost adoptati in evaluare, dupa
cum se explica mai jos.

2.2.4 Indicatorii selectati pentru evaluarea capacitatii organizationale

Tin&nd cont de cele expuse mai sus, capacitatea organizationala de a asigura servicii
adecvate a fost evaluata, tinandu-se cont de indicatorii ce privesc, pe de o parte, existenta
posturilor ce permit functionarea STAS si, pe de alta parte, indicatorii ce apreciaza buna
administrare a resurselor umane. Au fost utilizati urmatorii indicatori:

o Numarul de unitati pentru specialistii serviciilor specializate, sefii adjuncti, specialistii in
protectia copilului, in protectia familiei, specialistii in resurse umane, juristii, specialistii Tn
comunicare, specialigtii Tn monitorizare si evaluare, psihologii si contabilii. Am analizat nu atat
numarul actual de persoane angajate in aceste funciii, ci daca exista cel putin o unitate pentru
fiecare din aceste posturi.

e Fluctuatia de cadre in randul asistentilor sociali in 2013 (numarul de asistenti sociali comunitari
care au parasit functia Tn 2013, in raport cu numarul total de asistenti sociali comunitari).

o Existenta posturilor vacante pentru functia de asistent social.

e Faptul daca persoanele cu rol de supervizor sunt stimulati financiar pentru sarcinile
suplimentare.

A fost, in schimb, mai greu de gasit un indicator ce ar reflecta infrastructura si echipamentul,
intrucat informatia disponibila nu pare sa aiba intotdeauna relatie directa cu performanta masurata.

Fiecarui indicator i-a fost atribuit punctaj special. Fiecarui numar de unitati existente la nivel de
STAS a fost atribuit punctajul 0, daca numarul de unitati este sub 4, 1, daca e intre 4 si 6, si 2,
dacéa acest numar este peste 6. in cazul fluctuatiei de cadre, punctajul 2 a fost atribuit pentru
fluctuatia sub 10%, 1, daca intre 10% si 20%, si 0, daca peste 20%. Daca cel putin o pozitie a fost
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vacanta, STAS a fost apreciata cu punctajul 0, si cu 1, daca invers. Daca STAS ofera recompensa
financiara pentru supervizare, atunci i este atribuit punctajul 1, daca nu — 0. larasi, recunoagtem
ca aceasta nu reprezinta o metodologie robusta, dar, totusi, este un mod de a evalua STAS.

De asemenea, am incercat sa folosim indicatori mai specifici pentru instruire si supervizare, dar si
pentru pregatirea planurilor, comunicare, etc., insa informatia prezentata in chestionare nu a fost
suficienta pentru a produce indicatori obiectivi. De fapt, din interviurile individuale ne-am dat seama
ca oamenii inteleg diferit anumite cuvinte, si dincolo de afirmatii simple ca planurile au fost
realizate sau a fost efectuata analiza, nu am avut informatie despre calitatea acestor operatiuni.
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Tabelul 5. Indicatori si punctaje referitoare la organizarea STAS

Functii Locuri
de Fluctuatia vacante Supervizare
STAS specialist ASC de ASC remunerata Punctaj
Sect. Botanica 0 21.7 Da Da 1
Sect. Buiucani 1 38.5 Nu Da 1
Sect. Riscani 1 38.1 Da Da 1
Sect. Centru 2 - Da Da 3

Sect. Ciocana 1 10.7 Da Nu 1
Mun.Balti 4 3.8 Nu Nu 4
Anenii Noi 2 16.0 Da Nu 1
Basarabeasca 2 12.5 Nu Nu 2
Briceni 2 10.0 Nu Nu 2
Cahul 4 29.4 Nu Nu 2
Cantemir 5 25.0 Da Nu 1
Calarasi 5 33.3 Nu Da 3
Causeni 5 23.3 Da Da 2
Cimiglia 5 27.3 Da Nu 1
Ciadir-Lunga 1 15.8 Nu Nu 2
Comrat 2 26.1 Nu Nu 1
Criuleni 5 20.8 Nu Nu 2
Donduseni 5 26.1 Nu Da 3
Drochia 2 5.4 Da Nu 2
Dubasari 8 8.3 Nu Nu 5
Edinet 6 8.3 Nu Nu 5
Falesti 6 22.9 Nu Nu 3
Floresti 5 9.3 Da Nu 3
Glodeni 3 15.8 Da Nu 1
Hincesti 5 23.8 Nu Da 3
laloveni 6 9.1 Nu Da 6
Leova 1 304 Da Da 1
Nisporeni 6 31.8 Da Nu 2
Ocnita 4 4.2 Nu Da 5
Orhei 9 12.8 Nu Da 5
Rezina 2 7.1 Nu Nu 3
Riscani 2 10.0 Nu Da 3
Singerei 5 33.3 Nu Da 3
Soroca 6 51 Nu Nu 5
Straseni 5 25.0 Nu Da 3
Soldanesti 4 8.3 Nu Nu 4
Stefan Voda 5 13.0 Nu Nu 3
Taraclia 2 5.9 Nu Da 4
Telenesti 6 8.6 Nu Da 6
Ungheni 11 7.7 Nu Da 6
Vulcanesti 1 28.6 Da Nu 0

Sursa: Analiza efectuata de autori in baza chestionarelor on-line cu sefii STAS.
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2.3 Eficienta

Cea de-atreia dimensiune pe care am luat-o in calcul priveste modul in care sunt prestate
serviciile. Aceasta se adaoga la dimensiunile precedente, pentru ca dincolo de serviciile prestate
si capacitatea organizationala, este important sa se tina cont daca serviciile sunt prestate eficient.
Intr-adevar, noi am putea, teoretic, observa situatia cand o STAS presteaza multe servicii gi
acopera multi beneficiari, areo capacitate organizationala adecvata si buna pentru a deservi
populatia, dar presteaza serviciile dezordonat sau fara a respecta pe deplin termenele in care
serviciile trebuie sa fie prestate.

Din pacate, nu am putut gasi multa informatie despre eficienta, si aceasta dimensiune este
limitata la eficienta prestarii serviciilor AS/APRA, acolo unde noi avem date pentru a face
aceasta evaluare. Totusi, aceasta este o dimensiune suplimentara si adaugarea ei este utila, si,
chiar daca ea este focusata pe un anumit domeniu de lucru, ea poate descoperi anumite
caracteristici comune si poate ajuta la accentuarea celor doua dimensiuni precedente.

Legislatia stipuleaza foarte clar termenul in care trebuie sa fie procesate cererile pentru AS/APRA:
15 zile, din data de depunere a cererii pana la eliberarea deciziei, plus inca 5 zile pentru a livra
scrisoarea cu raspunsul la domiciliul solicitantului. De aceea, aceasta regula constituie un indicator
foarte bun al eficientei (variatia este foarte mare, in unele STAS procentajul de solicitari procesate
in termen de peste 21 de zile atinge peste 80%, iar in altele aproape toate cererile sunt procesate
la timp. Tot asa, indicatorul de ,rebut” se atribuie solicitarilor incomplete, dar, totusi, procesate,
adica, cele care trec prin mecanismul de introducere a datelor si verificare a informatiei, dar trebuie
sa fie trimise inapoi solicitantului pentru a fi completate cu mai multe informatji, documente, sau
raspunsuri la alte intrebari, iar acest lucru trebuie sa fie realizat printr-o solicitare noua. Daca sunt
multe cazuri de solicitari incomplete, acest lucru poate reflecta faptul ca asistentul social nu-si
indeplineste munca satisfacator. in acest caz diferenta dintre STAS este relativ mica, procentajul
variind de la 0.8 la 4.5%. in final, indicatorii ce sugereaz calitatea necorespunzatoare a lucrului
pot, de asemenea, fi desprinsi din situatiile cAnd procentajul inalt de solicitari pare sa prezinte date
contradictorii: oamenii declara salarii ridicole sau nu arata deloc remitentele de peste hotare, chiar
daca au membri de familie care locuiesc peste hotare. Bineinteles, aceasta nu inseamna ca astfel
de cazuri nu sunt posibile, insa daca asemenea cazuri devin foarte raspandite, acest lucru poate
indica o anumita deficienta structurala in felul in care sunt efectuate verificarile si acordate
prestatiile. Procentul mediu de solicitari suspicioase in ambele cazuri este circa 5%, insa in unele
cazuri au fost semnalate STAS cu peste 20% de solicitari suspicioase.

De aceea, eficienta a fost masurata in baza numarului de indicatori calculati prin utilizarea
datelor administrative pentru AS/APRA. Acestia includ:

e procentul solicitarilor procesate in decurs de 21 de zile,
o procentul solicitarilor incomplete (scrisori D),

e procentul solicitarilor suspicioase (ce contin fie salarii exagerat de mici, fie nu contin date
despre remitente de peste hotare, desi, cel putin unul din membrii familiei (gospodariei)
locuieste peste hotare).

Acesti indicatori au fost combinati, {indndu-se, de asemenea, cont de nivelul de acoperire a fiecarei
STAS, si au evaluat eficienta daca este ,acceptabil” sau ,inacceptabil” (bun sau rau).

Ideal, aceasta dimensiune, de asemenea, ar fi trebuit sa fie integrata cu alfi indicatori ce masoara
eficienta in alte servicii, cum sunt flexibilitatea in prestarea serviciilor de ingrijire sociala la domiciliu
sau confidentialitatea in audierea clientilor. Totusi, ne lipsesc date ce ar reflecta asemenea
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informatie.
Tabelul 6. Indicatorii eficientei STAS

% de cereri

procesate in % de cereri % de cereri
mai mult de 21 suspecte suspecte % de

STAS zile (remitente) (salariu mic) scrisori D Punctaj
Sect.

Botanica 2.8 1.3 0.2 1.6 1
Sect. Buiucani 0.3 35 0.0 1.0 1
Sect. Riscani 0.3 1.2 0.0 1.4 1
Sect. Centru 0.0 1.3 0.0 2.7 1
Sect. Ciocana 0.7 1.2 0.7 1.0 1
Mun.Bali 2.8 14 0.6 1.1 1
Anenii Noi 25.9 7.0 5.5 2.0 0
Basarabeasca 0.5 4.8 1.3 4.5 1
Briceni 19.2 4.5 134 1.2 0
Cahul 61.9 12.2 12.8 25 0
Cantemir 15.7 10.9 17.2 2.7 0
Calarasi 33.9 6.2 8.6 2.2 1
Causeni 41.2 2.4 5.4 3.6 0
Cimiglia 56.8 6.1 3.2 2.1 0
Ciadir-Lunga 11.0 20.9 6.6 1.2 0
Comrat 0.6 7.9 1.0 1.8 1
Criuleni 75.8 0.7 8.1 2.8 0
Dondugeni 1.0 3.3 2.1 1.5 1
Drochia 1.1 2.3 0.1 3.2 1
Dubasari 0.5 4.5 0.8 0.8 1
Edinet 25 1.9 1.6 2.7 1
Falesti 19.6 6.7 12.5 3.2 1
Floresti 4.7 1.6 2.1 2.7 1
Glodeni 5.0 2.1 9.3 4.1 1
Hincesti 81.1 5.0 10.2 1.1 0
laloveni 7.2 1.7 6.9 1.1 1
Leova 7.4 2.7 12.9 1.6 1
Nisporeni 30.8 6.3 215 1.1 0
Ocnita 8.6 7.8 4.6 3.3 1
Orhei 62.3 7.3 15.9 3.0 0
Rezina 134 5.3 5.8 3.7 1
Riscani 9.9 15 0.8 1.7 1
Singerei 84.3 4.1 8.4 1.9 0
Soroca 0.1 2.8 3.5 1.7 1
Straseni 3.8 1.3 10.1 3.1 1
Soldanesti 40.6 8.6 5.8 2.1 0
Stefan Voda 76.0 5.2 6.4 2.0 0
Taraclia 8.5 6.4 3.2 3.5 0
Telenesti 14.5 6.0 21.5 1.1 0
Ungheni 12.3 1.3 8.8 1.3 1
Vulcanesti 0.0 6.4 4.0 2.3 1

Sursa: Analiza efectuata de autori in baza SIAAS.
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2.4  Gruparea STAS

Evaluarea finala a capacitatii STAS a fost efectuata cu adunarea evaluarilor celor trei
aspecte mentionate mai sus: ,,servicii”, ,,capacitatea organizationalad” si ,,eficienta”. intrucat
obiectivul a fost de a obtine un clasament al acestor trei grupuri (performanta scazuta, medie si
inalta), punctajele primei si celei de a doua dimensiuni au fost clasificate in grupuri, in timp ce
pentru dimensiunea ce tine de eficienta noi am folosit o simpla evaluare binara ,adecvat/inadecvat
(bun/rau).

Rezultatele acestui exercitiu sunt raportate in Tabelul de mai jos, cu evaluarea in trei
dimensiuni, apoi cu evaluarea generala a clasamentului final. Evaluarea generala incorporeaza
primele doua clasamente, folosind punctajul pentru eficienta, pentru a decide daca apar rezultate
contradictorii.

In unele cazuri clasificarea ramane putin incerta, intre categoriile scazuta si medie si medie si
inalta. Sunt 8 STAS ce apar in categoria ,capacitate inalta”, la care putem adauga Floresti si
Telenesti, care sunt intre categoria medie si inalta, dar ,cu tendinta spre categoria inalta”, asa ca
numarul de STAS ce intra in aceasta categorie, pe care intentiona sa le identifice Ministerul, va fi

10. Noi avem, de asemenea, inca 10 STAS in categoria medie si 21 STAS in cea scazuta.

© Oxford Policy Management 20



Moldova — Evaluarea STAS, analiza funcitiilor si proceselor administrative

Tabelul 7. Clasificarea capacitatii STAS

Dimensiuni Evaluare
STAS Servicii  Organizare  Eficienta generala
Sect. Botanica scazut scazut bine scazut
Sect. Buiucani scazut scazut bine scazut
Sect. Riscani scazut scazut bine scazut
Sect. Centru scazut mediu bine mediu
Sect. Ciocana scazut scazut bine scazut
Mun.Balii scazut mediu bine mediu
Anenii Noi scazut scazut rau scazut
Basarabeasca mediu  scazut bine mediu/scazut
Briceni nalt scazut rau mediu
Cahul mediu  scazut rau scazut
Cantemir scazut scazut rau scazut
Calarasi nalt mediu bine nalt
Causeni mediu  scazut rau scazut/mediu
Cimislia mediu  scazut rau scazut
Ciadir-Lunga scazut scazut rau scazut
Comrat scazut scazut bine scazut
Criuleni scazut scazut rau scazut
Donduseni mediu  mediu bine mediu
Drochia nalt scazut bine mediu
Dubasari nalt nalt bine nalt
Edinet mediu  Tnalt bine nalt
Falesti nalt mediu bine nalt
Floresti mediu  mediu bine mediu/inalt
Glodeni scazut scazut bine scazut
Hincesti mediu  mediu rau mediu
laloveni mediu  Thalt bine nalt
Leova scazut scazut bine scazut
Nisporeni scazut scazut rau scazut
Ocnita scazut inalt bine mediu
Orhei nalt nalt rau nalt
Rezina scazut mediu bine scazut/mediu
Riscani scazut mediu bine scazut/mediu
Singerei Tnalt mediu rau mediu
Soroca mediu  Tnalt bine nalt
Straseni scazut mediu bine mediu
Soldanesti scazut mediu rau scazut
Stefan Voda scazut mediu rau scazut
Taraclia scazut mediu rau scazut
Telenesti mediu  Tnalt rau mediu/inalt
Ungheni nalt nalt bine inalt
Vulcanesti scazut scazut bine scazut

Sursa: Analiza efectuata de autori, bazata pe SIAAS, chestionarele on-line cu sefii STAS, interviurile cu informatorii-
cheie, cheltuieli si performanta (http://moldova.wb-boost.org/), indiciul deprivarii pe primarii
(http://mec.gov.md/sites/default/files/document/date-privind-deprivarea-localitatilor-rurale-2012.xIs) si datele Biroului
National de Statistica cu privire la populatie (http://statbank.statistica.md/pxweb/Database/EN/databasetree.asp).
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3 Analiza functiilor-cheie

in aceasta Sectiune este prezentata o analiza a functiilor-cheie realizate de STAS (planificarea
strategica, bugetara, managementul resurselor umane si recrutarea, instruirea initiala si continua,
supervizarea, evaluarea performantelor, comunicarea, monitorizarea si evaluarea, plangerile si
contactul/coordonarea cu alte organizatii). Analiza este bazata pe integrarea datelor calitative si
cantitative existente, permitand o analiza aprofundata a momentelor puternice si celor slabe in
aceste functiuni.

3.1 Planificarea strategica

In toate raioanele si in departamentele STAS, informatorii cheie au considerat planificarea drept
sarcina principala ce trebuie sa fie realizata anual. Precum a evidentiat evaluarea cantitativa,
100% din STAS au adoptat o forma a planului anual. Importanta acestuia in determinarea unui
scop comun si definirea rolurilor a fost recunoscuta in comun de informatorii cheie:

.In fiecare an, in februarie-martie, noi scriem un plan anual de actiuni pentru directie.
Acolo clar sunt indicate rolurile fiecarui serviciu din directie, si el este aprobat la sedinta
generala a angajatilor” (seful STAS).

JFiecare angajat are planul sdu personal, bazat pe planul general pe directie. Angajatii
vad ca planurile sunt utile. Cand o persoana are un plan, el are si un scop spre care sa
mearga. Oamenii sunt responsabili si noi vedem sarcina de lucru a oamenilor” (seful
STAS).

n general, aceste planuri au fost elaborate in baza , politicilor de stat” existente si in baza
evaluarii necesitatilor specifice ale STAS. Aceasta evaluare a necesitatilor a fost realizata, in
mare masura, prin acumularea planurilor de lucru de nivel mai jos, si nu in baza monitorizarii si
evaluarii profunde si sistematice a realizarilor si neajunsurilor in cadrul STAS sau a unei comparatji
de practici pozitive din alte raioane:

JInainte de a elabora planul pentru un an, noi examindm planul pe anul precedent. Ce
probleme au avut loc anul trecut? Noi monitorizdm serviciile tot timpul... si in baza
satisfactiei si a necesitatilor beneficiarilor vedem dacé este necesar de a extinde
serviciile” (seful STAS, cu performanta mai inalta).

Am rezumat planurile de activitate ale asistentei sociale pentru a elabora un plan
anual al activitatilor. L-am prezentat sefului” (seful Serviciului de Asistenta Sociala
Comunitara).

[Ce date folositi pentru a evalua planurile?],Eu colectez datele de la primarii cu ajutorul
asistentului social. In baza acestor date eu fac prognoza pentru viitor” (seful STAS).

Chestionarul cantitativ cu sefii STAS permite utilizarea altor surse de date, inclusiv pentru scopul
de planificare: 71% din STAS folosesc statisticile demografice, 59% folosesc SIAAS si alte date
SIM, iar 83% folosesc rapoartele asistentilor sociali.

Tn cateva cazuri s-a comunicat c& Ministerul Finantelor a prezentat formatul acestor planuri
anuale la un seminar (modelul si cum se elaboreaza obiectivele strategice). Tot asa, cateva
raioane au mentionat rolul precedentei Strategii de Dezvoltare a Serviciilor Sociale pentru anii
2010-2015, care, de asemenea, a fost folosita pentru informarea planurilor anuale ale STAS: ,a
fost un plan realistic, intrucat noi am reugit s& implementam tot ce a fost acolo”, a mentionat un sef
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al STAS. Un alt Plan Strategic mentionat a fost ,pentru imbunatatirea calitatii vietii persoanelor cu
dizabilitati si véarstnicilor: 2013-2018".

La planificare, cea mai mare ,plangere” parvenita a fost legata de faptul ca STAS ar avea nevoie
de mai mult ajutor si ghidare pentru procesul de planificare: ,am avea nevoie de un mecanism
pentru dezvoltarea planurilor... un mecanism comun pentru toate STAS, cum ele trebuie elaborate
si implinite”(seful STAS).

La nivel local, planurile STAS reprezinta planuri anuale, semestriale, trimestriale sau lunare
pentru asistenti sociali Din 12 asistenti sociali intervievati, doar doi au spus ca ei nu au nici un fel
de plan de care sa se conduca in lucrul lor. Toti ceilalti au spus urmatoarele: ,Modelul STAS” si
raportarea regulata. Practicile pozitive, raportate doar in cateva cazuri, constau in elaborarea
wplanurilor sdptamanale in baza necesitatilor beneficiarilor” (asistent social, femeie) — o forma de
management de caz. Cat despre lucratori sociali, practica lor este pufin mai fragmentata, ceva
mai putin de jumatate din respondenti au spus ca ,nu au planuri de lucru anuale”, in majoritatea
cazurilor isi schimba planul de lucru cotidian ,in masura necesitatilor beneficiarilor”. Totusi, chiar si
in aceste cazuri, saptamanal este indeplinit un ,registru” de lucru si discutat cu STAS.

3.2  Planificarea bugetara

Planificarea bugetara a STAS a fost considerata limitata in toate cazurile, desi usurinta cu
care poate fi negociatd marirea bugetului a variat in toate raioanele. In chestionarul cantitativ, de
exemplu, vasta majoritate de probleme raportate de sefii STAS a fost insuficienta bugetului”
pentru dezvoltarea adecvata a serviciilor (lucru mentionat de 16 din 41 STAS drept cea mai mare
problema pe care o intampina). Tot asa, 71 % din sefii STAS au spus ca nu au suficiente resurse
pentru a-si realiza eficient sarcinile.

STAS cu performanta inalta obtin cu succes finantare prin negocierea cu Consiliul
Raional(al caror nivel de cooperare apare drept cel mai semnificativ factor in alocarea bugetului),
negociind articolele de buget de care au nevoie:

“In anul viitor sperdm sé& dezvoltdm un nou serviciu. Am pregétit documentele si am
facut propunerea la Consiliul Raional care urmeaza sa ia decizia. Sunt 4 comisii in
consiliu, si daca vom reusi sa-i convingem pe toti, serviciul va inainta’(sef al STAS).

“Noi elaboram bugetul nostru in baza necesitatilor pe care le vedem... Apoi Consiliul
Raional il aproba — ei niciodata nu au refuzat. Noi oferim incéaltdminte, birotica... Anul
acesta vom da scurte de iarnd...” (a se nota, aceasta este mai mult decat primesc
lucratorii sociali din alte raioane) (seful Serviciului de ingrijire sociala la domiciliu).

Chestionarul cantitativ confirma ca, din cele cinci raioane care cred ca STAS are rol important in
determinarea bugetului propriu, patru fac parte din grupul celor care mentin relatii bune cu Consiliul
Raional (a se vedea Tabelul 9).

O STAS cu situatie “mai saraca”, totusi, explica ca ei nu pot sa ceara de la raion pur si
simplu pentru ca nu sunt bani: ,Am reusit sa obtinem buget pentru toate serviciile din alte surse.
Noi nu avem multi bani din bugetul local, doar raioanele mai bogate au”. Acest lucru a fost spus si
de o alta STAS unde au fost solicitate majorari nesemnificative de buget, dar ele au fost refuzate
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de Consiliu*. Altd STAS a explicat: ,Directia Raionald Finante nu are suma totald de bani ce ni se
cuvin. Ei tin banii pentru alte lucruri si nu ni-i dau pentru asistenta sociald”. Aceasta rezistenta de a
cheltui banii pentru asistenta sociala a fost explicata intr-un alt interviu:

»INoi suntem véazuti ca cei care cheltuiesc banii statului si nu aducem nimic in societate.
Dacéa noi nu investim acum in copiii abandonati, in viitor statul va avea de cheltuit mai

mult cu acesti oameni. Fiecare trebuie sa infeleaga ca este important sé ai grija de cei
batréni si de copii” (sef al STAS).

MMPSF si Ministerul Finantelor sunt vazuti drept actori mai putin importanti in procesul de
alocare a bugetului, desi unii respondenti au recunoscut ca ,bugetul pe care i1l avem e bazat pe
ceea ce aloca Ministerul”.

Important este ca aproape toate STAS sunt constiente de necesitatile bugetare existente,
datorita planificarii si procesului de supervizare. Necesitatile ce nu sunt acoperite de bugetele
existente variaza de la un raion la altul, dar includ urmatoarele (subliniat atat in datele cantitative,
cat si in cele calitative):

e Specialisti suplimentari si angajati la nivel de STAS: psiholog, jurist, secretar, contabil, etc.,

e Servicii suplimentare: echipe mobile, scaune cu rotile, etc.,

e Salarii mai mari,

¢ Cheltuieli de transport (si vehicule noi),

e Buget pentru formare si comunicare,

e Echipament suplimentar pentru lucratori sociali: incaliaminte de iarna, haine de lucru,
carucioare (pentru a duce cumparaturile, etc.),

o Ultilaj suplimentar pentru asistenti sociali: birotica, copiatoare, telefoane.

3.3 Managementul resurselor umane si recrutarea

Dificultatile intAmpinate in domeniul resurselor umane sunt relativ consistente, iar sefii STAS le
considera deosebit de frustrante. De exemplu, in chestionarul cantitativ, 13 din 41 de sefi ai
STAS au mentionat probleme ce tin de resurse umane, drept a doua problema cea mai
importanta dupa insuficienta bugetului. Prezentam mai jos aspectele acestei probleme, in baza
evidentelor ce rezulta din evaluarea calitativa.

Fluctuatia inalta de cadre —in mare parte, in randul asistentilor sociali — a fost mentionata de
cativa sefi ai STAS. Acest lucru a fost considerat o problema, Tn special pentru satele aflate in
apropierea centrelor raionale, intrucat locuitorii pot alege acolo din mai multe oportunitati de lucru.
,Opt asistenti sociali au plecat in 2013 din cauza salariului mic, ei erau buni si bine instruiti,
aceasta ne creeaza probleme!’(seful Serviciului de Asistenta Sociala Comunitara).

Problema fluctuatiei de cadre este stréns legata de respondentii — asistentii sociali —cu volum
de lucru mare si salariu mic (mentionat in aproape toate interviurile cu sefii STAS, precum si la
nivel de primarie). Dupa cum a explicat un sef de STAS:

“Ei au mult lucru gi salariu mic, si salariul lor nu corespunde numarului de populatie
deservita, asa nu e cinstit! De exemplu, intr-o comunitate avem 5000 de oameni, si

4 “Directia de Finante intotdeauna spune ,nu” cand este vorba de aprovizionarea utilajului pentru lucratori sociali, In afara

obiectelor speciale, precum umbrelele. Ei ofereau candva utilaj o data la doi ani, dar acum este mai putin regulat’(seful
Serviciului de ingrijire sociala la domiciliu).
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doar doi asistenti sociali, iar in altele sunt 800 de oameni si un asistent social... si toti
au acelasi salariu! Numarul de asistenti sociali trebuie s& creasca, si acolo unde este
distanta mare intre sate trebuie sa fie un asistent social pe sat’.

Asa cum reiese din citatul de mai sus, si cum spun si alti respondenti, numarul de asistenti
sociali adesea nu este corespunzator numarului de populatie si trebuie sa fie determinat de
criteriul obiectiv: populatia deservita si sarcina de lucru (numarul de solicitari, de exemplu —
L~humarul de solicitari este indicator corect pentru a determina numarul de asistenti sociali”).

Este important ca personalul STAS a comunicat ca este dificil de a recruta persoane calificate
pentru aceste posturi ,mai joase”, adica, persoane care au studii relevante intr-un domeniu anume
si doresc sa lucreze in primarie cu un salariu relativ jos. ,Este dificil si complicat, pentru ca noi
vrem ca oamenii s@ corespunda tuturor cerintelor si sa aiba capacitati, dar nu avem multe
propuneri de angajare — poate doi sau trei oameni cel mult”, a explicat un sef al STAS. ,in zone
rurale nu putem gasi oamenii potriviti, si angajam pe oricine este dispus sa lucreze”, a mentionat
altul, exprimand frustratia ca acesta este si un subiect politic — ,adesea il rugam pe primar pentru
asistenti sociali, i, din pdcate, deseori este o chestiune politica”. Interesant este ca atunci cand
am discutat cu asistentii sociali si lucratorii sociali, majoritatea considera acest domeniu de lucru ,0
vocatie” de a lucra cu oamenii din comunitate care sunt cei mai dezavantajati. Din asistentii care
au completat chestionarul, 29% au studiat asistenta sociala, 21% au studii in pedagogie si 5% -
psihologia/sociologia, iar 41% au studii in alte domenii ce nu sunt legate de asistenta sociala (a se
vedea Anexa pentru profilul capacitatilor asistentilor sociali si lucratorilor sociali).

La nivel de STAS au fost exprimate plangeri despre lipsa personalului-cheie, in primul rand, a
jurigtilor, managerilor de resurse umane, psihologilor, secretarilor (toate funciiile acestea au fost
mentionate cel putin in doua STAS). ,Cea mai mare necesitate este juristul. Noi nu avem aceasta
persoana si permanent mergem la Consiliul Raional si il rugdm pe expertul de acolo sa ne ajute
gratis... Este complicat sa oferi asistenta sociala fara jurist sau psiholog!”, a explicat un sef al
STAS. Practica existenta, cand este nevoie de un jurist sau psiholog, este reflectata in
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Figura 4, iar situatia cu disponibilitatea personalului e prezentata in Tabelul 4.

Figura 4. Practica curenta, cand este nevoie de jurist sau psiholog (% din STAS)

Jurist Psiholog

Rugém Consiliul Raional Folosim psihologii din alta parte

Rugam Ministerul I— )
Din afard
Din afara I——
Folosim specialistii proprii NN Specialistii proprii
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Un ultim fapt ce rezulta din cercetarea calitativa este diferenta dintre salariul, securitatea muncii si
managementul resurselor umane (evaluarea performantelor, etc.) a functionarilor publici si altor
angaijati la nivel de STAS. Acest lucru a fost mentionat de cateva ori, fiind considerat o piedica
serioasa, fiind si sursa de neincurajare a personalului: de exemplu, intr-un caz, seful Serviciului de
Asistenta Sociala Comunitara si-a parasit postul pentru a se angaja ca ,specialist responsabil
pentru administrarea Ajutorului social (SIAAS)” pentru ca aceasta functie este platita mai bine si
ofera mai multa siguranta, avand statut de functionar public.

3.4 Instruire initiala si continua

Cercetarea calitativa a aratat ca experienta de instruire initiala si continua variaza considerabil
intre asistenti sociali si lucratori sociali, desi in linii generale, toate STAS fac eforturi pentru a
acoperi necesitatile de instruire ale angajatilor sai.

Instruirea initiala, de exemplu, a fost realizata, in cele mai multe cazuri, de sefii fiecarui
serviciu si adjunctii lor. Modul de organizare a acestei instruiri variazd de la STAS la STAS. in
unele cazuri instruirea initiala se face, preponderent, in prima saptdmana dupa angajare, si este
realizata prin ,seminare de informare a noilor angajati despre lucruri de baza, precum rolul si
responsabilitatile fiecarui specialist din directie”. In alte cazuri exista o abordare mai desfasurats,
instruirea durand mai mult, realizandu-se in timpul lucrului, cu instruiri ocazionale programate pe
parcursul primelor 6 luni de serviciu. In general, procesul de supervizare, de asemenea, a fost
perceput ca supliment la instruirea initiala acordata. Asistentii sociali si lucratorii sociali s-au
declarat, Tn mare masura, satisfacuti de procesul de instruire initiald, simtind ca aceasta le-a
acoperit necesitatile initiale si dubiile pe care le-au avut cu privire la indeplinirea corecta a lucrului.
Cei mai satisfacuti, totusi, s-au aratat asistentii sociali care au venit in serviciu atunci cand a fost
introdus Ajutorul social, si au frecventat instruirea initiala de la Minister, cu durata de 2 saptamani.
Este interesant ca datele cantitative suplinesc acest tablou:

e 5% din sefii STAS au spus ca nu ofera vreo forma de instruire initiala, iar 51% ofera o forma de
instruire formala, si 44% ofera mai mult instruire de mentor.

¢ 11% din asistentii sociali au spus ca nu li s-a oferit nicio instruire initiala. Dintre cei care au fost
instruiti la angajare, 34% au spus ca li s-a acordat instruire formala initiala, 20% au spus ca li s-
a acordat formare din partea mentorului/supervizorului, iar 35% au comunicat ca li s-au acordat
ambele.

Desi raspunsurile nu sunt direct comparabile, rezultatele arata concluzii similare.
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Instruirea continua — bazata pe un plan de instruire — conform rezultatelor cercetarii, este o
practica mai putin obisnuita. Chiar si atunci cand exista macar un fel de ,plan de instruire”,
acesta nu este inclus oficial in buget si este implementat, folosind surse pentru administrare
curenta: ,noi nu am putut obtine bani pentru instruire. Deci, atunci cdnd invitam angajati la
seminar, le platim costul transportului. Asta e tot” (sef al STAS). Acest lucru a fost confirmat prin
datele cercetarii cantitative care arata ca doar 20% din STAS au o persoana responsabila pentru
instruirea in serviciu, 61% au niste planuri de instruire, iar 90% nu au planificat surse bugetare
pentru instruire.

Totusi, procesul de supervizare realizat de toti asistentii sociali si majoritatea lucratorilor sociali —
cu instruirea de la coleg la coleg — este privit ca o alternativa importanta pentru instruire mai
formala (de exemplu, seminare cu obiective de invatare) si mentionat pe larg de catre tofi
informatorii cheie (de fapt, atunci cand echipa de cercetare a intrebat despre ,instruire”, aproape
toti respondentii au vorbit despre supervizari).

~Ministerul a acordat multa instruire asistentilor sociali gi a investit timp si resurse.
Instruirea a fost in domeniul TI, despre modul in care ei trebuie sa-si realizeze rolurile
si responsabilitatile. Acum este responsabilitatea managerului serviciului sa instruiasca
angajatii... noi facem aceasta in cadrul sedintelor de supervizare, in grupuri mici si
mari”(sef al STAS).

in general, intre supervizari si instruire mai mult sau mai putin structurata, marea majoritate a
asistentilor sociali si lucratorilor sociali au spus ca li s-a acordat o forma de ,,instruire” in
anul 2013 (a se vedea Tabelul 8). Tabelul 8, de asemenea, ilustreaza nivelul de satisfactie cu
instruirea acordata, care este foarte inalt pentru toate subiectele, precum si pentru formatorii pe
tipuri de instruire mentionati anterior. Putin peste jumatate din asistentii sociali au spus ca
STAS le-a acordat instruire in Ajutorul social si APRA, dar pentru un numar semnificativ,
MMPSF a acordat instruirile. Instruirea in SIAAS, precum au declarat majoritatea respondentilor, a
fost acordata de MMPSF. Este interesant ca instruirea cu privire la persoanele cu HIV/SIDA si TB
a fost in mare parte acordata de ONG, conform majoritatii respondentilor.

Tabelul 8. Instruirea acordata asistentilor sociali

% din asistentii % din Cine a acordat Instruirea

sociali care au asistentii

primit instruire sociali care

in ultimele 12 cred ca au

luni primit

instruire utila STAS MMPSF ONG

Ajutorul 93 93 64 34 0.4
social/APRA
SIAAS 90 92 32 64 11
Lucrul cu 93 92 38 40 16.8
familiile cu copii
Lucrul cu 67 91 28 18 41
familiile cu
persoane
infectate de
HIV/SIDA si TB
Lucrul cu 72 92 81 7 10
familiile cu
persoane in etate
Lucrul cu 82 92 62 14 21
persoanele cu
dizabilitati

Drept exemplu, instruirile asistentilor sociali oferite de Minister in 2014 au inclus urmatoarele:
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e Dizabilitati: 0
e Protectia copilului: 19 raioane, instruire specialistilor si sefilor STAS in Legea cu privire la
protectia speciala a copilului si Regulamentul de implementare

¢ Ajutor social: toate raioanele, instruire pentru specialisti, sefi si 400 de asistenti sociali, in
comunicare si Ajutor social.

Este important de mentionat ca angajatii STAS s-au plans si pe lipsa instruirii continue si a

schimbului de experienta si practici pozitive cu alte STAS, in special sefii Serviciului de

ingrijire sociala la domiciliu, care nu au primit instruire formala ani la rand.

JIn ultimii 3 ani n-am fost /a nici o instruire sau seminar de la Minister, si nu stiu cum
lucreaza alfi specialisti ce au aceeasi functie... daca am putea sa ne intalnim, sa
discutam cu colegii din alta parte, am putea invata si imbunatati’(Seful Serviciului de
ingrijire sociala la domiciliu).

,In 10 ani de cand sunt in aceasts functie, nu am fost instruit niciodatd. Am avut
sedinte cu Ajutorul social, dar nu tine exact de ceea ce facem noi. Noi am putea, de
asemenea, sa facem schimb de experienta cu alte raioane. Sunt deosebiri in prestarea
serviciilor in toata fara, ar fi bine sa avem o abordare comuna’(seful Serviciului de
ingrijire sociala la domiciliu).

Peste tot persista sentimentul ca ar putea sa se invete mult prin simpla realizarea unui schimb de
experienta mai structurat cu alte STAS, la facilitarea Ministerului.

»,NUu avem nevoie de aga de multa instruire din partea Ministerului, dar, cel putin, sa
ne ajute sad facem schimb de experienta. Care este obiectivul lor? Ce fac ceilalti? Ce
putem invaéta de la ei?’(seful STAS).

Practicile pozitive mentionate in cateva cazuri sunt a) formarea formatorilor, in care sefii
anumitor servicii sunt instruiti de Minister sau un ONG, apoi impartasesc aceste cunostinte cu
angajatii subalterni; b) vizite de studiu n alte raioane:

.Recent managerii serviciului au fost instruiti in cazuri de abuz. Eu m-am intors si am
instruit asistentii sociali. Este procedura obignuitd. Am agteptat aceasta instruire mult
timp si in sfarsit am primit-o!”(seful STAS).

~Specialistii au fost in vizita in raioane cu performanta inaltd. Apoi acesti specialigti ne-
au comunicat aceasta informatie noua si noi am decis ce sa facem n acest raion.
Dupa vizitele in teren oamenii din alte raioane au vrut de asemenea sa vina incoace”
(seful STAS).

Ingrijorator este faptul ca din specialistii in administrarea Ajutorului social, aproximativ 25% au
spus ca nu au primit instruire sau initiere in SIAAS.

Impresia generala este ca raioanele care au acordat cea mai consecventa instruire personalului
sunt cele sustinute de ONG. Asa cum a explicat clar un sef al STAS cu performanta inalta:

“Ministerul ofera ceva instruire, insd numai in parteneriat cu organizatii non-
guvernamentale, pentru ca se plange mereu ca nu sunt surse pentru instruire. Unele
instruiri ne sunt acordate de ONG, altele de specialistii STAS in legislatie sau domenii
specifice care prezinta interes pentru asistentii sociali. Cand este necesar,
reprezentantii Agentiei de Ocupare a Fortei de Munca, doctorii, politigtii, sunt invitati sé
ofere informatie”.
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Este important ca a fost exprimata doleanta comuna de a infiinfa o abordare participativa de
evaluare a necesitatilor de instruire si de acoperire a acestora: , Trebuie sa gasim domeniile
interesate gi care pot impartagi aceste cunostinte cu Ministerul, care poate sa ne ajute séa le
acoperim”. In multe cazuri acest principiu a fost deja adoptat la nivel de STAS, necesitétile de
instruire fiind evaluate ,,in timpul sedintelor de supervizare”. Tot asa, cateva STAS au mentionat ca
doresc sa aiba capacitatea de a dezvolta o abordare mai structurata fata de instruire, pentru ca in
prezent ele ,fac instruirile atunci cand avem posibilitatea”.

Asa cum poate fi observat din Figura 5, domeniile principale in care asistentii sociali au nevoie
de sprijin sunt: lucrul cu familiile in situatie de risc; legislatia si implementarea AS in
monitorizarea schimbarilor in legislatie; managementul de caz/lucrul cu dosarele;
colaborarea intersectoriala; abuzul/traficul de fiinte umane; lucrul cu persoanele cu
dizabilitati; si lucrul cu tineretul.

Figura 5. Domeniile de activitate unde este nevoie de instruire/suport®
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. m B Altreilea
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Aceasta informatie este suplinitd de Figura 6 de mai jos, prin datele colectate in evaluarea
calitativa, aratand ca domeniile in care asistentiji sociali au putina siguranta in aplicarea legii si a
actelor normative sunt: managementul de caz si implementarea planurilor de ingrijire; planificarea
interventiilor, abilitajile de comunicare cu beneficiarii (si cum sa administreze abuzul si
agresiunea); cum sa ofere sprijin psihologic si consiliere; si lucrul cu parintii neresponsabili
(abuzivi, alcoolici, etc.).

® Sunt raportate doar subiectele cu cel putin 5% de cazuri in primul, al doilea, al treilea, sau al patrulea cel mai important
domeniu Tn care este nevoie de sprijin.
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Figura 6. Siguranta in aplicarea legii si a actelor normative
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Cativa respondenti au mentionat, de asemenea, necesitatea ca instruirile sa fie mai practice si sa
se concentreze pe scenarii ipotetice si pe simularea ,cazurilor” ce trebuie solutionate. Unii s-au
plans ca instruirea nu este relevanta pentru funcitiile lor, si ca ea este doar in romana, iar in unele
cazuri le este furnizata informatie si recomandari contradictorii de la Minister si Inspectia Sociala.

O practica interesanta mentionata de cativa asistenti sociali este folosirea Internetului (Google)
pentru a gasi raspunsurile la intrebarile pe care le au.

Tn concluzie, manualele care le-au fost oferite asistentilor sociali sunt considerate nvechite, din
ele lipsind unele dimensiuni esentiale, in special Managementul de caz. in plus, acest fapt este
perceput ca ceva mai putin important sau util, decat instruirea si supervizarea. In unele cazuri
lucratorii sociali au mentionat ca ei ar avea nevoie de un manual de referinta. De asemenea, lipsa
de manuale a fost constatata la operatori (specialisti SIAAS): peste jumatate au spus ca le trebuie
un manual.

3.5 Supervizare

Supervizarea a fost pe larg adoptata pentru toti asistentii sociali si lucratorii sociali, desi au fost
identificate deosebiri semnificative in modul de conceptualizare a supervizarii in diferite raioane si
servicii.

Cat priveste Serviciul de ingrijire sociala la domiciliu, in urma cercetarii calitative s-a constatat
ca nivelul de organizare a Serviciului depinde considerabil de nivelul de initiativa a sefului
Serviciului de ingrijire sociala la domiciliu, si mai putin, de metodologia comuna aprobata de
Minister. Practicile pozitive au fost identificate Tn acele raioane, unde supervizarile au fost realizate
in grupuri mici, conform unei agende structurate, asa cum arata exemplele de mai jos (ambele in
acelasi raion):

»~Am avut seminare cu 45 de persoane la un loc, a fost o mare dezordine. Deci, noi am
decis sa facem grupuri de 6-8 persoane, si ei s-au adunat in grupuri mai mici. Eu au
agenda, plan de activitate... in aceste grupuri mici oamenii sunt mai deschisi — sé
discute, sa puna intrebari... Feedbackul e foarte pozitiv!’(sef al Serviciului de ingrijire
sociala la domiciliu).
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“Ni se acorda supervizare cand mergem la STAS, noi o numim seminar. Fiecare poate
vorbi, apoi invatam unii de la altii. De exemplu, intr-un sat un lucrator social folosegte
spalatoria de haine, si noi vrem!’(lucrator social).

Tn unele cazuri procesul a fost realizat prin telefon, si nu in persoand, pentru ca nu au existat bani
pentru a acoperi cheltuielile de transport pentru lucratorii sociali. Cum a explicat un sef al
Serviciului de ingrijire sociala la domiciliu: ,,Eu ii telefonez pe toti lucréatorii sociali in fiecare zi de
luni. Pun céteva intrebdri (daca sunt beneficiari care au nevoie de spitalizare), ei raspund... Ma
intalnesc cu lucrétorii sociali cand ei vin dupd salariu”. in alte cazuri este favorizata o abordare
combinata, cu vizite in sat inclusiv:

“De obicei supervizarea se face individual, la telefon si in vizite in sate. Eu merg 1-2 ori
pe sdptamand, depinde daca este transport, si verific lucrul lucrétorilor sociali (sunt 57
de lucratori sociali in raion, ceea ce inseamna ca fiecare din ei este vizitat de 3-4 ori pe
an)... si o data la 3 luni toti lucratorii sociali vin la raion si discutd problemele
comune”(sef al Serviciului de ingrijire sociala la domiciliu).

Totusi, o abordare mai putin structurata si mai sporadica a fost depistata in cateva raioane:
,Lucratorii sociali ma suna pentru a rezolva problemele”, a explicat un sef de Serviciu. Un sef al
STAS a explicat ca acest lucru partial se datoreaza ,legislatiei invechite”.

Pentru Serviciul de Asistenta Sociala Comunitara, practica supervizarii a fost mai uniforma in
cele sase raioane incluse in evaluarea calitativa, si peste tot a fost vazuta ca una implementata
cu succes. Formatul standard este intrunirea regulata (practica variaza de la sedinte saptamanale
la sedinte lunare) a unor grupuri mici de asistenti sociali (6-10 persoane), conduse de supervizorul
numit. Orice problema discutata este apoi raportata de catre supervizor sefului de Serviciu in
cadrul sedintelor regulate la STAS (de exemplu, o data in luna). In cadrul STAS, intr-un format mai
putin regulat, se desfasoara sedinte mari, inclusiv cu toti asistentii sociali din raion. In unele cazuri
au fost programate supervizari individuale intre asistenti sociali si supervizorii lor (mai rare, de
exemplu, o data la trei luni) si vizite in teren au fost programate de angajatii STAS, care viziteaza
fiecare primarie (2-3 ori pe an). Variatiile intre aceste formate standard sunt minime (cu o
deplasare la locul desfasurarii supervizarii ,la necesitate”), acestea in cele mai multe cazuri depind
de frecventa si faptul daca supervizorul este platit sau nu (in 18 din 41 STAS, conform
chestionarului cantitativ).

in general, procesul a fost considerat de angajatii STAS si asistentii sociali unul util gi
»reusit”. Pe de o parte, procesul a permis coordonarea managementului personalului, prin
»mentinerea comunicarii cu supervizorii in loc sa se comunice individual cu asistentii sociali,
intrucat ei sunt prea mulfi” (seful Serviciului de Asistenta Sociala Comunitara). Pe de alta parte,
acest fapt le-a permis asistentilor sociali sa-si impartaseasca ingrijorarile si sa invete de la colegii
lor, dar si sa-si faca vocile auzite colectiv.,Este util, noi discutam diferite cazuri, impartasim
problemele, si putem sa-I telefonam pe supervizori oricdnd avem nevoie”, a explicat un asistent
social.

Opiniile a doi supervizori ce au fost exprimate in timpul cercetarii, de asemenea, ofera o
perspectiva interesanta:

»EU sunt supervizor. Cu doud sadptdmani inainte de sedinta ii intreb pe asistentii sociali
ce probleme au in lucrul lor, despre ce vreti sa discutam la sedinta? Apoi avem
sedintele pe departamente. In grupul meu sunt sase membri plus eu, si uneori eu
organizez sedinte individuale pentru a-i ajuta pe asistentii sociali cu computerul. Apoi
mie mi se face supervizare la sedinte lunare, unde sunt invitati toti supervizorii i
reprezentantii serviciilor pe departamente. Am supervizari individuale cu seful meu,
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doar atunci cand am nevoie de sustinere. Eu comunic prin telefon si email”(asistent
social supervizor).

~Sunt supervizor si am avut 2 sedinte de supervizare pana acum. Asistentii sociali nu
inteleg toate mecanismele si de vina e STAS, pentru ca ei ne cheama si ne spun:
JLrebuie sa deschideti un dosar pentru aceasta familie!” Ei spun: ,maine trebuie sa
aduci dosarul’, dar acest lucru ia foarte mult timp! Deci, eu ii sustin in acest lucru si
raspund la intrebarile lor, desi unii asistenti sociali se rugineaza si nu intreaba atunci
cand nu stiu ceva — dar ma suna pe mine! Mie mi se face supervizare de catre seful
Serviciului. Supervizérile s-au inceput doar acum cateva luni...”(asistent social
supervizor).

Este interesant ca supervizarea angajatilor la nivel de STAS pare sa fie nu atat de uniforma si
structurata, ca supervizarea de niveluri mai mici. Doar cativa respondenti au spus ca ei sunt
supervizati de catre Minister, si nici unul nu a putut explica procesul standard al acestei
supervizari.

3.6  Evaluarea performantelor

Céat despre evaluarea performantelor, evaluarea calitativa a demonstrata ca STAS par sa
interpreteze acest lucru n feluri diferite, cu putina coordonare din partea Ministerului. Daca
pentru functionarii publici, instructiunile au fost clare, atunci pentru lucratorii sociali si pentru
asistentii sociali, dar si pentru angajatii STAS care nu sunt functionari publici, nu au fost descrise
proceduri standard. In doua raioane din cele sase incluse in evaluarea calitativa, acest lucru a fost
reflectat in absenta unei forme de evaluare a performantelor. in celelalte patru practicile au fost
diferite, desi nici intr-un raion evaluarea performantelor angajatilor care nu fac parte din
categoria de functionari publici nu a fost realizata conform unui standard, fiind oficial
reflectata in schema salariald, promovarea in functie sau alte forme de stimulare. Trebuie de
notat ca aceste rezultate ar putea datora selectarii directe (nealeatorii) pentru evaluarea calitativa,
intrucat in linii generale, 29 STAS din 41 au spus ca au evaluarea performantelor, comparativ cu
doar doua din cele 6 incluse in esantion. Specific, Figura 7 de mai jos reflecta frecventa de
evaluare a performantelor pentru diferite categorii de personal in cadrul STAS, accentuand modul
cel mai eficient in care sistemul este folosit in cazul functionarilor publici.

Figura 7. Frecventa evaluarii performantelor pentru diferite categorii de angajati (% din
STAS)
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Datele calitative demonstreaza ca in unele raioane a fost realizata evaluarea spontana a
cunoasterii Legii nr. 140 cu privire la protectia speciala a copilului:

,Cand a fost introdusa Legea nr. 140 (protectia copilului), noi am testat céat de bine ei
sunt informati”.

,In anul acesta asistentii sociali au avut o evaluare de cunoastere a Legii nr. 140. Tn
baza rezultatelor acestei evaludri, o comisie speciald din STAS a distribuit un premiu
lunar”.

Intr-un raion a fost realizatd o evaluare generald, in baza formatului preluat de la un raion cu
performanta Tnalta:

,A fost numai o evaluare a performantelor. Anul trecut. Asistentii sociali au raspuns la
un numar de intrebari si au prezentat cateva dosare gi registre pe care le completeaza.
Specialigtii STAS au fost prezenti la evaluare si au pus intrebari. Nu a fost un
chestionar formal...Sunt asistenti sociali cu studii in asistenta sociala care nu sunt
chiar asa de buni, si sunt asistenti sociali cu studii in alte domeniu, dar mult mai buni,
deci, avem nevoie de evaluare. Evaluarea performantelor va avea loc anual — am rugat
Ministerul sa ne dea un format de evaluare, dar Ministerul nu are nimic, deci, am luat
un model de la raionul XXX gi il revizuim ca sa-l putem folosi in viitor”(sef al STAS).

In alte doua raioane premiile distribuite la Ziua lucratorului din domeniul protectiei sociale au
fost considerate o forma de premiere a performantelor: ,noi incercam sa stimuldm asistentii sociali
cu diferite bonusuri si diplome. De exemplu, noi am acordat premiile in cadrul ceremoniilor de
decernare a premiilor pentru asistentii sociali care au demonstrat cele mai bune rezultate, au avut
cel mai mic numar de plangeri, s$i cea mai inalta calitate a sarcinii de munca” (sef al STAS). Atunci
cand li s-au sugerat sa spuna ceva despre criteriile de selectare a castigatorilor, informatorii cheie
au explicat ca este vorba, in cea mai mare masura, de observatiile lor calitative, intrucat
monitorizarea si evaluarea prestarii serviciului nu au dezvaluit subiecte ce tin de calitatea
serviciului.

Important este ca supervizarile si vizitele in teren au fost considerate de cativa informatori cheie
ca parte integranta a procesului de evaluare continua, care, totusi, nu s-a manifestat in sporire de
salariu, Tntrucat acest lucru nu e permis de buget. Totusi, aceste rezultate au fost considerate drept
informatie utila ce poate fi folosita pentru promovare (de exemplu, in functia de supervizor, etc.).

3.7 Comunicarea

Conform informatiei comunicate de aproape toti informatorii cheie si mulfi participanti ai discutiilor
in focus grupuri (beneficiari gi non-beneficiari), informatia cu privire la asistenta sociala este bine
comunicata cetatenilor, iar in cele mai multe cazuri cetatenii afla aceasta informatie prin
televiziune. Totusi, comunicarea prin televiziune este, preponderent, organizata la nivel central,
de catre Minister, si doar 46% din STAS folosesc televiziunea activ in scopul comunicarii. Un gef al
STAS, de exemplu, a comunicat ca a fost invitat la emisiuni radio si TV pentru a discuta detalii cu
privire la acordarea prestatiei.

Cele mai frecvente mijloace mass-media utilizate de STAS direct sunt posterele si pliantele
(85% din STAS), urmate de presa (ziare locale, etc., 83% din STAS) — a se vedea Figura 8 pentru
mai multe detalii. Cercetarea calitativa, de asemenea, a demonstrata ca in STAS cu performanta
mai inalta au fost depuse mai multe eforturi pentru a diversifica spectrul de mijloace mass-
media utilizate. De exemplu, aceste raioane au instalat panouri informative la Consiliul Raional,
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administreaza activ pagini web unde sunt descrise serviciile sociale si prestatiile banesti, si
criteriile de eligibilitate pentru accesarea acestora, precum si distribuie foi volante si postere in
afara locatijilor standard (Primariilor) — in ,oficii postale, scoli, gradinite de copii”. Raioanele cu
performanta mai scazuta au comunicat despre folosirea unor metode de comunicare ce nu sunt
atat de proactive, insa este evident ca in diseminarea informatiei apar mai multe tendinte moderne.

Figura 8. Mijloacele folosite de STAS pentru informarea cetatenilor despre dreptul lor la
asistenta sociala (% din STAS)
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Totusi, In 40 STAS din cele 41 care au fost incluse in cercetarea cantitativa, nu a existat nici
un specialist responsabil pentru comunicare. Este interesant ca nici un sef al STAS intervievat
in cadrul evaluarii calitative nu a mentionat functia de specialist in comunicare drept prima
necesitate. In prezent, diferiti angajati ai STAS indeplinesc aceasta responsabilitate la necesitate.
La intrebarea daca ,este vreo persoana responsabilda de comunicare in cadrul STAS”, 32% din
sefii STAS au raspuns pozitiv (adica, ei au imputernicit o persoana cu aceasta responsabilitate).
Cine sa indeplineasca responsabilitatea de comunicare este la discretia sefului Directiei, si variaza
considerabil intre STAS (insa in marea majoritate a cazurilor aceasta persoana este seful adjunct
sau seful STAS).

Pretutindeni au fost demonstrate putine evidente de realizare sistematica a comunicarii in
raioane, probabil, din cauza ca diferiti angajati ai STAS realizeaza acest rol in diferite STAS. Doar
intr-o singura STAS echipa de cercetare a fost informata despre ducerea evidentei publicatiilor, dar
nici un plan de comunicare nu a fost adoptat in vreo una din STAS incluse in Evaluarea calitativa.
Pe de alta parte, evaluarea cantitativa a dezvaluit ca 5 din 41 STAS au elaborat o forma de plan de
comunicare.

in pofida lipsei unei abordari sistematice fatd de comunicare, respondentii vad importanta
acesteia. De exemplu, un sef al STAS a spus ,informarea si comunicarea niciodata nu e prea
multa”, iar altul, intrebat daca este suficienta comunicare, a comentat ,,nu prea, dar noi incercam
sd folosim toate mijloacele de comunicare la care avem acces. Daca este vreo problema,
specialistul se intalnegte cu populatia la primdrie”, sugerand ca evenimente de comunicare, totusi,
au loc. Este important ca, din cauza insuficientei bugetului pentru comunicare, dificultatile sunt
prognozabile.

Comunicarea nu a fost discutata mult de sefii serviciilor. Un sef al Serviciului de Asistenta
Sociala Comunitara a spus ca ei comunica cu asistentji sociali prin email si ca daca sunt anumite
chestiuni de solutionat cu geful Directiei, ea se intalneste si discuta. O sefa a Serviciului de ingrijire
sociala la domiciliu a cerut un telefon mobil pentru a-l folosi Tn cazuri de urgenta.
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Alte aspecte interesante au aparut in cadrul l1IC cu asistentii sociali care cred ca informatia
prezentata la televizor fie ca e eronata, fie interpretata gresit, precum se arata in citatul mai
jos:

Lzoamenii aud la televizor dar ei nu inteleg mesajul. Ei aud doar ce vor sa auda” (barbat).
,Multi solicitanti primesc informatia la televizor. Dar sunt divergente intre informatia pe care
ei o primesc si realitate... La televizor se spune ca fiecare persoana nevoiaga este eligibila,
dar aceasta nu e corect!” (femeie).

,Cand oamenii vorbesc la TV este impresia ca fiecare persoana poate primi Ajutorul social.
Dar cand oamenii primesc raspuns negativ, ei vin la mine dupéa explicatii. Cand oamenii
transmit informatia, ei adauga lucruri” (femeie).

L,Benéeficiarii imi spun: ,Ministrul spune ca eu pot primi ajutoare”. Eu am auzit o discutie cu
Ministrul. (...) I-am spus céa trebuie sa priveasca o emisiune unde se comunicd mai multe
detalii. Ministrul intelege cd mass-media a nlocuit cuvintele a ceea ce ea a spus, gi s-a
facut o dezordine” (femeie).

Dupa ce au vazut-o pe dna Ministru vorbind la televiziune, multi oameni de la sate gresit s-au
considerat eligibili si I-au vizitat pe asistentul social. Volumul mare de lucru al asistentilor
sociali este atribuit receptionarii solicitarilor de la gospodarii mai instarite. Schimbari in criteriile de
eligibilitate au fost raportate la televiziune, si beneficiarii au comunicat aceste schimbari asistentilor
sociali inainte ca acestea sa fi fost aplicate oficial:

» Atunci cand apar schimbari cu privire la Ajutorul social, comunitatea afla foarte rapid si méa
suna sad md intrebe despre schimbéri” (asistent social, femeie).

~Recent beneficiarii au auzit la televizor despre schimbarile in legislatia cu privire la Ajutorul
social — ca televizorul si frigiderul sunt excluse — si au venit la mine sd ma intrebe, ce sa
facéd in asa caz” (asistent social, femeie).

Asistentii sociali au spus ca recent au avut loc imbunatatiri in comunicare, intrucat
sistemele au adoptat mai multe tehnologii moderne. Au fost instalate computere, ceea ce
permite ca documentele sa fie expediate electronic, evitand irosirea timpului si a banilor pentru
fotocopierea materialelor pentru STAS. De asemenea, lucratorii sociali si asistentii sociali acum au
telefoane mobile, care sunt deosebit de importante pentru primariile ce acopera mai multe
comunitati. Beneficiarii Serviciului de ingrijire la domiciliu il suna pe lucratorul social daca au
nevoie de ceva.

3.8 Monitorizarea si Evaluarea

In cadrul cercetérilor calitative si cantitative s-a constatat c& monitorizarea si evaluarea este
sectorul functional cel mai slab dezvoltat. in primul rand, nu este clar cine trebuie sa fie
responsabil pentru monitorizare si evaluare, pentru ca nu exista functie/specialist sau
unitate de monitorizare si evaluare nici intr-o STAS. Cu toate acestea, in 73% din STAS, seful a
spus ca ,cineva a fost pus responsabil pentru monitorizare si evaluare”. Trei cele mai frecvente
persoane numite responsabile pentru monitorizare si evaluare sunt sefii STAS, sefii serviciilor si
seful adjunct.

Asa cum a demonstrat cercetarea calitativa, acest lucru uneori cauzeaza ineficienta. De exemplu,
in una din STAS, seful Directiei indeplineste anumite sarcini de monitorizare si evaluare care, la
prima vedere, ar fi mai potrivite pentru seful Serviciului de Asistenta Sociala Comunitara. Acest sef
al STAS a spus: ,Am intervenit cu ideea ca fiecare asistent social sa vina la mine cu toate
activitatile pe care le-a intreprins timp de o luna. Asistentii sociali completeaza un chestionar gi
acesta apare ca un raport. Este util. In sedintele lunare se vede céat de mult lucru ei au facut.
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Asistentilor sociali eu le pot spune: ,Ati spus ca ati fost foarte ocupati dar ati introdus doar doua
solicitari?””

Desi 88% din sefii STAS au spus ca ei scriu rapoarte regulate cu privire la serviciile
prestate, si analizeaza datele colectate pentru a identifica necesitatile populatiei, nu exista
indicatori sau indrumare referitor la monitorizare si evaluare din partea Ministerului. Totusi,
unele STAS cu performanta mai inalta vin cu sistemele proprii. O astfel de STAS a creat mai multi
indicatori de monitorizare, folositi s& monitorizeze activitatile asistentilor sociali. in douad STAS
vizitate in cadrul evaluarii calitative, acesti indicatori stau la baza rapoartelor de monitorizare si
evaluare prezentate Ministerului de doua ori pe an. De regula, ele sunt bazate pe rapoartele lunare
de activitate primite de la asistenti sociali/lucratori sociali, unde este indicat progresul fata de
indicatorii ce tin de numarul de cereri introduse®. Totusi, existd dubii cu privire la validitatea
procesului. Asa cum a spus un sef al STAS (barbat), ,daca am avea mai multa independenta fata
de Consiliul Raional, am avea alte rezultate”.

SIAAS ar putea, in teorie, fi folosit pentru a contribui la monitorizarea activitatii asistentilor sociali si
a intregului proces de acordare a Ajutorului social si APRA in raion. Totusi, 41% din sefii STAS
au spus ca sistemul nu este folosit in scopuri de monitorizare si evaluare. Cea mai probabila
cauza a acestui fapt este ca modulele de raportare ale SIAAS nu functioneaza, deci, nu este
posibilitate de a-I folosi pentru monitorizare. Cum a spus un sef al STAS (barbat), ,SIAAS contine
erori si nu functioneaza bine, dar noi stim ca se lucreaza asupra sistemului si speram ca el se va
imbunatati”.

O practica interesanta identificata este crearea unor grupuri de lucru mici pentru monitorizarea
aspectelor specifice ale serviciilor. De asemenea, acreditarea din partea Comisiei de
Acreditare a fost privita pozitiv de o sefa a STAS, ,Este lucru bun, ca sa vedem ce neajunsuri
avem”. Nu au fost depistate evidente a raspunderii STAS la rezultatele acreditarii din partea
Comisiei de Acreditare”.

3.9 Managementul plangerilor

Evaluarea calitativa a evidentiat in multe cazuri ca plangerile formale sunt prevenite, intrucat
asistentii sociali reusesc sa rezolve problemele beneficiarilor inainte ca acestea sa se
agraveze — asa cum este recomandat de practicile pozitive internationale. Totusi, in cazurile cand
plangerile ajung la STAS, acestea, de regula, se refera la sprijinul banesc, inclusiv Ajutorul social,
ajutorul material si APRA. De cele mai multe ori acestea includ persoanele care primesc Ajutor
pentru perioada rece a anului, si solicita, totodata, Ajutorul social, solicitantii considerand ca sunt
eligibili dar sunt respinsi, dar si beneficiarii care se plang atunci cand Ajutorul social expira.

Ca si in cazul altor functii, precum monitorizarea si evaluarea, sefii STAS au numit persoane
responsabile pentru procesarea plangerilor. Totusi, angajatul responsabil pentru plangeri
este diferit in diferite STAS (de obicei, este unul din managerii serviciilor). Evaluarea
calitativa a constatat ca unii respondenti nu au incredere Tn asistentul social ca persoana
responsabila pentru procesarea plangerii lor, de aceea ei merg ,direct la directie: la sef, la
specialist, la presedintele raionului, or la autoritati mai inalte” (sef al STAS, barbat). Aceasta
procedura a creat probleme in unele STAS, unde majoritatea acestor plangeri au fost referite
inapoi la asistentii sociali. Cum a explicat un asistent social, ,beneficiarii ar putea sa se planga...
dar, din pacate, ei nu-l intreaba pe asistentul social, ci scriu direct la STAS sau la Minister..., insa
oricum plangerile se intorc la asistentul social pentru a fi solutionate”.

® Dac sunt greseli sau lipsesc documente, sefii STAS roaga pe asistentji sociali sa corecteze greselile si sa completeze
documentele. In una din STAS, asistentii sociali prezinta primarului darea de seama lunara pe activitatea realizata.
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Conform chestionarului cu specialistii in SIAAS, ei adesea sunt implicati in solutionarea plangerilor
(pentru ca ei sunt vazuti ca ,persoanele care iau deciziile finale”, fiind responsabile pentru datele
introduse), si ei au comunicat ca acesta este un domeniu unde ei au nevoie de mai multa
sustinere/instruire. De asemenea, ei au mentionat necesitatea schimbului de experienta cu
specialigtii din alte STAS.

Tn dou& STAS vizitate in timpul evaluarii au avut loc cazuri de receptionare a plangerilor prin
telefon, iar 46% din STAS au instalat cutii pentru plangeri. Totusi, respondentii nu au fost in
stare sa spuna cat de bine ele functioneaza, probabil, din cauza ca acestea au fost instalate doar
recent. In final, asa cum arata aceste exemple, nu exista un mecanism standard transparent de
solutionare a plangerilor, si, In mod ineficient, plangerile adesea sunt directionate de la
structurile de asistenta sociala de un nivel la altul.

Tn STAS cu cele mai bune practici, plangerile sunt inregistrate in dosare, iar copiile acestora sunt
intoarse reclamantului cu numar de inregistrare. Apoi acestea sunt analizate, directionate si
examinate de catre specialistii competenti, iar ulterior se ia decizia privind actiunea necesara.
STAS are o luna pentru a raspunde la plangeri. Daca persoanele se plang ca nu li se acorda
Ajutorul social, atunci STAS investigheaza ,situatia reald” a familiei. Un sef al Serviciului de
Asistenta Sociala Comunitara(femeie) dintr-un raion cu performanta mai inalta a mentionat
existenta Inspectiei Sociale care, conform ei, ,evalueaza toate cazurile”. in una din STAS Seful
Directiei (femeie) a raportat ca specialistul indica in raportul anual numarul de reclamatii procesate.

Conform respondentilor, sunt multe acuzatii false la adresa lucratorilor sociali si, in special
,asistentilor sociali. De exemplu:

,In anul acesta am primit 1 sau 2 pléngeri scrise privitor la asistentii sociali. Noi avem mai
multe plangeri verbale. Multe plangeri nu se adeveresc; in urma investigatiei noi vedem ca
situatia este alta”. ,[...] oamenii nu cunosc sistemul sau procedura. Ei cred céa asistentul
social nu lucreaza bine, si ei se plang” (sef al STAS, femeie).

LSolicitantii primesc raspuns negativ si acuza asistentul social, dar adesea nu e vina
asistentului social, pentru ca ei isi fac lucrul bine” (sef al STAS, femeie).

Totusi, unul din sefii Serviciului de ingrijire sociala la domiciliu a mentionat o plangere legitima pe
un lucrator social, cu luarea masurilor corespunzatoare:

,Beneficiarul poate depune plangere prin scrisoare sau la telefon. De obicei STAS viziteaza
beneficiarul si verifica informatia. Au existat cazuri cadnd informatia a fost confirmata ca fiind
corecta si lucratorul social a fost preintdmpinat, odata ce comportamentul lucratorului social
s-a schimbat, acesta nu a fost concediat”.

3.10 Contactele/coordonarea cu alte organizatii

In general, STAS coordoneaza cu un sir de alte organizatii, pentru a implementa serviciile

eficient. De exemplu, chestionarul cantitativ a demonstrat ca exista contacte foarte frecvente cu
Primariile si Directiile de Finante, care, de asemenea, sunt considerate cei mai importanti actori

pentru STAS (in rand cu Consiliile Raionale).
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Figura 9 ofera detalii cu privire la frecventa contactului si importanta unui sir de organizatii.

Figura 9. Contactul cu alte organizatii, frecventa si importanta (% din STAS)
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Asa cum a explicat unul din sefii STAS, ,sunt bucuros sa dezvolt relatii inter-sectoriale cu agentiile
de stat si cele non-guvernamentale. Atunci cand lucram impreuna, calitatea e mai buna”. Alt sef de
STAS a spus, ,Noi oferim un spectru larg de servicii si toate agentiile de stat, ca sdnatatea,
educatia, trebuie sa fie implicate, Noi nu putem solutiona problemele singuri.” Cooperarea dintre
STAS si alte institutii din raion, totusi, nu s-a bazat pe acorduri formale sau memorandumuri
de intelegere. in unele STAS se aplicd o abordare proactivd, inclusiv organizarea seminarelor
unde persoane din diferite agentii sunt invitate sa rezolve probleme specifice intAmpinate de
STAS. in cateva STAS au fost intampinate anumite dificult&ti in cooperarea cu Centrul de
Sanatate si medicii de familie.

Calitatea relatiilor de lucru cu Consiliul Raionala fost considerata deosebit de importanta de sefii
STAS care au participat in interviuri. Tinand cont de natura descentralizata a prestarii serviciilor,
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accesul direct si intrunirile regulare cu membrii Consiliului sunt vazute drept o garantie a bunei
functionari ai STAS (ceea ce contribuie si la asigurarea bugetului). Totusi, acesta nu a fost cazul in
majoritatea STAS. Asa cum accentueaza chestionarul cantitativ, doar 15 din 41 STAS simt ca au
relatii foarte bune cu Consiliul Raional”, gi se considera foarte influenti in obtinerea fondurilor
pentru STAS(a se vedea, de asemenea, Tabelul 9).

Tabelul 9. Colaborarea cu Consiliul Raional

Foarte

Cum apreciati colaborarea cu 0 o . .
Consiliul Raional, in procente? 37% 54% 5% 5%

Destul Deloc nu
Foarte de Nu suntem suntem

influenti | influenti | influenti influenti

Cat de influenti sunteti in
obtinerea fondurilor pentru 12% 54% 22% 12%
STAS?

Pretutindeni, Ministerul este perceput ca fiind un actor mai putin important pentru prestarea
eficienta a serviciilor. Relatiile cu Ministerul sunt in cel mai bun caz privite ca ,neutre” (,Ministerul
nu prea ne ajuta, dar nici nu creeaza obstacole”, sef al STAS), fiind exprimate si unele plangeri
referitor la faptul ca Ministerului ii lipseste rolul de coordonare si ghidare. De exemplu, asa cum se
descrie mai detaliat in Sectiunea 3.10, unii respondenti s-au exprimat ca Ministerul ar putea facilita
schimbul de practici pozitive intre raioane.

~Ministerul trebuie sa ne ofere mai multa ghidare si suport practic... Ei acum sunt izolati
de noi. Este bine ca noi putem sa adaptam regulamentele lor la conditiile noastre, dar
noi avem nevoie de consecventa si ghidare’(sef al STAS).

Un alt factor important constatat in urma cercetarii calitative este rolul primordial pe care il
ndeplinesc ONG in unele raioane. Contributia lor la Timbunatatirea serviciilor prestate a fost
recunoscuta deschis, si Tn unele cazuri fostii angajati ai ONG sunt sistematic recrutati de STAS.

La nivel local, pentru asistentii sociali si lucratorii sociali, coordonarea cu Primaria (indeosebi,
primarul) si personalul medical, dar si intreaga echipa multidisciplinara, a fost raportata ca fiind
preocuparea principala. In acele primérii unde au fost obtinute relatii bune de lucru acestor
specialisti le este mai usor sa-si indeplineasca funcfiile (de exemplu, sunt sustinuti cu unele
cheltuieli, etc.). Cum a explicat un gef al Serviciului de Asistenta Sociala Comunitara, ,primarul
trebuie sa fie impus sa creeze conditiile de lucru pentru asistentii sociali, s&-i asigure cu oficii
separate si toate resursele necesare. Primatrii trebuie, de asemenea, sa ofere asistentilor sociali
transport, pentru ca mulfi din ei trebuie sa acopere céateva sate, nu doar unul...” Interesant este ca
la acest nivel unii lucratori sociali au exprimat frustrarea ca ei ,servesc statului si cetatenilor” dar nu
au niciun statut special (de exemplu, ca sa fie scutifi de necesitatea de a sta in rand atunci cand
ridica prestatiile pentru beneficiari, le platesc facturile, sau ii insotesc la Centrele de Sanatate).
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4 Sarcinile si rolurile angajatilor care lucreaza direct cu
beneficiarii

Chestionarele on-line, de asemenea, au oferit posibilitatea de a cerceta ce sarcini ocupa cea mai
mare parte din timpul de lucru al asistentilor sociali si lucratorilor sociali, si ce tipuri de
dificultati acesti prestatori primari intdmpina in lucrul lor. Analiza acestei informatii este
importanta pentru a intelege daca aceasta reflecta asteptarile indicate in fisele lor de post, si daca
modelele lor de lucru afecteaza performanta lor. In mod similar, dificultétile intampinate de
angajatii care lucreaza direct cu beneficiarii ofera feedback foarte important referitor la domeniile
ce ar necesita atentie deosebita pentru a asigura imbunatatirea acestei performante si a identifica
eventualele interventii necesare.

4.1  Asistentii Sociali

4.1.1 Timpul alocat

Pentru a intelege cum asistentii sociali isi divizeaza timpul pentru indeplinirea diferitor sarcini, am
formulat un set de intrebari deschise pentru a evita orice influenta asupra raspunsurilor oferite. in
mod inevitabil acest lucru a rezultat in diferite feluri de raspunsuri care a trebuit sa fie codificate —
ceea ce a adus la anumite dificultati’. in tot cazul, noi am reusit s3 grupam raspunsurile in 7
sarcini principale:

1. Ajutorul social si Ajutorul pentru perioada rece a anului: procesul de depunere a cererii,
vizitele la domiciliu pentru verificarea anchetei, introducerea datelor si solutionarea
reclamatiilor;

2. Lucrul cu beneficiarii: lucrul cu familiile cu copii, copiii lipsiti de ingrijirea parinteasca,
persoanele varstnice, persoanele cu dizabilitati, familiile problematice, vizitele la domiciliu;

3. Managementul de caz: identificarea, evaluarea initiala si complexa, dezvoltarea si
implementarea planului individual de asistenta, monitorizarea cazurilor;

4. Raportarea si sedintele interne: colaborarea cu diferiti parteneri, participarea la sedintele
echipei multidisciplinare, mobilizarea comunitatii, pregatirea diferitor rapoarte, listelor
solicitate de STAS, completarea registrelor cu privire la beneficiari,deplasarea la STAS,
participarea la diferite ateliere de lucru, instruiri, sedinte de supervizare, examinarea
legislatiei.

5. Ajutorul material;

6. Informarea gospodariilor: audienta cetatenilor, acordarea informatiei si consilierea;

" mod particular, asistentii sociali au fost rugati sa faca o lista de 4-5 sarcini principale si sa aloce procentaj
aproximativ al timpului alocat pentru fiecare din ele. Inevitabil, acest lucru a generat diferite tipuri de raspunsuri care au
trebuit sa fie codificate (un exercitiu ce ia mult timp, tindnd cont de faptul ca am primit circa 600 de raspunsuri la aceasta
intrebare), insa rezultatul cu mai multa probabilitate corespunde sarcinii actuale a asistentilor sociali si modului de
divizare a timpului lor de lucru. Totusi, un neajuns al acestei metode este ca, desi in unele cazuri raspunsurile au fost
relativ detaliate, in alte cazuri ele au fost mult prea generale, adunand la un loc diferite sarcini ce nu pot fi dezintegrate
(de exemplu, Ajutorul social si ajutorul material au fost calculate la un loc, vizitele la domiciliu puteau fi interpretate
pentru diferite sarcini, precum managementul de caz si Ajutorul social). Tn unele cazuri dificultatea de dezintegrare a
diferitor sarcini reiese din natura lucrului asistentului social, cand o vizita la domiciliu intr-adevar poate avea obiective
multiple.
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7. Altele.

Rezultatul general al acestei evaluari este rezumat in Figura 10, unde putem observa ca Ajutorul
social si Ajutorul pentru perioada rece a anului ia circa 30% din timpul asistentilor sociali,
urmat de lucrul cu beneficiarii si Managementul de caz.

Figura 10. Timpul alocat de asistentii sociali pentru diferite activitati

Timpul alocat de asistenti sociali pentru indeplinirea diferitor sarcini

. Ajutor social i APRA
! Lucrul cu beneficiarii
. Managementul de Caz
Informarea populatiei
| Raportarea si sedintele interne
. Ajutorul material
Altele

Notes: :N=588

Totusi, trebuie sa tinem cont ca aceste rezultate sunt medii, si sunt valabile pentru aproximativ o
treime din esantion. Este si o alta treime din esantion, in care asistentiji sociali aloca timp
considerabil mai putin pentru AS si APRA (a se vedea figura din stanga), si in asemenea situatii
lucrul cu serviciile si managementul de caz este mai relevant; si alta treime, unde AS/APRA ocupa
circa 50% a timpului de lucru al asistentilor sociali. A se vedea Figura 11 pentru mai multe detalii.

Figura 11. Timpul alocat de asistenti sociali, in diferite subgrupuri

Timpul alocat pentru AS/APRA, mai putin din 20% Timpul alocat pentru AS/APRA, mai putin din 40%
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Asa cum este de asteptat, atunci cand asistentii sociali aloca mai mult timp AS/APRA, acest
fapt are tendinta de a fi corelat pozitiv cu o acoperire relativ mai inalta a gospodariilor cu
AS/APRA, insa raportul nu este linear (a se vedea Tabelul 10). Aceste sunt simple asocieri dintre
procentul timpului de lucru al asistentilor sociali si acoperirea realizata in 2013 in aceeasi primarie
in care opereaza asistentul social, desi intr-o primarie ar putea lucra mai mulii asistenti sociali, in
special daca comunitatea este relativ mare.
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Tabelul 10. Raportul dintre timpul alocat pentru AS/APRA si acoperirea populatiei

. Acoperirea
% din timp alocat gospodariilor (%)
pentru AS/APRA APRA
<20 4.5 8.9
20-40 5.4 10.7
40+ 6.7 13.5
Total 55 11.0

Pe de alta parte, exista o corelare negativa dintre timpul alocat pentru ajutorul material si
acoperirea cu AS/APRA. Este un fapt cam ingrijorator, intrucat acest lucru sugereaza ca in unele
cazuri asistentii sociali ar putea da preferinta utilizarii ajutorului material, in defavoarea AS/APRA,
si acest lucru ar necesita mai multa analiza a complementaritatii intre AS/APRA si ajutorul
material.

In final, este larg perceput faptul ca nu exista corelare negativa dintre lucrul asistentului
social cu prestatiile banesti si serviciile sociale, care se reflecta in dosarele conform
Managementului de caz. Intr-adevar, nu gasim legatura dintre numarul de dosare deschise
conform Managementului de caz sau numarul mediu de dosare active deschise si acoperirea cu
AS/APRA, asa cum se arata in Tabelul 11.

Tabelul 11. Raportul dintre acoperirea APRA si AS (% din gospodarii) si Managementul de
caz

Acoperirea Dosare deschise Media, dosare
APRA curent active

<5 5.8 2.8
5-10 6.5 3.1
10-15 8.5 4.0
15+ 6.0 2.7
Total 6.6 3.1
curent active
<2.5 5.6 2.9
2.5-45 7.0 3.4
4.5-7.5 8.1 3.4
7.5+ 5.6 2.8
Total 6.6 3.1

4.1.2 Dificultatile principale cu care se confrunta

In Chestionarul online asistentji sociali de asemenea au fost rugati sa indice domeniile in care ei
au nevoie de sustinere; dificultatile pe care le intdmpina in lucru; subiecte ce tin de implementarea
AS/APRA,; si dificultatile in managementul de cazi. Noi abordam, pe rand, fiecare din aceste
subiecte.

Dupa cum se arata in Figura 12 dificultatile majore intampinate de putin peste 30% de
asistenti sociali tin de lipsa utilajului corespunzator (spatiu de lucru, echipament, rechizite de
birou, mobila, dar si materiale informative). Interviurile calitative nu identifica acest aspect ca fiind
atat de nalt in lista prioritatilor, desi asistentii sociali din satele ih care primaria este necooperanta
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au comunicat ca intAmpina dificultati din cauza insuficientei rechizitelor de birou (hartie, pixuri, etc.)
si nu au acces la copiator. in cateva cazuri asistentii au avut nevoie s& impartaseasca spatiul de
birou cu alfi angajati ai primariei, acest lucru fiind considerat o problema serioasa, intrucat astfel nu
este asigurata confidentialitatea in discutiile cu membrii comunitatii. A doua, cea mai frecventa
dificultate, este volumul solicitarilor(mentionat de catre circa 15% de respondenti). Acest fapt a
fost larg discutat in IIC, asistentii sociali plangandu-se despre sarcina de lucru prea mare, in raport
cu ,salariul relativ mic”. Lipsa transportului a fost raportata ca fiind a treia dificultate cea mai
mare, in special in sate, unde sunt problematice vizitele la domiciliu. Colaborare insuficienta
intre echipe si ,lipsa colaborarii din partea beneficiarilor” de asemenea au figurat printre
dificultatile cele mai des invocate. in cateva cazuri asistentii sociali au spus c& au fost abuzati
verbal si au suferit ,ardere emotionalad” din aceasta cauza. (,Unii oameni sunt agresivi. In dou&
cazuri m-am temut pentru viata mea...” — asistent social).

Figura 12. Dificultatile principale intampinate de asistentii sociali in procesul de lucru

Dificultatile principale in procesul de lucru
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Source: N=586.

Tn Figura 13 sunt reflectate dificultatile majore intAmpinate de asistentji sociali anume la
implementarea AS si APRA. Cea mai mare dificultate invocata, ce le depaseste cu mult pe
celelalte, este ,,lipsa statutului ocupational” (25% din respondenti), probabil, referindu-se la
necesitatea de a identifica statutul ocupational principal al fiecarui solicitant, si la faptul ca
activitatile informale nu sunt intotdeauna recunoscute. Acest fapt este legat de necesitatea
inregistrarii la Agentia de Ocupare a Fortei de Munca, persoanele cu ocupatie informala astfel fiind
considerate neangajate. Aceasta dificultate a fost urmata de subiecte ce tin de necesitatea de
realizare a verificarilor la domiciliu, faptul ca uneori este dificil de a identifica informatia falsa,
venitul minim garantat, si complexitatea procesului de solicitare repetata. Multi asistenti
sociali s-au aratat frustrati de neintelegerea din partea beneficiarilor, ceea ce cauzeaza irosirea
timpului.
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Figura 13. Dificultatile principale intampinate de asistentii sociali in implementarea
AS/APRA
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Cat despre Managementul de caz, un sir de alte dificultati sunt reflectate in Figura 14. Putin peste

25% din asistentii sociali s-au aratat frustrati de faptul ca beneficiarii nu respecta Acordul, iar
peste 15% au spus ca nu este suficienta colaborare dintre asistentii sociali si alte echipe

multidisciplinare ce lucreaza la atingerea unui rezultat similar.

Figura 14. Dificultatile principale intampinate de asistentii sociali in Managementul de caz
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Source: N=527.
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4.2 Lucratorii sociali

4.2.1 Timpul alocat

Activitatile realizate de lucratorii sociali variaza considerabil, insa in general, sarcinile principale
includ indeplinirea necesitatilor de gospodarie (37%), procurarea produselor alimentare si a
medicamentelor (26%), asistenta beneficiarilor (21%) si timpul pentru deplasare de la o casa
la alta (11%)(uneori este nevoie de parcurs distante mari) — a se vedea Figura 15 pentru mai
multe detalii. Precum subliniaza evaluarea calitativa, spectrul deplin de servicii prestate include:
taierea lemnelor, aducerea apei, colectarea pensiilor, aducerea medicamentelor si legatura cu
doctorul, aprinderea focului, aducerea produselor alimentare de la magazin, gatitul, spalatul
hainelor, curatenia in casa, asigurarea igienei personale, ajutorul prin gradina si insotirea. Totusi,
serviciile prestate in realitate par sa depinda mai mult de bunavointa/intelegerea personala din
partea lucratorilor sociali si (important) necesitatile la moment ale beneficiarilor, si nu de un plan
comun sau un ,acord” despre care mulfi beneficiari au spus ca nu au semnat niciodata.

Figura 15. Timpul alocat de catre lucratorii sociali pentru diferite activitati®

Timpul alocat diferitor activitati de catre lucratorii sociali
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Notes: :N=193

4.2.2 Principalele dificultati intampinate

Dupa cum este aratat in Figura 16, principala dificultate intampinata de lucratorii sociali este
distanta pe care trebuie sa o parcurga de la un beneficiar la altul (30% din respondenti).
Acest fapt a fost larg reflectat in interviurile calitative, dupa cum se arata mai jos:

.Unele sate sunt mari, ei trebuie sa parcurga distante mari, si atunci cand timpul este
rau, e greu de deplasat. Noi le dam incéltaminte, dar ideal ei ar avea nevoie de masina
— bicicletele nu intotdeauna sunt ideale (dar nici biciclete nu primesc)”(sef al Serviciului
de ngrijire sociala la domiciliu).

8 Necesitatile de gospodarie includ: gatitul, aducerea apei, livrarea carburantilor si incalzirea casei, facerea curateniei in
casa si gradina, mic ajutor prin gradina, reparatia. Asistarea beneficiarilor include: colectarea pensiei si altor plati si
achitarea facturilor, insotirea beneficiarilor la medic si evenimente sociale, igiena si spalatul hainelor, activitatile timpului
liber, consultarea beneficiarilor, asistenta medicala de baza. Altele includ: lucrul cu documentele, obtinerea
documentelor, lucrul cu autoritatile publice locale, asistentul social, doctorul, asistentul medical, rudele, vecinii.
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L,Problema lor principald? Adusul apei si a lemnelor pentru beneficiari, apoi nu au
transport, si trebuie doar s& mearga pe jos, iar noi nu le dam incéaltdminte... majoritatea
problemelor apar cand afara e frig”(sef al Serviciului de ingrijire sociala la domiciliu).

~Problema mea principald? Drumuri proaste, distante mari, si genti grele... dacd macar
carucioare ne-ar da, sau incaltaminte noud, eu pe ai mei ii uzez atéat de repede —
Inchipuiti-va iarna asta cand ploua si ninge!”(lucrator social).

Alte dificultati includ beneficiarii problematici (circa 12%) si aducerea apei si a lemnelor (de
asemenea, legata de problema transportului). Mai mult, in IIC, unii respondenti au spus ca sunt
frustrati de ,jrosirea timpului stand in randuri” pentru a colecta prestatiile si a plati facturile
beneficiarilor, in loc sa ofere servicii preferentjale:

,Cand mergq la autoritati, trebuie sa stau in rénduri, ceea ce imi ia din timp. De
asemenea, cand ma duc sa ridic pensia, trebuie sa stau in rand. Pierd prea mult
timp”lucrator social.

Figura 16. Dificultatile principale intampinate de lucratorii sociali
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In leg&tura cu cele expuse anterior, cativa lucratori sociali au mentionat lipsa echipamentului
suplimentar de care au nevoie, inclusiv umbrele, incalidminte de iarna, carucioare pentru
transportarea produselor alimentare, biciclete pentru cazuri cand este nevoie sa se deplaseze la
beneficiarii ce locuiesc departe unul de altul, haine calde si scurte de iarna. O doamna, lucrator
social, a subliniat necesitatile sale practice: ,Eu am nevoie de incaltdminte speciala pentru iarna,
dar inteleg ca bugetul e limitat. Eu merg atat de mult, incat imi distrug incaltdmintea. Nu am primit
niciodata incaltaminte timp de 18 ani!” Acelasi lucrator social a solicitat bicicleta si haine, spunand
ca ,nimeni nu ne-a propus un mod de transportare a produselor alimentare. Noi mai avem nevoie
si de haine, dar ma tem ca ministerul va vedea ca eu ma jelui”.
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5 Procese administrative

Analiza materialelor si informatiei colectate de asemenea a avut obiectivul de a revizui modul de
intelegere a detaliilor procesului administrativ in cazul a doua servicii/prestatii importante:
AS/APRA si serviciul de ingrijire social& la domiciliu. Tn ambele cazuri am incercat s& urmarim
minutios pasii principali in practica administrativa: de la depunerea cererii si intrarea in
serviciu, la managementul de caz si iesirea din serviciu sau solicitarea repetata.

Obiectivul final al aceste analize este de a verifica daca exista domenii in care procesele nu sunt
bine definite si daca practicile difera intre STAS sau asistentii sociali, dar, de asemenea, si de a
revizui procesul pentru a asigura eficienta acestuia.

5.1  Ajutorul social si Ajutorul pentru perioada rece a anului

Figura 17 ofera o descriere a procesului de lucru cu solicitarile AS/APRA, unde fiecare boxa
albastra reflecta un pas administrativ aparte.

Figura 17. Procesul de lucru cu solicitarile AS/APRA
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Lansarea procesului e indicata in coltul de sus stanga. Solicitantul vine la asistentul social pentru a
primi formularul de cerere si consultare cum sa completeze informatia, precum si ce documente
trebuie sa fie prezentate. Tipul de documente necesare depinde de circumstantele fiecarei
gospodairii, de regula implica adunarea foto-copiilor buletinelor de identitate, certificatelor cu privire
la componenta familiei si acte cadastrale referitor la terenurile detinute de catre memobrii
gospodariei (toate acestea pot fi obtinute la primarie), insa in alte cazuri persoanele trebuie sa
mearga si sa se inregistreze la Agentia de Ocupare a Fortei de Munca, sa obtina certificate de
dizabilitate, sau declaratii din partea angajatorilor sau scolilor. Cererea completata este apoi
prezentata asistentului social, care trebuie sa viziteze gospodaria si sa verifice anumite detalii
indicate in cerere. In urma vizitei ar putea fi trasate anumite corelari, apoi informatia aprobata
indicata in cerere este introdusa in SIAAS, documentele sunt scanate si formularele pe suport de
hartie sunt ulterior aduse la STAS (circa 60% din toti asistentii sociali care au raspuns la
chestionare au spus ca viziteaza STAS de 4 sau mai multe ori in luna, 30% - de 3 ori in luna, iar
ceilalti 10 % de doua sau o data in lund). La nivel de STAS specialistul in administrarea Ajutorului
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social realizeaza verificari ulterioare, pentru a se asigura ca asistentul social nu a omis nimic, apoi
se face aprobarea formala. Acest lucru este comunicat beneficiarului de catre asistentul social,
printr-o scrisoare imprimata. Procesul de apel poate fi initiat Tn cazul in care solicitantul nu este de
acord cu decizia, si despre aceasta solicitantul este informat in scrisoarea primita. in caz de
decizie pozitiva, beneficiarul este informat referitor la modalitatea de ridicare si suma platii, si
persoanele sunt informate cu privire la responsabilitatile lor. Circumstantele solicitantilor sunt
monitorizate in cadrul unor verificari automate la nivelul unor transferuri si, in caz de beneficiari
someri, in cadrul verificarilor inregistrarii continue a beneficiarilor la Agentia de Ocupare a Fortei
de Munca. Catre sfarsitul perioadei de acordare a Ajutorului social poate fi inceput procesul de
depunere repetata, cu urmarea pasilor indicati mai sus, si in acest caz responsabilitatea pentru
solicitare repetata este lasata asupra solicitantului.

Aceeasi Imagine este reprodusa in Figura 18 de mai jos, cu adaugarea unor boxe de culoare
verde, in scop de evidentiere a domeniilor in care dupa observatiile noastre STAS si
asistentii sociali par sa faca lucrurile in mod diferit, sau acolo unde procesele ar putea fi
aprobate pentru a face niste economii, In masura rezonabila a eficientei.

Figura 18. Procesul de lucru cu solicitarile AS/ASPRA — lacune si modalitatile potentiale de
imbunatatire
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Acum discutam detaliat subiectele ce {in de fiecare boxa marcata cu verde.

5.1.1 Probleme la depunerea solicitarilor
Nivelul de informare si sprijin acordat la depunerea cererilor

Primul domeniu ce produce ingrijorare este nivelul de informatie acordata atunci cand
persoanei i este eliberat formularul de cerere. Este nevoie de a prezenta niste instructiuni
foarte clare cu privire la modalitatea de solicitare si documentele necesare. in unele cazuri,
asistentii sociali singuri alcatuiesc o lista de verificare ce contine documentele pe care trebuie sa le
prezinte solicitantii, dar pare sa fie un segment important in care Ministerul ar putea produce o lista
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de documente ce ar crea uniformitate si ar asigura informarea adecvata a solicitantilor de prestatii.
Aceasta ar putea avea forma unei simple pagini, ca, de exemplu, unei foi cu boxe pentru bifare,
unde, in functie de circumstaniele gospodariei, sa fie evidentiate documentele relevante pe care
gospodaria trebuie sa le prezinte. Initial a fost elaborat ceva, ca parte a formularului de cerere, dar
acum acest material este disponibil in forma de foi volante, insa acestea nu totdeauna sunt
disponibile. O modalitate cost-eficienta de a face acest lucru ar putea fi, totusi, ca aceasta lista sa
fie o parte integranta a formularului, unde asistentul social sa marcheze clar documentele
relevante, in functie de circumstantele gospodariei.

n unele localitati asistentii sociali ofera sustinere in completarea formularelor, si asistentii sociali
uneori sunt ajutati de lucratorii sociali si alte persoane de la primarie. Desi cu un efect mediu, tot in
acest caz, cand ajutorul este oferit si de lucratorii sociali, acoperirea este mai mare, chiar daca
aceasta ar putea fi o corelare iluzorie, intrucat cererea ar putea atrage nevoia de a gasi alte
persoane pentru a-i ajuta pe solicitanti.

Introducerea informatiei in SIAAS

Datele din formularele de cerere incep sa fie introduse de catre unii asistenti sociali imediat
cand ei primesc formularul de cerere, dar altii le introduc doar dupa ce viziteaza gospodaria
si totul ,,pare sa fie in ordine” — a se vedea Figura 19. Aceasta este o deficienta considerabila in
administrare, intrucat unele solicitari veridice ar putea sa ramana neintroduse in computer si pur si
simplu s& r&mana pe masa asistentului social, daca el le considera nereusite. In aceste
circumstante solicitarile populatiei ar putea ramane neurmarite de sistem, iar sarcina de lucru a
asistentilor sociali sa fie subestimata. Mai mult, introducerea informatiei trebuie sa inceapa imediat,
pentru a atribui solicitantului un numar de referinta si a urmari procesul. Versiunea curenta a
softului nu pastreaza data depunerii cererii, ci doar data cand solicitarea este introdusa in Sistemul
Informational de Management, ceea ce in potential reduce in mod artificial timpul dintre data
depunerii si luarii deciziei. Desigur, acest lucru de asemenea trebuie corectat.

Figura 19. Tipul de cereri introduse in SIAAS

Tipul de cereri introduse in SIAAS

_ Toate

_ Doar cele completate

_ Doar cele completate si corectate
_ Doar cererile care ar putea fi eligibile

Notes: :N=592

Mai mult decat aceasta, precum se arata mai jos in Tabelul 12, atitudinea asistentilor sociali fata
de introducerea cererilor si procesarea ulterioara a lor pare sa aiba legatura cu acoperirea
realizata in primaria in care ei opereaza. Astfel, cea mai mare acoperire e atinsa atunci cand sunt
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introduse toate cererile, iar cea mai joasa — atunci cand asistentii sociali incearca sa interpreteze
daca cererile pot fi eligibile sau nu, inca inainte de a le introduce, dar, din fericire, nu exista multe
asemenea cazuri.

Tabelul 12. Ce fel de cereri sunt introduse in SIAAS, si acoperirea in primarii in anul 2013 (%
din gospodarii)

Atitudinea asistentilor sociali Acoperirea cu AS Acoperirea cu APRA

7.2 13.6
6.2 12.5
5.4 10.7
4.5 8.1

Sursa: Chestionarul online cu asistentii sociali si datele estimate cu privire la acoperire, in baza SIAAS

Pentru cine sa fie realizate vizitele la domiciliu

De asemenea, exista diferente considerabile in modul de realizare a vizitelor la domiciliu —a
se vedea Figura 20. Unii asistenti sociali spun ca ei fac aceasta pentru toate cererile, altii — doar
pentru cererile noi, iar alfii — doar pentru cererile dubioase. larasi, acesta este un domeniu in care
trebuie sa fie stabilite proceduri clare.

Interesant este ca acei asistenti sociali care efectueaza vizite la domiciliu doar pentru cererile
suspicioase au o acoperire mai nalta. Desi in acest caz relatia cauza-efect nu este clara, totusi ar
putea sa se datoreze faptului ca asistentii sociali primesc multe solicitari, ceea ce ii impune sa
efectueze vizite la domiciliu foarte selectiv. Cu toate acestea, evidentele internationale sugereaza
ca realizarea vizitelor la domiciliu pentru toti solicitantii pare a fi un exercitiu prisositor si
neeficient din punctul de vedere al costului-eficienta, iar verificarile ar putea fi realizate intr-
un mod mai selectiv.

Figura 20. Pentru care solicitari se fac vizitele la domiciliu

Pentru care solicitari se fac vizitele la domiciliu
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Notes: :N=592

Corectarea greselilor si solutionarea problemelor

Nu exista procese verbale in care sa fie reflectata prezenta greselilor in formular, de exemplu, in
cazul discrepantelor dintre datele indicate in cerere si observatiile de la vizitele la domiciliu. Noi am
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observat cazuri in care formularul nu este procesat din cauza unei singure discrepante, ceea ce ar
putea fi irelevant pentru eligibilitatea propriu zisa a gospodariei.

5.1.2 Probleme la prestarea serviciului

Plangeri si reclamatii

Se pare ca reclamatjile se incadreaza intr-un proces foarte formal, dar nu exista sisteme €eficiente
pentru colectarea feedbackului de la solicitanti si beneficiari (a se vedea, de asemenea, Sectiunea
3.9). Acesta nu intotdeauna este negativ, de exemplu, feedbackul poate fi facut in forma unor
demersuri neutre sau chiar intr-o forma pozitiva. La moment nu exista o modalitate de a colecta
eficient informatia despre feedback si de a o analiza.

Livrarea platilor

Nu exista mecanism clar in care asistentji sociali ar rezolva problemele ce tin de modul de livrare a
platii catre beneficiari de catre Banca de Economii.

Cunoasterea statutului Solicitantului

In multe cazuri asistentul social observa prea tarziu cand beneficiarii sunt automat eliminatj din
sistem, si nu cunoaste pe deplin, care este cauza. Potentjal, acest lucru are consecinte foarte
semnificative pentru stimularea beneficiarului sa lucreze si sa primeasca un salariu. Schimbul de
informatii dintre Agentia de Ocupare a Fortei de Munca si SIAAS se face in mod automat, asa ca,
daca la momentul depunerii solicitarii de Ajutor social persoana a fost inregistrata ca somer, apoi
s-a angajat sau nu s-a mai inregistrat la Agentia de Ocupare a Fortei de Munca, plata inceteaza
automat. Totusi, asistentul social nu stie daca acest lucru se intdmpla din cauza ca beneficiarul s-a
angajat la serviciu, sau din cauza ca a refuzat sa se angajeze la propunerea Agentia de Ocupare a
Fortei de Munca. Este important acest lucru, deoarece, chiar si atunci cand persoana se
angajeaza, acest fapt ar putea sa nu o impiedice sa primeasca Ajutor social, insa in asemenea
cazuri asistentul social trebuie sa informeze corect persoana si sa-i reevalueze venitul.

5.1.3 Probleme in procesul de solicitare repetata

in prezent procesul de solicitare repetata este unul ce ia mult timp si implica multa rutina,
atat pentru asistentii sociali, cat si pentru solicitanti (acest lucru este discutat detaliat in
Raportul cu privire la factorii satisfactiei). Ar putea fi introduse imbunatatiri considerabile, daca
procesul de solicitare repetata ar fi mai bine structurat. Acest proces ar putea fi simplificat, prin
intermediul unui interviu intre asistentul social si beneficiar, in baza solicitarii precedente pastrate
in computer, cu verificarea daca au intervenit schimbari semnificative. Nu ar trebui sa apara
necesitatea vizitei la domiciliu in cazul solicitarii repetate, si, probabil, chiar si ar disparea
necesitatea realizarii unui nou test proxy.

In Figura 21 si Figura 22 de mai jos aratam ca, totusi, exista asistenti sociali care inca manifesta
atitudine pasiva atunci cand sunt stopate platile sau cand se face solicitarea repetata. Circa
18% au declarat ca i agteapta pe beneficiari sa vina la oficiu, in timp ce in jur de 15% au spus ca
amana timpul solicitarii repetate pentru termenul cand inceteaza platile (ceea ce inseamna ca
automat apare o perioada de lipsa a platilor pentru beneficiar).
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Figura 21. Comunicarea pierderii eligibilitatii inainte de expirarea regulamentara a
termenului prestatiei
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Figura 22. Ce fac asistentii sociali la expirarea perioadei de eligibilitate
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Notes: :N=592

larasi, in cazul in care asistentii sociali manifesta atitudine mai activa fata de beneficiari, acest
lucru se reflecta in acoperire mai inalta. De aceea, procedurile ce asigura comunicarea eficienta
par sa fie potential importante si ar trebui sa fie aplicate grijuliu, si sa fie insusite de toti asistentii
sociali, pentru a crea un singur standard in acordarea prestatiilor.

5.2  Serviciul de ingrijire sociala la domiciliu

Procesul de lucru pentru Serviciul de ingrijire sociala la domiciliu este reflectat in Figura 23
de mai jos. In boxele albastre se raporteaza pasii administrativi, iar in cele verzi sunt evidentiate
domeniile unde se aplica diferite practici si unde administrarea ar putea sa se imbunatateasca.
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In general, Serviciul de ingrijire sociala la domiciliu suferd de o problema fundamentala a
insuficientei materiale, iar numarul de beneficiari este determinat de numarul angajatilor in
functie de lucratori sociali. Acest lucru este sustinut de urmatoarele constatari:

o Numarul de persoane inscrise in ,lista de asteptare” este de doua ori mai mic decéat numarul
persoanelor cédrora le este acordat serviciul, numarul de lucratori sociali nu s-a schimbat
semnificativ n ultimii ani®,

e Tendintele statistice cu privire la populatie demonstreazé o crestere a populatiei varstnice™,
fiind exacerbate de tendintele migratoare continue a populatiei tinere si apte de munca.

Persoanele eligibile pentru serviciu sunt varstnicii sau persoanele cu dizabilitati, care nu au
rude, insa notiunea ,,fara rude” poate fi larg interpretata. Poate fi interpretata mai strict, atunci
cand cererea este mai mare decat numarul beneficiarilor ce poate fi acoperit de lucratorii sociali, si
nu atat de strict, cand in unele sate pur si simplu este nevoie de a pastra functia de lucrator social.

De cele mai multe ori persoanele intra in sistem pentru ca li se acorda serviciul, si acest
lucru se intdmpla in rezultatul evaluarii efectuate de Comisie la nivel de primarie, in baza
cunostintei directe a situatiei familiilor din sat. Tn zonele urbane acest lucru e foarte problematic,
pentru ca acolo mai putin se cunosc circumstantele populatiei, si este nevoie ca persoanele sa
solicite serviciul la initiativa proprie. Teoretic, oamenii pot solicita serviciul, si unii intr-adevar sunt
inclusi in urma solicitarii, chiar daca se pare ca nu exista o evidenta clara a serviciului (nu exista un
formular de solicitare). Dupa cum a fost mentionat mai inainte, procesul de verificare a lipsei
rudelor este subiectul unei interpretari largi. In unele locuri sunt formate liste de asteptare, si cand
le ajunge randul, persoanele sunt incluse. Nivelul de prestare a serviciului trebuie sa corespunda
necesitatii beneficiarului si sa ofere ajutor practic in baza unor sarcini posibile, insa acestea pot fi
modificate pentru a intruni preferintele lucratorilor sociali, sau chiar sa corespunda intocmai
necesitatilor beneficiarilor. legirea din serviciu, de regula, se produce la decedarea beneficiarului.

Domeniile ce necesita revizuire si evaluare grijulie includ evaluarea necesitatilor pentru a
asigura tratament egal si transparenta in procesul de selectare. Acest lucru in masura foarte
importanta depinde de felul in care sunt interpretate conditiile, dar si de administrarea ,locurilor
disponibile” si a listelor de asteptare. De asemenea, este nevoie de a evalua mai bine spectrul
existent de servicii prestate in fiecare caz.

in final, eficienta administrativa ar putea, de asemenea, si fie imbunatatita prin
recunoasterea rolului special al lucratorilor sociali, atunci cand ei indeplinesc anumite
sarcini, precum ridicarea pensiei pentru beneficiari sau procurarea produselor alimentare. Ar
putea fi oferite mici stimulari, precum incaltaminte corespunzatoare vremii sau carucioare cu rofi
pentru transportarea produselor (cum fac unele raioane), dar si eliberarea unor legitimatii ce ar
putea fi folosite pentru a evita randurile atunci cand ei indeplinesc anumite servicii pentru
beneficiari.

In general, impresia cu privire la lucrétorii sociali este c& varsta si capacitatile acestui grup de
lucratori s-a schimbat in ultimii ani, ei devenind relativ mai tineri gsi mai bine educati. Acest
lucru ofera posibilitate considerabila de a introduce imbunatatiri in modul de prestare a serviciului.

°In 2006 erau angajati 2386 lucratori sociali, conform Raportului Social Anual, ceea ce nu se deosebeste semnificativ de
numarul din ziua de azi, care este de 2405.
10Popula;ia de véarsta pensionara a crescut de la 506,000 Tn 2006 la circa 600,000 in 2014.
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Figura 23. Procesul de lucru in cazul Serviciului de ingrijire sociala la domiciliu
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6 Recomandari si pasii urmatori

In baza subiectelor identificate in Sectiunile precedente, in ceea ce urmeaza intentiondm s&
formulam recomandarile principale ce apar in urma Evaluarii Cantitative si celei Calitative, precum

si sa delimitam pasii urmatori.

6.1 Recomandari

Divizam in doua Tabele principale sumarul recomandarilor aparute in urma Evaluarii si descrise

detaliat in Raport.

Tn Tabelul 13 sunt prezentate principalele lacune si practicile pozitive descoperite ca parte a
prezentei cercetari, precum si recomandarile noastre principale cu privire la sporirea
capacitatii STAS si imbunatatirea principalelor functii ale STAS. Mai multe detalii referitor la
aceste recomandari pot fi aflate in raport, in Sectiunile2 si Error! Reference source not found..

Tabelul 13. Capacitatea STAS si principalele domenii de functiune: principale neajunsuri,
practicile pozitive si recomandarile eventuale

Domeniul

Neajunsurile principale

Serviciile o Sirul serviciilor prestate
arata discrepante

substantiale intre STAS

prestate

e Profunzimea serviciilor
de asemenea variaza
considerabil in STAS
(acoperirea,
corespunderea
necesitatilor, etc.)

o intre diferite STAS exista

variatiuni mari nu doar in
ceea ce priveste numarul

Structura
organizationala

de specialigti, dar si in
disponibilitatea
personalului de sprijin
¢ Evaluarea necesitatilor se
realizeaza, preponderent,
prin adunarea planurilor de
lucru de nivel mai jos (nu
prin ME)

Planificarea
Strategica

Practici pozitive

Recomandari

¢ Sa fie creata mai multa
uniformitate in STAS, in
ceea ce priveste
prestarea serviciilor
(obiectiv pe termen lung)

¢ Sa fie majorat numarul
minim de angajati in
STAS si sa fie formulate
recomandari generale cu
privire la structura
personalului

e Format de plan anual o Sa fie elaborate mai multe
prezentat de Ministerul

Finantelor

indrumari pentru STAS cu
privire la planificare
(formulare si procese
standard)

¢ Planurile se bazeaza pe
politicile de stat si
evaluarea necesitatilor e Sa fie asigurat faptul ca

* Folosirea statisticilor planificarea se bazeaza pe

monitorizarea si evaluarea

detaliata si sistematica a

demografice si datelor

SIAAS
realizarilor si deficientelor

din cadrul STAS, precum si

¢ Folosirea Planurilor
Strategice pe Termen
Lung pentru informarea
planurilor anuale

pe comparatia cu practicile
pozitive din alte raioane

e Mai mult accent pe
planificarea Serviciului de
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Domeniul

Neajunsurile principale

Practici pozitive

Recomandari

Planificarea
bugetara

Managementul
resurselor umane

Instruirea initiala
si continua

Supervizarea

e Bugetul in mare parte este
considerat insuficient

Liniile de buget depind in
mare masura de puterea de
negociere cu Consiliul
Raional

Fluctuatia inalta de cadre,
in legatura cu salariul mic si
sarcina mare de lucru (de
asemenea, nu este
distribuita egal)

Numarul neadecvat de

asistenti sociali si lucratori
sociali

¢ Dificultatea de recrutare a
persoanelor calificate

Lipsa ,personalului cheie”:
in special a juristului si
psihologului

Abordari foarte diferite fata
de instruirea initiala a
angajatilor

Nu exista plan sau buget
pentru instruirea continua a
personalului

Personalul STAS nu

primeste instruire continua
suficienta si schimb de

experienta cu alte raioane

Lipsa unei abordari
standard fata de
supervizare in cadrul
Serviciului de Ingrijire
sociala la domiciliu

e Lipsa unei abordari

o Constientizarea buna a
necesitatilor (in ce directie
trebuie sa fie indreptate
sursele bugetare
suplimentare)

e Instruirea continua
acordata in cadrul
procesului de supervizare

e Rolul ONG-urilor Tn
acordarea instruirii

e Formarea formatorilor si
vizite de studiu in alte
raioane

¢ Folosirea procesului de
supervizare pentru
determinarea necesitatilor
de instruire

¢ Proces de supervizare
structurat si reusit pentru
asistentii sociali Tn
majoritatea STAS

ngrijire sociala la domiciliu

Sa fie oferite mai multe

indrumari pentru STAS in
privinta procesului de
bugetare (garantarea unei
uniformitati mai mari in toate
raioane)

Sa fie elaborate criterii

standard pentru alocarea
bugetului pentru a acoperi
necesitatile populatiei sau sa
fie create fonduri cu
destinatie speciala.

Sa fie determinat numarul de

asistenti sociali si de
lucratori sociali in fiecare
STAS, in baza unor criterii
obiective: de ex., populatia
deservita si volumul de lucru

Sa fie stabilita o politica
salariala adecvata (bazata
pe volumul de lucru si
evaluarea performantei)

Sa fie rezolvata alocarea

inegala a angajatilor intre
STAS

Sa fie abordate diferentele
dintre functionarii publici si
alti angajati

Ministerul sa aprobe o
procedura standard de
initiere si instruire (si sa
asigure un buget adecvat)

Ministerul sa faciliteze

sistemul de schimb de
practici pozitive intre STAS

Sa fie asigurata o abordare
participativa Tn evaluarea

necesitatilor de instruire (in
baza evaluarii rezultatelor)

Sa fie elaborata o abordare

standard fata de supervizare
n Serviciul de ingrijire
sociala la domiciliu

e Accent mai mare pe
supervizare pentru
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Domeniul

Neajunsurile principale

Practici pozitive

Recomandari

Evaluarea
Performantelor

Comunicarea

Monitorizarea si
evaluarea

Managementul

standard fata de
supervizare pentru angajatii
la nivel de STAS

Evaluarea performantelor
interpretata diferit in diferite
STAS (nu exista proces
standard)

Evaluarea (in cazurile cand
este efectuata) personalului
care nu face parte din
categoria functionarilor
publici nu se reflecta in
crestere salariala, de
cariera, beneficii

Lipsa specialistilor
responsabili pentru
comunicare. Diferite situatii
n diferite STAS cu privire la
persoana responsabila
(situatie nesistematica)

Informarea din dezbaterile

televizate este interpretata
gresit de cetateni

Nu sunt specialisti
responsabili pentru
monitorizare si evaluare la
nivel de STAS. Diferite
situatii in diferite STAS cu
privire la persoana
responsabila (situatie
nesistematica)

Functia de raportare inca
nu functioneaza in cadrul
SIAAS

o Diferite situatii in diferite

e Folosirea evaluarii
performantelor pentru
functionarii publici

e Crearea ad-hoc a testelor
de evaluare

e Folosirea vizitelor in teren
si supervizarii in scop de
evaluare

« In general, nivel tnalt de
cunoastere a drepturilor
de asistenta sociala si
prestatii sociale

 Diversificarea spectrului
de mijloace de
comunicare (web site,
postere/pliante in spitale,
scoli, etc.)

e Tehnologiile (computere
pentru asistenti sociali),
pentru a-i ajuta in
comunicare

e Crearea unor grupuri mici
de lucru pentru

monitorizarea aspectelor
specifice ale serviciilor

e Multe plangeri sunt

personalul STAS

e Sa fie elaborate proceduri
pentru motivarea supervizarii
asistentilor sociali si sa fie
create modalitati noi de
supervizare individuala si de
grup (de exemplu, prin
Skype)

Procesul de evaluare a

performantei intregului
personal sa fie adus la
acelasi standard cu cel al
functionarilor publici

Ministerul sa standardizeze
practicile in toate STAS
(elaborate formulare, criteri,
etc.)

Sa fie sistematizata

abordarea comunicarii Tn
toate STAS (indrumari
standard, instruire ad-hoc,
etc.)

Sa fie asigurata
diversificarea canalelor de
comunicare

Sa fie sistematizata
abordarea STAS fata de
monitorizare si evaluare
(elaborarea cadrului general

de monitorizare si evaluare
si a indrumarilor standard
pentru STAS, instruiri ad-
hoc, identificarea
responsabilitatilor, etc.)

Sa se asigure functionarea
Rapoartelor in cadrul SIAAS

Ministerul sa ofere indicatori

si stimulare in baza
monitorizarii si evaluarii

o Sa fie elaborate standarde,
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Domeniul

Neajunsurile principale

Practici pozitive

Recomandari

plangerilor STAS cu privire la solutionate la nivel de un proces transparent gi
persoana responsabila primarie Thainte ca mediatizat pe larg pentru
(situatie nesistematica) situatia sa se deterioreze colectarea, solutionarea si
o Nu exista proces analiza plangerilor
standardizat, transparent si e Sa se asigure ca plangerile
larg comunicat (confuzie, sunt percepute ca reactie la
ineficienta) activitatile intreprinsesi duc
la imbunatatirea serviciilor
¢ Nivelul de cooperare mai e Parteneriate cu ONG-uri e Unde este necesar, sa se
mult depinde de relatiile pentru a imbunatati elaboreze acorduri oficiale si
Contactul i existente de lucru, decat de prestarea serviciilor memorandumuri de

intelegere cu alte institutii
cheie

acorduri formale si
memorandumuri de

cooperarea cu
alte organizatii
intelegere Sa fie consolidata

colaborarea cu ONG

Subiecte in primarii
necooperante

In Tabelul 14 sunt prezentate lacunele si recomandarile in modul de operare a prestatorilor
primari, si mai specific, administrarea AS/APRA si Serviciului de ingrijire sociala la
domiciliu. Pentru mai multe detalii cu privire la aceste recomandari a se consulta Sectiunea 4 gi
Sectiunea 5 a prezentului Raport.

Tabelul 14. Prestatorii primari si procesul administrativ: principalele neajunsuri si
recomandari

Domeniul Neajunsurile principale Recomandari
i o . . e Supervizarea si evaluarea
o Exista variatiuni substantiale in modul in care asistentii L .
performantelor trebuie sa consolideze
sociali aloca timpul de lucru pentru indeplinirea o . o .
o - P - P ) P ) echilibrul dintre diferite sarcini si sa
diferitor sarcini, unii axdndu-se mai mult pe anumite . . L
o . asigure ca serviciile prestate se
activitati, in defavoarea altor (de exemplu, ajutor - s .
o bazeaza pe necesitatile existente
material Tn loc de AS/APRA)
i e Este necesara identificarea
Al Ela ¢ Evidente ca serviciile asistentilor sociali sunt sy . .
asistentilor o . L modalitatilor de sustinere a muncii
impiedicate de lipsa unor conditii adecvate de lucru . . . . s
sociali i L o asistentilor sociali la nivel de primarie
(spatiu de lucru si birotica), absenta facilitatilor de ; ) -
- . . . ¢ Mecanisme mai bune de monitorizare
transport si lipsa materialelor informative . i . i
R . . L a absentei materialelor informative
e Intr-un numar mare de cazuri, asistentii sociali au . L ;
. . . A ¢ Sa fie revizuita colaborarea inter-
accentuat subiecte ce tin de lipsa colaborarii in cadrul i R B
. C . A . sectoriala si identificati factorii ce stau
echipelor multidisciplinare si a colaborarii intre diferite ]
la baza problemelor echipelor
organe o
multidisciplinare
e Lipsa ,echipamentului” adecvat (incalfaminte, e Sa fie asigurat echipamentul adecvat
Activitatea S - A . !
L carucioare, transport, etc.) « Sa fie creata legitimatia lucratorului
lucratorilor . . . " . S e e o
iali e [rosirea timpului pentru colectarea prestatiilor/plata social, care sa fie utilizata pentru a nu
sociali . . - .
bonurilor/procurarea medicamentelor pentru sta in cozi
beneficiari
Ajutorul Solicitarea » Diferite practici de prezentare a o Sa fie elaborate instructiuni clare n
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Domeniul

Neajunsurile principale

Recomandari

social si
APRA
Prestarea
Solicitarea
repetata
Serviciul de
ngrijire
sociala la General
domiciliu

informatiei si acordare a sprijinului

Practici diferite de introducere a
informatiei in SIAAS (ceea ce
fnseamna ca sarcina de lucru a
personalului si cererile solicitantilor nu
pot intotdeauna fi trasate in sistem)

SIAAS nu pastreaza data depunerii
cererii

Practici diferite cu privire la vizitele la
domiciliu

Nu exista practici standard pentru.
cazurile cand in formulare exista erori

Nu exista proces standard pentru
depunerea plangerilor si a
reclamatiilor, inclusiv analiza si
folosirea datelor din acestea

Nu exista mecanism clar pentru
asistentii sociali, cu privire la modul Tn
care platile sunt livrate beneficiarilor
de catre Banca de Economii

Atunci cand beneficiarii sunt eliminati
din sistem, asistentji sociali nu cunosc
imediat, sau nu cunosc cauza.

Procesul de solicitare repetata este
plictisitor si ia timp atat pentru
angajati, cat si pentru beneficiari
Atitudine pasiva a asistentilor sociali
la momentul reaplicarii

Numarul clientilor este determinat de
numarul lucratorilor sociali

Semnificatia criteriului de eligibilitate
Jfara rude” poate fi larg interpretat

Intrarea Tn sistem mai degraba se
ofera, decat se solicita: probleme de
transparenta, in special in zonele
urbane

Serviciile prestate variaza substantjal
si nu exista un proces standard de
evaluare a necesitatilor

ceea ce priveste procesul de
solicitare si documentele necesare

Sa fie elaborate instructiuni clare in
privinta introducerii datelor

Sa fie asigurat faptul ca SIAAS
stocheaza data depunerii cererii si
data Tnceperii prestarii (sa fie divizat
timpul de procesare la diferite etape)
Sa fie elaborate instructiuni clare in
privinta vizitelor la domiciliu

Sa fie elaborate instructiuni clare in
privinta procedurilor standard pentru
corectarea erorilor din formulare

Sa fie actualizat Manualul

Sa fie elaborate proceduri standard
pentru depunerea plangerilor, inclusiv
analiza si folosirea informatiei
rezultate

Sa fie elaborate mecanisme standard
n aspecte legate de acordarea
prestatiilor banesti

Sa fie elaborat un sistem de informare
a asistentului social in cazul cand
beneficiarii sunt eliminati din sistem,
inclusiv cauzele

Rationalizarea procesului de solicitare
repetata

Sa fie elaborate instruiri si ghiduri
pentru asistentii sociali privind
procedura solicitarii repetate

Numarul de lucratori sociali sa fie
determinat in baza necesitatilor, si nu
invers

Sa fie asigurata aplicarea uniforma a
criteriilor de eligibilitate, care sa
corespunda realitatji

Sa fie asigurata transparenta
procesului de selectare si sa existe
procedura de admitere Tn sistem Tn
baza cererii, in special n localitatile
urbane.

Sa fie standardizata procedura de
evaluare a necesitatilor

Prestarea si crearea serviciilor
alternative/complementare

Mai multa coordonare cu ONG
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6.2 Pasii urmatori

Recomandarile evidentiate in acest raport au identificat un sir de subiecte importante ce va trebui
sa fie urmate de actiuni corespunzatore in continuarea proiectului dat. in special, aceste constatéri
vor contribui la revizuirea regulamentelor STAS, la extinderea standardelor si identificarea
indicatorilor adecvati, precum si la focusarea pe domeniile unde este nevoie de instructiuni
si ghiduri mai bune. in final, rezultatele evaluarii necesitatilor asistentilor sociali ar trebui s
contribuie la elaborarea domeniilor in care instruirea este cea mai urgenta necesitate.
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Anexa A Profilul prestatorilor primari

A.1 Asistentii sociali

in Moldova activeaza 1133 asistenti sociali, si 720, sau 63.5% din ei au completat
chestionarul, in care, printre altele, au fost incluse intrebari cu privire la lucru, suport, instruire,
procesul administrativ in lucrul cu solicitarile pentru Ajutorul social si Ajutorul pentru perioada rece
a anului, si Managementul de caz. Acest procent constituie un esantion reprezentativ al numarului
intreg de asistenti sociali, de aceea, rezultatele obtinute in cadrul cercetarii pot in mod justificat fi
generalizate pentru intreaga populatie™”.

A.1.1 Varsta, experienta si calificarea

Circa 95 % din asistentii sociali care au indeplinit chestionarele sunt femei. Dupa cum se
vede in Figura 24, grupurile lor de varsta sunt distribuite aproape egal, aproape jumatate fiind
sub varsta de 39 ani, si aproape jumatate sunt de 40 ani sau peste.

Figura 24. Grupurile de varsta ale asistentilor sociali

Grupurile de varsta ale asistentilor sociali

B 50 BN cos
_ 40-49 _ 50 sau peste

Notes: :N=720

Experienta asistentilor sociali inregistreaza distribuire negativa: aproximativ a cincea parte a
asistentilor sociali au mai putin sau doar un an de experienta, ceea ce practic corespunde cu circa
20% de fluctuatie a cadrelor, iar aproximativ jumatate din ei au experienta intre cinci si noua ani,
adica, de cand a fost infiintata functia de asistent social (a se vedea Figura 25).

11Ini;ial a fost selectat un esantion de 164 de asistenti sociali, pentru a completa chestionarul (4 in fiecare STAS)
selectate in baza procentului de gospodarii care au primit Ajutorul social in primariile lor. Cel putin un asistent social in
fiecare din primariile selectate (sau locfjitorul lui) a raspuns la chestionar. Raspunsurile in acest sub-esantion au fost
folosite pentru a compara rezultatele cu cele din esantionul largit. Acest fapt a demonstrat ca nu exista diferente
semnificative dintre asistentii selectati si cei care nu au fost selectati, oferind astfel asigurare ca cei care au raspuns
constituie pe deplin esantionul reprezentativ al asistentilor sociali din tara, si raspunsurile lor nu deviaza rezultatul intr-o
directie sau alta.
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Figura 25. Anii de experienta a asistentilor sociali

Anii de experienta a asistentilor sociali

_oul

10 sau mai multi

Notes: :N=720

Dupa cum se vede in Figura 26, circa 29% din respondenti au studii in asistenta sociala, si
21% n pedagogie, foarte putini avand calificare in psihologie sau sociologie. Putin peste jumatate
din respondenti au alte studii ce nu tin direct de lucrul pe care ei il indeplinesc in prezent.

Figura 26. Calificarea asistentilor sociali

Educatia de baza a asistentilor sociali
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Notes: :N=720

Asa cum se ilustreaza in Figura 27, cel mai inalt nivel educational al asistentilor sociali este,

preponderent, gradul de Licentiat (studii universitare), desi destul de mulii dintre ei au spus ca
au absolvit colegiul.
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Figura 27. Cel mai inalt nivel educational al asistentilor sociali

Cel mai inalt nivel educational al asistentilor sociali

B vediu 0 colegiv

. Universitate Masterat

Notes: :N=720; This includes all education fields.

A.2 Lucratorii sociali

in Moldova sunt 2405 lucratori sociali. Lor le-a fost expediat un chestionar ce a continut
intrebari cu privire la sprijinul si instruirea ce li se acorda, cum ei isi indeplinesc lucrul, si ce
proceduri de ingrijire la domiciliu indeplinesc. Procentul lucratorilor sociali care au completat
chestionarul a fost doar 16.8%, ceea ce este putin si ar putea fi subiectul unor erori
substantiale. Mai mult, exista dubii ca pentru un numar substantial de cazuri chestionarele au fost
indeplinite de asistentii sociali, si nu de lucratorii sociali, ceea ce ar distorsiona si mai mult
rezultatele.

Lucratorii sociali mai tineri si mai educati, de regula, sunt utilizatori mai eficienti ai calculatorului, si
exista mai mare probabilitate ca ei au raspuns la chestionare, ceea ce, iarasi, poate influenta
rezultatele (de notat ca lucratorii sociali nu au acces la computer in scop de serviciu). Rezultatele
urmatoare trebuie sa fie interpretate, {inand cont de cele expuse mai sus. Totusi, rezultatele tuturor
lucratorilor sociali au fost dezagregate in cei care au fost selectati sa raspunda, si cei care nu au
trebuit sa raspunda obligatoriu, iar rezultatele de mai jos nu prezinta discrepante mari intre cei care
au fost selectati si cei care nu au fost™.

A.2.1 Varsta, experienta si calificarea

Din toti lucratorii sociali care au raspuns la chestionar, 97% sunt femei, majoritatea avand
varsta de 40 sau mai multi ani, dupa cum se vede in Figura 28.

2Din pacate, spre deosebire de asistentii sociali, doar 115 din 164 lucratori sociali au raspuns la chestionar, astfel marja
de eroare ar putea fi prezenta si in cadrul ,sub-esantionului selectat”.
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Figura 28. Grupurile de varsta ale lucratorilor sociali
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De cele mai multe ori lucratorii sociali au absolvit colegiul; nivelul de invatamant sub cel
mediu se intalneste foarte rar, si doar o patrime din lucratorii sociali au absolvit universitatea sau
masterul (Figura 29). Totusi daca esantionul nu este trucat, atunci rezultatele sugereaza ca
componenta lucratorilor sociali este in schimbare si varsta lor devine mai tanara, ei
dobandind educatie mai buna decéat adesea crede populatia.

Figura 29. Nivelul de educatie al lucratorilor sociali
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Peste jumatate de lucratorii sociali au intre doi si noua ani experienta in lucrul lor curent. O
proportie foarte mica de respondenti au experienta mai mica de un an, si este un numar mare de
lucratori sociali cu experienta de 20 si mai multi ani in activitatea lor profesionala curenta (a se
vedea Figura 30. Anii de experienta a lucratorilor socialiln general, fluctuatia de cadre in randul
lucratorilor sociali este mai joasa decéat printre asistenti sociali.
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Figura 30. Anii de experienta a lucratorilor sociali
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A.3 Specialistii in administrarea Ajutorului social - SIAAS

Chestionarul pentru specialistii in administrarea Ajutorului social ofera si profilul acestor lucratori,
fiind atestate urmatoarele tendinte: majoritatea sunt femei (desi in 10% de cazuri am avut
respondenti barbati), relativ tineri, 38% din ei in varsta de pana la 30 ani, iar 47% intre 30 si 39, cu
experienta de 3-4 ani. Au absolvit invatamantul superior, 85% avand grad de licentiat sau master,
in domenii ce in 50% de cazuri tin de cel social (asistenta sociala, sociologie, psihologie sau
pedagogie), iar in celelalte cazuri domeniul de educatie este foarte diversificat, unii fiind absolventi
cu profil economic sau chiar tehnic.
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