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cc Codul civil

Femeie fata cu varsta de pana la 18 ani sau femeie

Consiliul national de acreditare a prestatorilor de

Consiliul national s .
g servicii sociale

SMC standarde minime de calitate a serviciilor sociale

MSMPS Ministerul Sanatatii Muncii si Protectiei Sociale'

Regulamentul privind

. Regulamentul cu privire la procedura de acreditare a
procedura de acreditare

prestatorilor de servicii sociale, aprobata prin Hotararea
Guvernului nr. 95 din 07.02.2014

Conventia Consiliului Europei privind prevenirea si
Conventia de la Istanbul combaterea violentei impotriva femeilor si a violentei
domestice (Istanbul, 11.05.2011)

1 Intoamna anului 2017 Ministerul Muncii, Protectiei Sociale si Familiei a fost reorganizat, iar func-
tiile lui au fost preluate de Ministerul Sanétatii, Muncii si Protectiei Sociale.



INTRODUCERE

In ultimii ani comunitatea europeana si mondiala este ingrijorata serios de faptul
ca fetele minore, fetele mari si femeile (in continuare — femeile) sunt adesea supuse
diverselor forme de violentd, cum ar fi violenta in familie, hartuirea sexuald, violul,
casatoria fortatd, crime de ,,onoare” s. a. Aceste forme de violenta au fost recunos-
cute drept incélcéri grave ale drepturilor omului in raport cu femeile, precum si
obstacole serioase in calea obtinerii egalitétii dintre barbati si femei in societatea
contemporana.

Multe state europene elaboreaza politici nationale speciale in acest domeniu — pla-
nuri nationale de actiuni privind prevenirea si combaterea violentei impotriva fe-
meilor, incluzand in ele diverse actiuni, precum dezvoltarea bazei legal-normative,
instruirea cadrelor, acordarea asistentei victimelor, grupului de risc si agresorilor,
precum si multe altele. Insa majoritatea documentelor politice in acest domeniu
sunt axate pe contracararea unei asemenea forme de violentd impotriva femeilor,
ca violenta in familie. Multe planuri nationale existente, dar nici pe departe toate,
sunt de asemenea orientate spre contracararea violentei sexuale impotriva feme-
ilor. Celelalte forme ale violentei impotriva femeilor multa vreme se aflau in afara
sferei de actiune a politicilor nationale din majoritatea statelor europene.

Neajunsurile existente in lupta cu violenta impotriva femeilor au determinat sta-
tele, membre ale Consiliului Europei, sa adopte un important act regional, chemat
sa protejeze femeile de toate formele de violentd — Conventia Consiliului Europei

2 Council of Europe, ,Protecting women against violence” Analytical study of the results of the second
round of monitoring the implementation of Recommendation Rec (2002) 5 on the protection of
women against violence in Council of Europe member states (Strasbourg: Gender Equality and An-
ti-Trafficking Division, Directorate General of Human Rights and Legal Affairs, Council of Europe,
2008), p.9.
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privind prevenirea si combaterea violentei impotriva femeilor si a violentei domes-
tice (Istanbul, 11.05.2011). Aceastd Conventie a Consiliului Europei mai este nu-
mita adesea Conventia de la Istanbul. Acest document vizeaza eliminarea tuturor
formelor de discriminare impotriva femeilor, istoric cristalizate, si realizarea unei
egalitati reale intre femei si barbati. In plus, acest document prevede un sir de
masuri privind protectia si asistenta victimelor violentei impotriva femeilor si a
violentei in familie, fara a conditiona participarea lor la procesul penal. Toate
acestea tin de faptul ca anume Conventia de la Istanbul a fost elaborata din
considerentele conceptiei victimei ca purtator de drepturi, care decurge din
diferite acte ale dreptului international si regional si nu presupune participarea
victimei in procesul penal. Aceastd conceptie este activ promovata in ultimii ani in
statele Uniunii Europene?, precum si alte tari europene.

Conventia de la Istanbul a lansat pentru prima datd definitia notiunii ,gender’,
acceptatd la nivel international, care confirma faptul ca diferentele dintre barbati
si femei nu se rezumd numai la deosebiri pur biologice dintre sexe, dar include
si diverse roluri sociale cristalizate, comportament si activititi, pe care anumite
segmente din societate le considerd ca si corespunzitoare femeilor sau bérbatilor.
Cercetirile de profil demonstreazi ca diferentele gender pot fi cauza tolerantei
societatii fatd de diferite forme de violentd impotriva femeilor. Conventia de la
Istanbul cheama statele participante sa intreprindd mésuri de neamanat privind
combaterea tuturor formelor de violenta impotriva femeilor, inclusiv violenta in
familie, care afecteazd in mod disproportionat femeile, si sa asigure ca in aceasta
lupta si fie antrenate toate organele de stat, precum si societatea civila. In acelasi
timp, organele de stat si organizatiile neguvernamentale nu ar trebui sa actio-
neze dispersat, ci sunt obligate sa stabileasca o cooperare eficienta. Se preco-
nizeaza ca aceasta Conventie va da un nou impuls adoptirii de catre tirile eu-
ropene a masurilor de prevenire si combatere a violentei impotriva femeilor.
Potrivit datelor din 1 octombrie 2017, Conventia respectiva a fost deja semnata de
44 de state si ratificatd de 25 de tari.*

Republica Moldova a inceput sa intreprindd masuri privind combaterea violentei
impotriva femeilor relativ nu demult. Primii pasi au fost intreprinsi in anul 2007 si,
ca si in multe téri europene la acea vreme, erau indreptati spre contracararea unei

3 See: FRA —European Agency for Fundamental Rights, ,Victims of crime in the EU: the extent and
nature of support for victims” (Luxembourg: Publications Office of the European Union, 2014), p.
28. Available at: http://fra.europa.eu/sites/default/files/fra-2015-victims-crime-eu-support_en_0.
pdf

4 See: http://www.coe.int/en/web/conventions/full-list/-/conventions/treaty/210/signatures.



astfel de forme a violentei impotriva femeilor ca violenta in familie. Activitatea
in domeniul dat a demarat cu elaborarea si adoptarea Legii cu privire la preveni-
rea si combaterea violentei in familie.> Aceastd lege contine un sir de prevederi
importante privind competentele organelor administratiei de stat, mecanismul de
solutionare a actelor de violentd in familie, precum si realizarea drepturilor victi-
melor violentei in familie la 0 anumiti asistenta din partea statului (servicii sociale,
juridice, medicale s. a.). Anumiti pasi s-au ficut si in vederea realizarii practice a
legii sus mentionate, multe norme constituind o inovatie absolutd pentru republica
noastra si, cu greu, dar sunt aplicate in practica.

De mentionat c4, in Republica Moldova au fost adoptate si alte legi care garanteaza
asigurarea drepturilor si intereselor legale ale victimelor violentei impotriva feme-
ilor. Astfel, Legea cu privire la prevenirea si combaterea traficului de fiinte umane
nr. 241-XVI din 20 octombrie 2005 ° garanteaza asistentd gratis din partea statului
victimelor traficului de fiinte umane, inclusiv femeilor supuse exploatirii sexuale in
cazurile in care aceastd infractiune a fost insotita de transportarea lor in alti loca-
litate din afara zonei de domiciliu permanent (peste hotare sau in interiorul tarii).

O importantd deosebitd pentru asigurarea drepturilor victimelor violentei revine
Legii cu privire la reabilitarea victimelor infractiunilor,” nou adoptate, care a intrat
in vigoare in martie 2017 si deschide accesul la sprijinul statului pentru victimele
violentei sexuale (violul/articolul 171 CP, actiuni violente cu caracter sexual/ar-
ticolul 172 CP, hartuirea sexuald/articolul 173 CP si alte infractiuni referitoare la
sfera sexuald/articolele 174 si 175 CP), precum si pentru victimele violentei fizice
si psihologice, prevazute de un sir de articole ale CP, cuprinse in legea numita.
Insi in aceasta lege nu se pune accentul pe aspectul gender, iar sfera ei de actiune
se deosebeste de sfera de actiune a Conventiei de la Istanbul. Dar in perspectivé
aceastd lege poate fi adaptatd la cerintele Conventiei respective.

La sfarsitul anului 2016, presedintele Republicii Moldova a aprobat oficial semna-
rea Conventiei de la Istanbul.® Se asteaptd ca si Parlamentul sa ratifice in timpul

5 Legea cu privire la prevenirea si combaterea violentei in familie nr. 45-XVI din 01 martie 2007 (Mo-
nitorul Oficial, 2008, nr. 55-56, art. 178).

6 Legea cu privire la prevenirea si combaterea traficului de fiinte umane nr. 241-XVI din 20 octombrie
2005 (Monitorul Oficial, 2005, nr. 164-167, art. 812).

7  Legea cu privire la reabilitarea victimelor infractiunilor nr. 137 din 29 julie 2016 (Monitorul Oficial,
2016, nr. 293-305, art. 618).

8 Decret pentru aprobarea semnarii Conventiei Consiliului Europei privind prevenirea si combaterea
violentei impotriva femeilor si a violentei domestice, nr. 2511-VII din 15 decembrie 2016 (Monitorul
Oficial, 2016, nr. 459-471, art. 935).
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apropiat Conventia respectivéd, dupa cum prevede articolul 75 al acestui act regio-
nal. Cert este ca semnarea si ratificarea Conventiei date axata pe protectia femeii
de toate formele de violent4, creste nivelul sarcinilor politicii nationale in acest
domeniu. Insi tara noastri e obligati sa intreprindd masuri in aceasta directie ti-
nand cont de vectorul european al dezvoltirii tirii in general. In acest context ni se
pare foarte actuald activitatea de cercetare si elaborare a recomandarilor in scopul
perfectiondrii procedurii actuale de acordare a asistentei victimelor violentei im-
potriva femeilor, ludnd in considerare normele dreptului international si regional,
precum si bunele practici ale altor tari.

Prezentul Raport, consacrat problemelor dezvoltérii si acreditarii serviciilor soci-
ale pentru victimele violentei impotriva femeilor in Republica Moldova, este axat
pe elaborarea unor recomandari in acest domeniu pentru Guvern, avand in vedere
preconizata ratificare a Conventiei de la Istanbul, precum si din perspectiva politi-
cii de descentralizare si a reformei administratiei de stat in desfasurare. Cercetarea
efectuatd are o importanti aplicativa si include urmaitoarele sarcini:

- elaborarea propunerilor referitor la lista serviciilor sociale pentru victime-
le violentei impotriva femeilor, garantate de lege;

- analiza experientei acumulate privind acreditarea serviciilor sociale si ela-
borarea propunerilor pentru imbunétatirea ei:

- suport conceptual pentru ideea elaboririi standardelor-tip de calitate a
serviciilor sociale, acordate victimelor violentei impotriva femeilor, si a
pachetului de documente necesare acreditérii ulterioare a prestatorilor

acestor servicii.

Autorii sperd cd recomandarile elaborate in cadrul acestei cercetari vor fi utile la
elaborarea politicii de stat complexe si a mésurilor de sporire a protectiei si asisten-
tei tuturor victimelor violentei impotriva femeilor din Republica Moldova.



CAPITOLUL 1

DREPTUL VICTIMELOR
VIOLENTEI IMPOTRIVA
FEMEILOR

LA PROTECTIE Sl
ASISTENTA

DIN PARTEA STATULUI
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Legea Republicii Moldova cu privire la prevenirea si combaterea violentei in familie
nr. 45-XVI din 1 martie 2007 garanteazd dreptul la asistenta din partea statului in
formula anumitor servicii nu pentru toate femeile care au fost supuse violentei,
ci numai victimelor violentei in familie, acestea devenind de cele mai dese ori
femeile si copiii. Sfera de actiune a acestei legi nationale este mai ingusta decét
sfera de actiune a Conventiei de la Istanbul, care se aplica in raport cu toate for-
mele de violenta impotriva femeilor, inclusiv violenta domestica, care afecteazi in
mod disproportionat femeile. De precizat ca in iulie 2016, in procesul de pregitire
pentru ratificarea Conventiei de la Istanbul, aceasta lege a fost completata cu un sir
de modificari,’ ce extind drepturile victimelor si spectrul serviciilor garantate de
stat. Insd aceste modificari nu solutioneaza complet problema adaptarii normelor
nationale de drept la cerintele Conventiei respective.

In Legea cu privire la prevenirea si combaterea violentei in familie drept ,victima”
(art. 2) se subintelege un adult sau copil (adica persoana, care nu a atins varsta de
18 ani), care a fost supusa ,,...actelor de violenta in familie, in concubinaj” Drept
concubingj in lege se au in vedere ,relatii aseminitoare celora dintre soti” (art. 3).
Probabil prin acest termen se au in vedere relatii de césnicie de facto, dar neperfec-
tate oficial ca o casétorie in organele de stat de inregistrare a actelor starii civile. Se
stie cd statul nu incurajeaza concubinajul si nu adopta acte legale si normative ce
ar reglementa asemenea relatii, desi aceste relatii se intalnesc evident pretutindeni
si rolul lor in societate este in permanenta crestere. Din aceasta perspectivd Legea

9 Legea pentru modificarea si completarea unor acte legislative nr. 196 din 28 iulie 2016 (Monitorul
Oficial, 2016, nr.306-313, art. 661).



cu privire la prevenirea si combaterea violentei in familie prezintd un anumit pas
progresiv, atribuind la subiectii violentei in familie si persoanele aflate in concubi-
naj, recunoscand astfel responsabilitatea statului pentru dezradécinarea violentei
in raport cu aceste persoane.

In plus, in Legea cu privire la prevenirea si combaterea violentei in familie se expli-
ca de asemenea ca victime ale violentei in familie pot fi persoane atat care conlo-
cuiesc, cét si cele care locuiesc separat (art. 3):

a) in conditia conlocuirii — persoanele aflate in casatorie, persoanele aflate
de divort, persoanele legate prin relatii de tuteld si curateld, rudele, afinii
lor, sotii rudelor, persoanele aflate in concubinaj sau in relatii asemanatoa-
re dintre périnti si copii;

b) in conditia locuirii separate — persoanele aflate in cisétorie, persoanele
aflate in divort, rudele, afini lor, copiii adoptivi, persoanele aflate sub tute-
1a si curateld, persoane aflate sau care s-au aflat in concubinaj.

Legea cu privire la prevenirea si combaterea violentei in familie stabileste obliga-
tivitatea statului de a acorda anumite servicii victimelor violentei in familie. In
acelasi timp, Legea (art. 11, alineatul 2') contine o prevedere importantd potrivit
careia acordarea serviciilor victimei violentei in familie nu este conditionata
de participarea persoanei date la procese de urmarire in justitie a agresorului.

Vorbind despre spectrul serviciilor la care victima are dreptul, se cuvine a remarca
in primul rand faptul c4, potrivit alineatului (3 ) din articolul 11 al legii respective,
victimele violentei in familie au dreptul la informare (servicii de informare) refe-
ritor la drepturile lor, precum si la alte informatii utile:

- despre autoritatile si institutiile abilitate cu functii de prevenire si comba-
tere a violentei in familie;

- despre tipul serviciilor si organizatiile la care se pot adresa dupa ajutor;
- despre asistenta disponibild pentru ele;
- unde si cum pot depune o plangere;

- despre procedura ce urmeazéd dupd depunerea plangerii si rolul lor dupa
asemenea proceduri;

- cum pot obtine protectie;

Dezvoltarea serviciilor pentru victimele violentei impotriva femeilor in Republica Moldova
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- in ce masura si in ce conditii au acces la consiliere si asistenta juridica;
- despre existenta unui pericol pentru viata sau sénétatea lor in cazul elibe-

rarii persoanei retinute sau condamnate;

- despre anularea ordonantei de protectie.

De precizat cd, in articolul dat serviciile de informare sunt descrise destul de de-
taliat. O analizd comparativa a acestor norme cu Conventia de la Istanbul (art. 19,
sInformatia”) a scos la iveald o discrepanta care rezida in faptul ci aceste servicii
trebuie sa fie acordate victimelor intr-o limba pe care o inteleg. Inclusiv, Raportul
explicativ la Conventia de la Istanbul (pct. 124) precizeaza ca in cazul dat nu se au
in vedere toate limbile, ci anume acelea care sunt raspindite/se utilizeazd mai des
in tara respectivd. Cat priveste republica noastra acestea sunt limbile roména si
rusa. Totodata, articolul 21 din Conventia de la Istanbul cere ca victimele si fie in-
formate despre mecanismele regionale si internationale de reclamare. In acest
sens se recomandd a completa Legea cu normele corespunzitoare acestea urmand
a fi respectate si in practica.

Referitor la alte tipuri de servicii, Legea cu privire la prevenirea si combaterea vi-
olentei in familie (alineatul (2V din articolul 11) prevede ca victima are dreptul la:

»...asistentd pentru recuperare fizicd, psihologicd
si sociald prin actiuni speciale medicale,
psihologice, juridice si sociale’

Insa legea mentionatd nu contine explicatii detaliate privind continutul si volu-
mul actiunilor si serviciilor nominalizate pentru victimele violentei in familie.
Nu este clar in ce conditii sunt acordate aceste servicii — cu platé sau gratis. Cat
priveste asistenta medicald si juridicd, legea face trimitere la legislatia specia-
la din domeniul corespunzitor. Astfel, cu referire la asistenta medicald pentru
victimele violentei in familie, alineatul (6) din articolul 11 al legii mentionate
explicd precum cd asemenea asistentd este acordata in conformitate cu Legea cu
privire la asigurarea obligatorie de asistentd medicald.”. Insi analiza ei a aritat

10 Legea cu privire la asigurarea obligatorie de asistentd medicald nr. 1585-XIII din 27 februarie 1998
(Monitorul Oficial, 1998, nr. 38-39, art. 280).
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ca acest act normativ nu contine mentiuni referitoare la victimele violentei in
familie si nu prevede pentru acestea careva exceptii. De unde putem conchide ca
accesul victimelor violentei in familie la un volum complet de asistentd medicala,
acordate de prestatorii serviciilor medicale, este garantat numai acelor victime,
care posedd polita de asigurare medicald obligatorie. Aceasta abordare creeaza
bariere in accesul la asistentd medicald pentru casnice si alte victime adulte ale
violentei in familie, ce nu au un loc de munca, care nu sunt inregistrate ca someri
la agentiile teritoriale ale fortei de munca.

Cat priveste asistenta juridica, potrivit alineatului (5) al art. 11 al Legii cu privire
la prevenirea si combaterea violentei in familie, asemenea asistenta se acorda in
conformitate cu legislatia referitoare la asistenta juridicé, garantata de stat, adicé
de Legea cu privire la asistenta juridicd garantatd de stat."' De precizat ca in
2016, in cadrul pregatirii pentru ratificarea Conventiei de la Istanbul, in Legea cu
privire la asistenta juridicd garantatd de stat au fost operate completari, care sti-
puleaza dreptul victimelor violentei in familie privind accesul gratis la asistentd
juridici calificatd, indiferent de nivelul veniturilor (art.20). Este o modificare
importantd, efectuata in scopul lichidérii barierelor existente in accesul victime-
lor violentei in familie la asistenta juridicd necesard, deoarece adesea veniturile
familiei sunt concentrate in mainile agresorului.

Cat priveste serviciile psihologice, de precizat cd acordarea lor pana in prezent
nu este reglementata de legislatie. In acelasi timp, in 2016 s-au atestat anumite
incerciri de a solutiona aceasta problema. Astfel, in Legea privind reabilitarea
victimelor infractiunilor, organul administratiei publice centrale este numit res-
ponsabil de elaborarea si realizarea politicii in sfera reabilitarii victimelor infrac-
tiunilor. Acest organ este Ministerul Sanétatii, Muncii si Protectiei Sociale (in
continuare — MSMPS). Din legea respectiva rezultd ca MSMPS, in colaborare
cu alte ministere, de rdnd cu alte competente, va asigura acordarea unui astfel
de serviciu victimelor infractiunilor in ceea ce priveste consilierea psihologica.
Acest serviciu vor trebui sa-1 acorde psihologii unitatilor de asistenté sociala te-
ritoriale. Astfel, MSMPS, in timpul cel mai apropiat urmeaza si reglementeze
acordarea acestui gen de servicii victimelor infractiunilor, inclusiv victimelor vi-
olentei in familie.

11 Legea cu privire la asistenta juridica garantata de stat nr. 198 -XVI din 26 iulie 2007 (Monitorul
Oficial, 2007, nr. 157-160, art. 614).
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Referindu-ne la lista serviciilor pentru victimele violentei impotriva femeilor, vom
preciza cd in Conventia de la Istanbul este prevazut ca acestea trebuie si aiba acces la:

a) servicii de asistentd generali (nespecializata);

b) servicii specializate de asistenta.

Potrivit art. 20 al Conventiei, serviciile de asistenta generala includ:

- consilierea juridici si psihologici;

- servicii de asistentd medical si sociali;
- asistenta financiara;

- gazduire;

- educatie;

- formare profesionala si sprijin in a gasi un loc de munca.

Serviciile de asistentd generala sunt predestinate unui cerc larg de persoane social
vulnerabile si axate pe o perspectivi de durati. In acelasi timp, in Raportul ex-
plicativ la Conventia de la Istanbul (pct. 126) se precizeaza ca aceste servicii,
desi nu sunt specializate, ele trebuie totusi sa fie adaptate la nevoile specifice
ale victimelor, iar statele trebuie sé asigure disponibilitatea lor pentru victime.

in continuare, art. 22 al Conventiei de la Istanbul stabileste ca victimele tre-
buie sa aiba acces la servicii specializate de asistenta, menita sa satisfacé nevoile
victimelor tuturor formelor de violent4, raportate la sfera de actiune a Conventiei
date. Aceste servicii pot fi de durata diferita (de urgentd, pe termen scurt si pe ter-
men lung) si urmeazi a fi acordate cu respectarea distribuirii geografice cuvenite
a serviciilor respective. Potrivit pct. 132 din Raportul explicativ la Conventia de la
Istanbul, aceste servicii includ:

- addpost si cazare sigura;

— asistentd medicalad de urgenti;

— perfectarea expertizei medico-legale in cazurile de viol sau agresiuni cu
caracter sexual;

- consiliere psihologica pe termen scurt si pe termen lung, consiliere
post-traumatica;



- consultanta juridici, servicii ale avocatului de informare si consiliere
(outreach services);

- linii telefonice de incredere pentru referirea victimelor in scopul benefi-
cierii de serviciile corespunzitoare;

- servicii specifice pentru copiii victime sau martori ai violentei.

Acordarea acestor servicii trebuie organizata cu respectarea distribuirii geografice
cuvenite si accesibilitatii diferitelor grupuri ale populatiei. Majoritatea serviciilor
specializate trebuie sé fie de urgenta. Desi in multe tari serviciile specializate pen-
tru victimele violentei sunt acordate sau finantate de cétre stat, majoritatea co-
varsitoare a acestor servicii sunt oferite de organizatii neguvernamentale (a se
vedea pct. 125 din Raportul explicativ la Conventia din Istanbul).

O analizd comparativd a normelor Conventiei de la Istanbul si a Legii cu privire la
prevenirea si combaterea violentei in familie aratd ca legea nationala nu contine
o divizare directd a serviciilor pentru victime in servicii generale si specializate.
Legea (alineatul (2) din articolul 8) atribuie responsabilitatea principald pentru
crearea si dezvoltarea serviciilor pentru victimele violentei in familie organelor ad-
ministratiei publice locale, care urmeaza s instituie centre/servicii de asistenta si
protectie a victimelor violentei in familie si a copiilor acestora, dar si sa creeze
posibilitati pentru recalificare si/sau angajarea in campul muncii a victimelor
violentei in familie, precum si sa asigure accesul acestora la locuinta sociala.
In cazul R. Moldova, MSMPS si-a asumat responsabilitatea doar pentru intretine-
rea paginii WEB cu informatie utila pentru victimele violentei in familie si institu-
irea serviciului de asistent telefonica gratuita, care si functioneze neintrerupt (24
din 24 de ore, 7 zile in saptdména), care si ofere anonim si confidential consultatii
privind prevenirea violentei in familie si serviciile disponibile pentru victime.

Desi Legea cu privire la prevenirea si combaterea violentei in familie (art. 8) obli-
ga organele administratiei publice centrale si locale sa colaboreze cu organizatiile
neguvernamentale, spre deosebire de Conventia de la Istanbul, legea nu contine
norme privind competentele si rolul organizatiilor societitii civile in combaterea
violentei in familie, precum si obligatiile organelor administratiei publice s sustina
la toate nivelurile activitatea acestor organizatii.

E cazul sa precizam de asemenea cé in Legea cu privire la prevenirea si combaterea
violentei in familie nu se mentioneaza obligativitatea statului de a asigura accesul
victimelor la asistenta financiara, dupa cum prevede in Conventia de la Istanbul.
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In acelasi timp, Legea cu privire la reabilitarea victimelor infractiunilor, adopta-
td in 2016, prevede ca statul trebuie sd achite compensatii victimelor violentei in
familii si victimelor infractiunilor cu caracter sexual. Se asteaptid ca mecanismul
achitarii compensatiei financiare si inceapa a functiona din 1 ianuarie 2018, iar
victimele violentei in familie sa aibd acces la compensatii din partea statului de
rand cu victimele altor infractiuni.

Legea cu privire la prevenirea si combaterea violentei in familie (art. 10) prevede
instituirea urmatoarelor tipuri de centre/servicii pentru victimele violentei in fa-
milie si copiii lor:

- serviciul de asistenti telefonica gratuita;

- adaposturi;

- centre/servicii de zi;

- altele.

Tinem sa precizam ca, o asemenea clasificare este foarte confuzi, deoarece, po-
trivit alineatului (2) al articolului 10 din legea respectiva centrele/serviciile de
asistenta si protectie pentru victimele violentei in familie si copii lor acorda
servicii specializate, asa ca:

»e.. addpost (plasament), asistentd juridicd,
psihologicd, sociala si medicald de urgentd, paza si
protectie, precum si alte tipuri de asistentd’.

Din contextul art. 10 este clar ca aceste servicii sunt acordate gratis, deoarece le-
gea nu prevede finantarea Centrelor respective din contul achitérii serviciilor de
catre beneficiari. Totodatd, componenta serviciilor specializate gratuite nu este
clar descrisd. Lipseste accentul pe necesitatea acordarii serviciilor de urgenta,
pe termen scurt si pe termen lung, dupd cum prevede art. 22 al Conventiei de la
Istanbul.

Legea cu privire la prevenirea si combaterea violentei in familie (alineatul (5) art.8)
mai prevede ci institutiile medicale de toate tipurile si nivelurile vor ajuta victi-
mele, in limitele competentei lor, si obtina un astfel de serviciu specializat cum
este examinarea medico-legald a gravitatii vatamarii integritatii corporale sau a sa-



natatii. In acelasi timp, in aceasta lege nu sunt previzute consultatii psihosociale
specifice pentru copiii-martori, care sunt previzute de articolul 26 al Conventiei
de la Istanbul.

Vorbind despre implementarea practica a prevederilor Legii cu privire la preveni-
rea si combaterea violentei in familie cu referire la dezvoltarea serviciilor specia-
lizate pentru victimele violentei in familie, ar fi sd mentiondm c& potrivit datelor
Centrului de Drept al Femeilor, in anul 2014 in Republica Moldova functionau 14
centre care ofereau diverse servicii victimelor violentei in familie.'?

Legea cu privire la prevenirea si combaterea violentei in familie confera Guvernului
responsabilitatea si aprobe Regulamentele-cadru si standardele minime de calitate
pentru centrele/serviciile de asistenti si protectie a victimelor violentei in familie
(alineatul (4), art. 10). Regulamentul-cadru de organizare si functionare a centrelor
de reabilitare a victimelor violentei in familie a fost aprobat de Guvern in februarie
2010." Regulamentul confirmé faptul cé toate serviciile centrului sunt gratuite si
descrie mai detaliat continutul serviciilor acordate. Totodata, in Regulament este
descrisa ordinea plasirii beneficiarilor in centru, cerintele fatd de conducerea si
personalul centrului, precum si modalitatea de finantare a acestuia.

Standardele minime de calitate privind serviciile sociale prestate victimelor violen-
tei in familie au fost aprobate de Guvern in decembrie 2010."* E cazul sa precizam
ca in acest document descrierea serviciilor se deosebeste intr-o masura oarecare
de descrierea spectrului serviciilor pentru victimele violentei in familie previzute
in lege. De exemplu, potrivit pct. 48 al acestor standarde, victima trebuie sa benefi-
cieze de servicii de asistenta medicalé ce nu sunt prevazute de lege si includ supra-
vegherea medicali, asistenta medicald de urgenta. In continuare, potrivit pct. 71,
victimelor trebuie sa li se acorde servicii de reintegrare in familie si/sau societate,
despre care de asemenea nu se pomeneste in lege.

in 2016, dupi ce au fost operate completiri si modificari in Legea cu privire la
prevenirea si combaterea violentei in familie, MSMPS, in colaborare cu AO Cen-

12 Centrul de Drept al Femeilor ,Studiu de analizi a serviciilor prestate femeilor victime ale violentei
in familie in Republica Moldova” (Chisinau: CDEF, 2014), pag. 14.

13 Hotérarea Guvernului Republicii Moldova ,Cu privire la aprobarea Regulamentului-cadru de
organizare si functionare a centrelor de reabilitare a victimelor violentei in familie” nr. 129 din
22.02.2010 (Monitorul Oficial, 2010, nr. 30-31, art. 176).

14 Hotararea GuvernuluiRepublicii Moldova ,,Pentruaprobarea Standardelor minime de calitate privind
serviciile sociale prestate victimelor violentei in familie” nr. 1200 din 23.12.2010 (Monitorul Oficial,
2010, nr. 259-263, art. 1320).
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trul International ,La Strada’, a elaborat proiectul Regulamentului de organizare si
functionare a Serviciului de asistentd telefonicd gratuitd pentru victimele violentei
in familie si violentei impotriva femeilor si Standardele minime de calitate pentru
serviciul respectiv. Acest act normativ a fost aprobat de Guvern in iulie 2017.%

De mentionat cé in cadrul pregatirii pentru ratificarea Conventiei de la Istanbul, in
2016 au fost operate modificari la Codul penal, Codul de procedurd penald, Codul
de procedurd civild , in Legea taxei de stat, etc. Astfel, articolul 318%al Codului de
procedura civild al Republici Moldova nr. 225-XV din 30 mai 2003 a fost completat
cu alineatul (1') cu urmétorul cuprins:

»1') La examinarea cererii victimei violentei in familie privind aplicarea
mdsurilor de protectie, instanta de judecatd solicitd coordonatorului
oficiului teritorial al Consiliului National pentru Asistentd Juridicd
Garantatd de Stat desemnarea neintdrziatd a unui avocat pentru
apdrarea intereselor victimei. Asistenta juridicd se acordd victimei
gratuit”

Indubitabil, aceste modificiri in legislatie au extins aria drepturilor victimelor vio-
lentei in familie si spectrul serviciilor garantate de stat.

In scopul dezvoltirii in continuare a serviciilor pentru victimele violentei, un inte-
res sporit prezinta ,Pachetul serviciilor necesare femeilor si fetelor afectate de
violenta”/”Essential Services Package for Women and Girls Subject to Violen-
ce’, publicat recent. Acest document a fost elaborat in 2015 in cadrul Programului
ONU ,United Nations Joint Global Programme on Essential Services for Women
and Girls Subject to Violence”. Acest Program a fost realizat intr-un parteneriat de
cinci structuri ale ONU (UN Women, UNFPA, WHO, UNDP, UNODC) in scopul
asigurdrii unui acces mai sporit al femeilor si fetelor afectate de violenta in bazi
de gen, la un set coordonat de servicii interdepartamentale necesare si calitative
(coordinated set of essential and quality multi-sectoral services). Acest document a
fost elaborat in baza analizei obligatiunilor internationale ale térilor in cadrul acor-
durilor internationale in domeniul drepturilor omului (Conventia ONU privind
eliminarea tuturor formelor de discriminare impotriva femeilor si Conventia ONU
privind drepturile copilului), precum si a diferitelor recomandari internationale in
domeniul dat (soft law). El include 5 module, care descriu serviciile pentru feme-

15 Hotérarea Guvernului Republicii Moldova ,,Cu privire la aprobarea Regulamentului de organizare
si functionare a Serviciului de asistenta telefonica gratuitd pentru victimele violentei in familie si
violentei impotriva femeilor si a Standardelor minime de calitate” nr. 575 din 19.07.2017 (Monitorul
Oficial, 2017, nr. 253-264, art. 668).



ile si fetele afectate de violentd, care urmeazi a fi acordate in orice tara in cadrul
sistemului de deservire medicala si sociald a populatiei, precum si a sistemului ju-
decitoresc si a politiei. Desi acest document are un caracter de recomandare, de el
trebuie sa se tind cont neapdrat la crearea si dezvoltarea in fiecare tard a serviciilor
pentru femeile si fetele afectate de violenta.

Potrivit modului patru ,Servicii sociale” (pag. 7 — 8), femeile si fetele afectate de
violenta in baza de gen, trebuie sé aiba acces la urmétoarele servicii:

informare in situatii de criza (crisis information);
consiliere in situatii de crizé (crisis counselling);
linie telefonicé de asistenta (help lines);

adédpost (safe accommodation);

asistentd materiala si financiara (material and financial aid);

S A

eliberarea, reperfectarea sau schimbarea actelor de identitate (creation,
recovery, replacement of identity documents);

7. informare juridica si informare privind drepturile, consiliere si reprezen-
tare, inclusiv in sisteme de drept de tip mixt (legal and rights information,
advice and representation, including in plural legal systems);

asistenta psihologici si consiliere (psycho-social support and counselling);

9. servicii specializate pentru femei, afectate de violenta sexuald (wo-
men-centred support);

10. servicii specializate pentru copii, afectati de violenta sexuala (chil-
dren’s services for any child affected by violence);

11. informarea si instruirea comunitatilor locale si grupurilor de risc (com-
munity information, education and community outreach);

12. asistenta privind (re)integrarea economica, reabilitarea fizicé si dezvolta-
rea independentei (assistance towards economic independence, recovery
and autonomy).

Multe din serviciile enumerate au un caracter complex, ele sunt descrise detaliat
in document, inclusiv fiind evidentiate elementele sau caracteristicele principale
ale fiecrui serviciu si fiind date explicatii aménuntite despre cum trebuie realizate
aceste caracteristici in practicd. Acest lucru faciliteazi utilizarea documentului dat
la elaborarea standardelor de calitate ale serviciilor enumerate, precum si monito-
rizarea procesului de acordare a serviciilor si respectare a drepturilor victimelor.
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O importantd deosebitd o are recomandarea privind acordarea asistentei gratui-
te la eliberarea, schimbarea sau restabilirea actelor de identitate. Desi Conventia
de la Istanbul nu obligi statele si acorde asemenea servicii, din practica este bine
cunoscut faptul cd accesul la asistentd sociald este conditionat de prezenta unui
asemenea document.

Analiza legislatiei Republicii Moldova si analiza comparativa in raport cu
Conventia de la Istanbul au ardtat cd legislatia nationald garanta inainte
de toate dreptul la asistentd din partea statului sub formd de anumite
servicii pentru femeile supuse violentei in familie si violentei asociate cu
fenomenul traficului de fiinte umane. Legea cu privire la prevenirea si
combaterea violentei in familie, adoptata in 2007, a fost modificata si
completata substantial in anul 2016 in legatura cu pregatirea pentru
ratificarea Conventiei de la Istanbul, ceea ce a contribuit la extinderea
ariei drepturilor victimelor violentei in familie si a spectrului serviciilor
garantate de stat.

in plus, adoptarea Legii cu privire la reabilitarea victimelor infractiunilor
a fdcut posibil accesul la serviciile gratuite din partea statului si pentru vic-
timele altor infractiuni, inclusiv pentru femeile, victime ale violentei sexua-
le. Insd noua Lege cu privire la reabilitarea victimelor infractiunilor nu este
adaptatd normelor Conventiei de la Istanbul, iar spectrul serviciilor garan-
tate victimelor violentei sexuale este mai ingust decdt cere Conventia no-
minalizatd. In spetd, aceastd lege nu pomeneste despre necesitatea credrii
centrelor specializate pentru victimele supuse violentei sexuale.

Analiza comparativd a normelor Conventiei de la Istanbul si a Legii cu pri-
vire la prevenirea si combaterea violentei in familie a aratat cd in legea re-
spectivd nu se contine o delimitare clard a drepturilor victimelor de acces
la servicii generale nespecializate, destinate unui larg cerc de persoane
si dreptul la servicii specializate. Nu se pune accent pe necesitatea de a
acorda servicii specializate de urgentd, de duratd lungd si scurtd. Aceasta
complicd intelegerea volumului si termenelor de acordare a asistentei
sociale garantate, precum si desfdsurarea monitorizdrii respectdrii drep-
turilor victimelor.

Vorbind de componenta necesard a serviciilor generale pentru victimele
violentei in familie, Legea cu privire la prevenirea si combaterea a
violentei in familie nu mentioneazd obligatia statului de a asigura accesul
victimelor la asistentd financiard. In afard de aceasta, normele privind
drepturile victimelor violentei in familie nu sunt integrate in normele
legii speciale, ce reglementeazd acordarea asistentei medicale populatiei
- Legea cu privire la asigurarea obligatorie a asistentei medicale.



Legea nu specificd termenii acordadrii serviciilor specializate garantate
victimelor, in spetd continutul si volumul acestora si nici Guvernul nu are
sarcina de a face acest lucru. Mai mult, legea nu obligd sd fie acordatd
consiliere psihologicd specializatd copiilor-martori, dupd cum prevede
articolul 26 al Conventiei de la Istanbul.

In ceea ce priveste serviciile de informare, de mentionat cd legea nu con-
tine norme ce obligd acordarea acestora intr-o limbd cunoscutd de bene-
ficiar si acordarea informatiei despre mecanismele de reclamare regionale
si internationale.

Spre deosebire de Conventia de la Istanbul, Legea cu privire la prevenirea
si combaterea violentei in familie nu spune nimic despre competentele si
rolul organizatiilor neguvernamentale in acordarea serviciilor pentru vic-
timele violentei, precum si despre obligatia organelor administratiei publi-
ce de toate nivelurile de a sustine activitatea acestor organizatii.

Analiza Standardelor minime de calitate privind serviciile sociale prestate
victimelor violentei in familie, aprobate de Hotdrdrea Guvernului nr. 1200
din 23.12.2010, aratd cd in ele se utilizeaza denumirea serviciilor deose-
bite de cele utilizate in Legea cu privire la prevenirea si combaterea vio-

lentei in familie. Este necesar a aduce acest act in conformitate cu legea.
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CAPITOLUL 2

INTEGRAREA SERVICIILOR
PENTRU VICTIMELE
VIOLENTEIIN FAMILIE IN
SISTEMUL DE ASISTENTA
SOCIALA



Serviciile pentru victimele violentei in familie si victimele violentei impotriva fe-
meilor urmeaza a fi integrate in sistemul general de deservire sociala a populatiei,
care garanteazd acordarea serviciilor sociale pentru persoane si familii in scopul
depésirii situatiilor de dificultate, prevenirii marginalizarii si excluderii sociale.
Aceasta are o importantd imensa pentru dezvoltarea serviciilor pentru victimele
violentei in familie si altor infractiuni cu caracter violent, deoarece, istoric, vic-
timele violentei nu au fost beneficiari de asistenta sociala. Aceastd categorie de
beneficiari a apéarut in dreptul national exclusiv datoritd influentei conventiilor
regionale si internationale. Printre principalele legi care reglementeaza acordarea
serviciilor unor categorii social vulnerabile ale populatiei in Republica Moldova se
numara Legea asistentei sociale'® si Legea cu privire la serviciile sociale."”

Legea asistentei sociale (2003) stabileste principiile, sarcinile si formele genera-
le ale asistentei sociale in Republica Moldova, precum si categoriile de potentiali
beneficiari, modalitatea de acces la acordarea asistentei sociale s. a. Potrivit artico-
lului 9 al acestei legi, asistent este acordata de stat persoanelor care se afla intr-o
situatie dificila, sub forma de servicii sociale si de prestatii sociale. Serviciile so-
ciale trebuie prestate populatiei cu respectarea standardelor de calitate, aprobate
de Guvern (art. 10).

16 Legea asistentei sociale nr. 547-XV din 25 decembrie 2003 (Monitorul Oficial, 2004, nr. 42-44, at.
249).

17 Legea cu privire la serviciile sociale, nr. 123 din 18 iunie 2010 (Monitorul Oficial, 2010, nr. 155-158,
art. 541).
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Persoanele afectate de violenta in familie sunt pomenite in Legea asistentei sociale
(pct. ¢!, art. 7) ca una dintre categoriile beneficiarilor de asistenti sociali. In felul
acesta, legiuitorul a asigurat o oarecare integrare a normelor acestei legi cu norme-
le Legii cu privire la prevenirea si combaterea violentei in familie.

Potrivit articolului 10 al Legii asistentei sociale, serviciile sociale se impart in 3
tipuri: servicii sociale (i) primare, (ii) specializate si (iii) cu specializare inalt4, care
pot fi acordate ,...gratuit, cu platd partiald sau integrald” Insi legea respectiva nu
contine explicatii referitor la faptul in care cazuri si pe ce temeiuri se ia decizia pri-
vind accesul la servicii specializate, precum si despre eliberarea partiald sau totald
de la plata serviciilor sociale prestate.

Desi articolul 7 al legii respective stabileste anumite categorii de beneficiari ai asis-
tentei sociale, lista acestor categorii nu este una exhaustiva, iar accesul la asistentd
este conditionat nu numai de apartenenta la una dintre aceste categorii, dar si se
mai identifica prin nivelul de bundstare materiald a potentialului beneficiar de asis-
tentd. De-aceea, pentru fiecare beneficiar potential de asistenta trebuie intocmit
un document special — ancheta sociald, in procesul intocmirii céreia se evalueaza
situatia si se trag concluziile privind necesitatea acordarii asistentei sociale persoa-
nei respective. Astfel, potrivit alineatului 3, art. 8 al Legii:

»Dreptul la asistentd sociald se stabileste in temeiul
evaludrii necesitdtilor persoanei, confirmate prin
ancheta sociald si prin alte acte constatatoare’.

Ghidul asistentului social ,Managementul de caz’; aprobat de MSMPS in 2008,
contine indicatii detaliate pentru personalul care activeaza in sistemul protecti-
ei sociale, privind procedurile de lucru cu beneficiarul serviciilor sociale — de la
primul contact pana la (re)integrarea lui deplind. Ghidul contine formulare tip,
care trebuie completate in procesul lucrului cu beneficiarul, inclusiv formularul
anchetei sociale — un instrument de evaluare initiala a beneficiarului, in rezultatul
careia asistentul social decide asupra necesitatii posibilitatii de acordare aservicii-

18 Managementul de caz. Ghidul asistentului social, aprobat prin ordinul Ministerului Muncii, Protec-
tiei Sociale si Familiei, nr. 71 din 03.10.2008. Accesibil la: http://msmps.gov.md/sites/default/files/
document/attachments/ghidul_asistentului_social_managmentul_de_caz.pdf



lor sociale persoanei respective, reiesind din criteriile stabilite de acces la asistenté
sociald. Ancheta sociald stabileste obligatiunea asistentului social de a vizita locul
de trai a persoanei care se afla intr-o situatie dificila, de a colecta urmatoarele date:

- componenta familiei, inclusiv datele din actele de identitate;

v ee

- nivelul bunastirii materiale/conditii sociale a persoanei respective sau
familiei acesteia (bunurilor in posesie si venitul lunar);

- problemele cu care se confruntd (abuzul de alcool, droguri, violenta in
familie, violenta asupra copiilor, neglijarea obligatiilor parintesti s. a.) si

- altele.

In temeiul acestei informatii, expuse in ancheta sociali, asistentul social trebuie
sa tragd concluzii referitor la situatia familiei si si elaboreze mésuri pentru solu-
tionarea problemelor identificate tindnd cont de normele legislatiei in sfera asis-
tentei sociale. De unde rezulti ca in prezent accesul victimelor violentei in familie
la servicii sociale fara platd depinde nu numai de constatarea comiterii actului de
violent, ci si de prezenta actelor de identitate, precum si de nivelul bunistérii ma-
teriale, inclusiv venitului familiei. Insa, dupa cum arata cercetarile, venitul familiei
este adesea controlat de agresor si victima nu poate folosi mijloace bénesti fard
permisiunea acestuia. De-aceea accesul victimelor violentei in familie la serviciile
necesare gratuite nu trebuie conditionat de nivelul venitului familiei si legea trebu-
ie sd contina o exceptie pentru acesti beneficiari.

De mentionat ca in 2016 MSMPS a aprobat un Ghid analogic," care se axeaza pe
lucrul cu copiii. Este interesant faptul cé in acest Ghid, anchetei sociale i se atribuie
un rol mai modest, in ciuda faptului ca Legea asistentei sociale nu s-a schimbat in
acest sens. Potrivit noului Ghid, ancheta sociala este completata numai in cazul in
care beneficiarul are nevoie de ajutor material. O astfel de abordare ni se pare mai
corectd, dar ea trebuie si-si afle reflectare intéi de toate in principalele legi de profil
ale sistemului de asistenta sociala.

De precizat ca Ghidul managementului de caz aprobat nu este adaptat la specificul
lucrului cu victimele violentei in familie si altor infractiuni cu caracter violent, care
au nevoie nu doar de servicii sociale, ci si de protectie fizica, precum si de un sir de
alte servicii ce depasesc mandatul MSMPS, fiind prestate in cadrul altor ministere.

19 Managementul de caz. Ghid de suport pentru aplicarea practica, aprobat prin ordinul Ministerului
Muncii, Protectiei Sociale si Familiei, nr. 96 din 18.05.2016. Accesibil la: http://msmps.gov.md/sites/
default/files/document/attachments/ghid_management_de_caz_final.pdf
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In acest sens este necesara adaptarea ghidului respectiv la particularitatile lucrului
cu victimele violentei, sau elaborarea unui ghid separat privind procedura de lucru
cu astfel de cazuri.

In general, Legea asistentei sociale nu pomeneste despre necesitatea dezvoltirii
colaborarii interdepartamentale si intersectoriale, care urmeazi a fi dezvoltata
conform nomelor Conventiei de la Istanbul (art. 18). Legea nu contine norme care
ar defini formele acestei colaborari, notiuni necesare (inclusiv o asemenea notiu-
ne importanta ca ,activitatea sociala de insotire” - sprijinirea beneficiarului in
obtinerea serviciilor acordate in afara sistemului de asistent sociald), dar si rolul
lucritorilor sistemului de asistentd sociald in cazul redirectionarii beneficiarilor
catre alti prestatori de servicii.

Legea cu privire la serviciile sociale (2010) stabileste tipurile prestatorilor de
servicii sociale, drepturile si obligatiile prestatorilor si beneficiarilor de servicii
sociale, concretizeaza procedurile de identificare a beneficiarilor de servicii soci-
ale si de asigurare a accesului acestora la diferite tipuri de servicii sociale, precum
si stabileste organele de stat, responsabile pentru executarea inspectiei, moni-
torizarii si evaluarii serviciilor sociale. Legea respectivd dezvoltd de asemenea
ideea diferentierii serviciilor sociale in primare, specializate si cu specializare
inaltd, dat fiind cd include notiunile corespunzatoare. Astfel, potrivit articolului
6 al acestei legi:

»Serviciile sociale primare sunt serviciile care se
acordd la nivel de comunitate tuturor beneficiarilor
si au drept scop prevenirea sau limitarea unor si-
tuatii de dificultate care pot cauza marginalizarea
sau excluziunea sociald.

Serviciile sociale specializate sunt serviciile care
implica antrenarea specialistilor si au drept scop
mentinerea, reabilitarea si dezvoltarea capacitdtilor
individuale pentru depdsirea unei situatii de
dificultate in care se afld beneficiarul sau familia
acestuia.



Serviciile sociale cu specializare inaltd sunt servi-
ciile prestate intr-o institutie rezidentiald sau intr-o
institutie specializatd de plasament temporar, care
impun un sir de interventii complexe ce pot inclu-
de orice combinatie de servicii sociale specializate,
acordate beneficiarilor cu dependentd sporitd si
care necesitd supraveghere continud (24/24 ore)”.

Analiza acestor notiuni demonstreaza ci clasificarea tipurilor de servicii este efec-
tuatd concomitent in baza a patru indicatori: (i) locul acordarii serviciului in func-
tie de structura administrativ-teritoriala a térii, (ii) modul de prestare a serviciului
(in cazul amplasirii beneficiarului intr-o institutie tip plasament sau centru de zi),
(iil) scopul acordarii serviciului si (iv) nivelul specializarii prestatorului de servicii.
De reguld, clasificarea concomitenta in baza mai multor indicatori creeaza confuzii
in notiuni. Mai mult, e necesar sd remarcam ci aceasti clasificare a serviciilor nu
coincide cu cea utilizatd in Conventia de la Istanbul, unde serviciile sunt clasificate
in baza unui singur indicator, in urmétoarele categorii:

- nivelul de specializare a prestatorilor de servicii (servicii generale si spe-
cializate);

- gradul de urgent (servicii urgente si obisnuite);

- durata de prestare a serviciilor (servicii pe termen scurt si pe termen lung).

De precizat ca Legea cu privire la serviciile sociale nu contine norme privind ser-
viciile de urgenta si specificul accesului la asemenea servicii, in timp ce astfel de
servicii sunt foarte necesare victimelor infractiunilor.

Curios este faptul ca Legea cu privire la serviciile sociale (art. 18) stipuleaza ca bene-
ficiarul poate fi referit spre servicii cu specializare inaltd numai cu conditia cé struc-
tura teritoriald de asistenta sociala are ,... motive intemeiate de a considera ci ...
neacordarea serviciilor sociale cu specializare inaltd constituie un risc pentru viata
beneficiarului’. Adica, simplul fapt ca persoana a fost supusa violentei si are nevoie
de servicii, pe care le acordd numai un centru de specializare inalti, nu este suficient.
Asa limitéri privind accesul la servicii nu sunt previzute in Conventia de la Istanbul.
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Referindu-ne la prestatorii de servicii, se cuvine si precizam cé Legea cu privire la
serviciile sociale (art. 7) stabileste ca prestatori de servicii pot fi:

1) prestatori publici de servicii sociale — (i) institutiile de asistentd sociala ges-
tionate de MSMPS; (ii) autorititile administratiei publice locale de nivelul al
doilea si (iii) autoritétile administratiei publice locale de nivelul intéi;

2) prestatorii privati de servicii — (i) asociatii obstesti si alte organizatii neco-
merciale, precum si (ii) intreprinderi cu scop lucrativ.

In general, avand in vedere politica de descentralizare promovata in republica,
potrivit legii, responsabili pentru dezvoltarea serviciilor sociale sunt organele ad-
ministratiei publice locale, care trebuie sa efectueze aceasti activitate din contul
bugetelor unitatilor administrativ-teritoriale locale. MSMPS este obligat si orga-
nizeze prestarea serviciilor cu specializare inaltd numai in cazul in care organele
administratiei publice locale nu sunt in stare sa faca acest lucru (pct. f) alineatului
(1) art. 8).

E necesar a preciza ca organele administratiei publice locale sunt in drept:

a) si acorde servicii sociale populatiei, folosind nemijlocit potentialul pro-
priilor asistenti si lucratori sociali;

b) si instituie institutii care acordi servicii sociale;

¢) sd ofere sprijin asociatiilor obstesti, care presteazi servicii sociale popula-
tiei pe teritoriul administrat.

Din articolul 7 al legii mentionate rezulta de asemenea ca prestatorii de servicii
privati pot fi persoane juridice si persoane fizice. In conformitate cu art. 180 al Co-
dului civil (in continuare — CC), organizatiile necomerciale pot functiona numai ca
persoane juridice, iar intreprinderile comerciale pot functiona atét in calitate de
persoane juridice, cét si fizice. (art. 26 CC), la care se refera intreprinderile indivi-
duale, titularii de patente de intreprinzator, societiti in nume colectiv si societati in
comandité (art. 13-16 al Legii cu privire la antreprenoriat si intreprinderi).*

Toate persoanele juridice — organizatiile comerciale si necomerciale urmeaza a fi
supuse inregistrarii de stat (art. 63 CC). Inclusiv organizatiile necomerciale trebuie

20 Legea cu privire la antreprenoriat si intreprinderi, nr. 845-XII din 03 ianuarie 1992 (Monitorul Ofi-
cial, 1994, nr. 2, art. 33).



sa se inregistreze prin una din formele juridice de organizare, prevazute in articolul
180 CC (asociatie, fundatie sau institutie) si sunt in drept sa acorde servicii numai
in cazul daci asemenea activitate este previzuti in actele de constituire (pct. 3,
art. 60 CC). Persoanele fizice au dreptul de a desfasura activitate de antreprenoriat
de asemenea numai din momentul inregistrérii de stat (art. 26 CC) si tipurile de
activitate a intreprinderii trebuie si fie previzute in actele sale de constituire (art.
23 al Legii cu privire la antreprenoriat si intreprinderi). In afara de aceasta, Legea
cu privire la serviciile sociale obliga toti prestatorii de servicii sociale, indiferent de
tipul de proprietate si de forma juridica de organizare, sa obtind acreditare (pct.
4, art.7), in rezultatul céreia organul investit de stat recunoaste capacitatea de fo-
losinta a prestatorului de servicii sociale — dreptul de a presta asemenea servicii.

Mai mult, legea (capitolul VI) stabileste necesitatea instituirii Inspectiei socia-
le — organ din subordinea MSMPS, in sarcina caruia intrd asigurarea respectarii
legislatiei si a standardelor de calitate a serviciilor sociale, imbunatatirea calitétii
si sporirea eficientei serviciilor sociale, sustinerea metodologica a activitatii pre-
statorilor de servicii, precum si asigurarea respectarii drepturilor ale beneficiari-
lor de servicii. Insi legea nu stabileste obligativitatea prestatorilor de servicii de a
respecta standardele de calitate ale serviciilor sociale si nu a inclus notiunea sau
descrierea a ceea ce reprezintd standardele de calitate si ce sarcini indeplineste
acest document in cadrul sistemului complex de servicii sociale descris in lege.
Intru executarea acestei legi, Guvernul a aprobat in 2011 Regulamentul privind
organizarea si functionarea Inspectiei sociale.®!

Dupa cum s-a mai mentionat, Legea asistentei sociale contine norma despre faptul
ca serviciile sociale pot fi prestate nu numai gratuit, dar si partial sau integral pla-
tite. Ar fi logic de presupus ca aceastd norma trebuie sa-si afle dezvoltare in Legea
cu privire la serviciile sociale, tindndu-se cont de varietatea prestatorilor de servicii
si a posibilului sprijin oferit acestora de organele administratiei publice. Insi Legea
cu privire la serviciile sociale dezvolti insuficient aceastd norma. In aceasti lege se
mentioneazi ca serviciile sociale pot fi acordate de prestatorii de servicii cu diverse
tipuri de proprietate si forme juridice de organizare, insa procedura de prestare
a serviciilor sociale, descrisa in capitolul V nu tine cont de intreaga diversitate a
prestatorilor de servicii. In acest capitol sunt descrise in temei relatiile reciproce
intre MSMPS si organele administratiei publice locale de ambele niveluri la identi-
ficarea potentialului beneficiar de servicii si sunt divizate limitele competentei lor.

21 Hotérarea Guvernului Republici Moldova ,,Cu privire la instituirea Inspectiei sociale” nr. 802 din
28.10.2011 (Monitorul Oficial, 2011, nr. 187-191, art. 881).
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Interactionarea organelor administratiei publice in acest proces cu organizatiile
neguvernamentale necomerciale sau organizatiile comerciale, prestatori de servicii
sociale, nu este prevazuta in lege.

Posibil acest lucru tine de faptul cé sectorul guvernamental raméne deocamdata
unul dominant in sfera serviciilor sociale, iar mecanismul de eliberare partiald de
plata pentru serviciile sociale incé nu a fost creat. Legea cu privire la serviciile soci-
ale, spre deosebire de Raportul explicativ la Conventie de la Istanbul, este departe
de a recunoaste rolul principal al organizatiilor neguvernamentale in acordarea
serviciilor sociale specializate pentru anumite categorii de beneficiari de servicii
si necesitatea de a sprijini prestarea acestor servicii din contul bugetelor unita-
tilor administrativ-teritoriale. In lege nu se mentioneaza posibilitatea procurarii
serviciilor sociale de citre organele centrale sau locale ale administratiei publice
de la organizatiile obstesti, in conformitate cu Legea privind achizitiile publice,*
desi acest lucru este prevazut de articolul 33* al Legii cu privire la asociatiile obs-
testi.” Dar, in pofida lipsei acestor norme in Legea cu privire la serviciile sociale,
MSMPS are deja o experientd practicd de achizitie a serviciilor sociale de la o aso-
ciatie obsteasca. Astfel, in temeiul Legii privind achizitiile publice, acest minister a
achizitionat doud servicii sociale de la organizatia neguvernamentala AO Centrul
International ,La Strada™ in 2014 - Serviciul de asistentd telefonicd gratuitd pentru
copii, numar unic 116 111; in 2017 - Serviciul de asistentd telefonicd gratuitd pen-
tru victimele violentei in familie si violentei impotriva femeilor 0 8008 8008.

In acelasi timp se cuvine a preciza ci in prezent din bugetele de stat si locale este
finantata in temei activitatea prestatorilor de servicii sociale care reprezinti insti-
tutii de asistenta sociald. In pofida promovirii reformei de descentralizare, orga-
nele administratiei publice locale mai sunt capabile sé finanteze servicii destinate
victimelor violentei in familie din bugetele locale. De-aceea stabilitatea activitatii
centrelor care acorda asemenea servicii in raioane se afla in primejdie. Organiza-
tiile neguvernamentale prestatoare de servicii pentru victimele violentei in familie
sunt finantate in fond din contul proiectelor de asistenta tehnicé internationala.
O astfel de paradigma a dezvoltarii serviciilor sociale trebuie schimbata. Potrivit
Conventiei de la Istanbul, statul si organele administratiei publice locale trebuie
sd-si asume o responsabilitate deplind pentru finantarea neintrerupta a serviciilor

22 Legea privind achizitiile publice nr. 131 din 03 iulie 2015 (Monitorul Oficial, 2015, nr. 197-205, art.
402).

23 Legea cu privire la asociatiile obstesti nr. 837-XIII din 17 mai 1996 (Republicata: Monitorul Oficial,
2007, nr. 153-156 BIS; Monitorul Oficial, 1997, nr. 6, art. 54 ).



acordate victimelor violentei in familie, inclusiv a unor astfel de prestatori de ser-
vicii ca organizatiile neguvernamentale.

Continuand tema analizei Legii cu privire la serviciile sociale, este important sa
mentionam ca acest act juridic nu stabileste clar notiunea si tipurile serviciilor
sociale, garantate de stat pentru populatie. Problema se complicd si mai mult si
prin faptul ca serviciile sociale aproape ca nu existé ca atare si se dezvolta intersec-
tandu-se cu alte domenii ale activitatii umane. In multe tiri se practica divizarea
serviciilor sociale in: social-juridice, social-psihologice, social-medicale, social-e-
conomice, social-pedagogice si altele. In realitate e greu a separa serviciile sociale
de servicii adiacente si a spune care anume servicii sunt sociale. Avand in vedere
ca Legea cu privire la serviciile sociale interzice prestarea serviciilor sociale fard
acreditare, aceasta lege trebuia sé stabileasci clar si sfera de actiune a acestei inter-
dictii, fixand lista serviciilor sociale si/sau serviciile de stat, prestatoare de servicii
sociale care urmeaza a fi supuse acreditarii. Legea insa nu prevede acest lucru si nu
contine insarcindrile corespunzatoare Guvernului sau MSMPS.

In acelasi timp, MSMPS a aprobat in 2011 Nomenclatorul serviciilor sociale,
care a fost elaborat in cadrul unui proiect de asistenta tehnicd internationald (ordi-
nul nr. 353 din 15 decembrie 2011).2* Nomenclatorul dat este un document intern
al MSMPS, iar rolul juridic al acestui document in organizarea serviciilor sociale
pentru populatie pand in prezent raiméane confuz. Dar un alt nomenclator al servi-
ciilor sociale nu existi in Moldova. In plus, Nomenclatorul serviciilor sociale este
amplasat pe site-ul vechi al MSMPS cu acces liber, iar ministerul respectiv elabo-
reazi pe etape regulamente-cadru si standarde minime de calitate (in continuare
— SMC) pentru serviciile de stat indicate in acest document, care sunt ulterior
aprobate de Guvern. Prin urmare, Nomenclatorul este un document oficial, pe care
MSMPS il aplica in activitatea sa, dar deocamdatd nu i-a fost atribuit un statut
juridic.

Nomenclatorul serviciilor sociale prezinta de fapt un tabel, in care sunt reprezen-
tate 41 de servicii sociale. Pentru fiecare serviciu este indicata lista actelor normati-
ve, ce reglementeazd activitatea acestuia, o succinta descriere/definirea serviciului
si a beneficiarilor lui, precum si lista serviciilor sociale (elemente constitutive) pre-
state in cadrul acestui serviciu. In Nomenclator este inclus doar un singur servi-
ciu (nr.16) in sarcina céruia intrd acordarea asistentei specializate pentru victimele
violentei in familie — Centrul de reabilitare pentru victimele violentei in familie.

24 Accesibil la: http://old.mmpsf.gov.md/ru/docum _int/.
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In Nomenclator nu sunt mentionate astfel de servicii pentru victimele violentei
in familie, ca Serviciul de asistenta telefonicd gratuita si Serviciul consilierii de zi.

De mentionat de asemenea, cd in Nomenclatorul serviciilor sociale sunt pomenite
si o serie de servicii pentru femei si copii in situatii de dificultate, inclusiv copii
afectati de diverse forme de violenta:

- Centrul maternal, care acorda asistentd mamei si copilului — serviciul
nr. 17;

- Asistentd parentald profesionistd, prin intermediul céruia copilului i se ofe-
rd ingrijire in familie de citre un educator parental profesionist, ce suplines-
te o ingrijire familiald in diferite situatii, inclusiv in cazurile in care copilul a
fost afectat de o anumité forma de violenta — serviciul nr. 18;

- Casa comunitard pentru copii in situatie de risc, inclusiv in cazurile in
care copilul a fost afectat de o anumita forma de violenta — serviciul nr. 20;

- Centrul de asistentd psiho-sociald a copiilor victime ale violentei, abuzului
si exploatdrii — serviciul nr. 31;

- Centrul de asistentd si protectie a potentialelor victime ale traficului de
fiinte umane — serviciul nr. 37 si

- alte servicii.

Desi aceste servicii sunt chemate sd acorde servicii nu doar victimelor violentei,
ci si unui cerc mult mai vast de beneficiari, ele pot fi adaptate nevoilor victimelor
violentei in familie.

De precizat cé termenul ,serviciu social” este utilizat in Nomenclatorul serviciilor
sociale in doud sensuri: ca (i) serviciu social - actiune sau actiuni, prestate in folosul
beneficiarului si ca (ii) - serviciu - institutie sociald sau subdiviziune a acesteia in
cadrul céreia au loc aceste actiuni.



Dupd cum aratd analiza legilor de bazd ale sferei asistentei sociale a po-
pulatiei (Legea asistentei sociale si Legea cu privire la serviciile sociale),
drepturile victimelor violentei in familie la accesul cdtre serviciile sociale
si-au aflat doar o reflectare partiald in aceste legi. In acelasi timp, norme-
le legilor respective nu sunt definitiv adaptate la necesitdtile victimelor
violentei in familie. Astfel, aceste legi nu stipuleaza clar ordinea accesului
la servicii sociale gratuite. Pentru victimele violentei in familie accesul la
servicii sociale gratuite trebuie sd fie conditionat numai de insasi comite-
rea actului violentei si nu trebuie sa fie conditionat de nivelul bundstd-
rii materiale a familiei, deoarece venitul familiei adesea este controlat de
agresor si victima nu se poate folosi de el de sine stdtdtor. Nivelul venitului
familiei nu trebuie sd constituie o barierd in plus pentru accesul victimelor
violentei in familie la serviciile sociale necesare. in plus, este important a
asigura accesul victimelor la servicii de urgentd. Dar legile nhominalizate
nu contin mentiuni privind serviciile de urgentd si clasificarea serviciilor
sociale in functie de durata de prestare a asistentei (servicii pe termen
scurt, mediu si lung).

De remarcat ca drepturile victimelor violentei in familie depdsesc cadrul
mandatului MSMPS, deoarece unele servicii pot fi prestate victimelor nu-
mai in cadrul altor ministere sau de cdtre prestatori privati de servicii.
Pentru realizarea drepturilor victimelor violentei in familie este necesar a
dezvolta interactiunea interdepartamentald si intersectoriald, asa incat
identificarea unei persoane anumite, care a fost supusd violentei in fami-
lie, in calitate de beneficiar al asistentei sociale, sd poatd automat antrena
recunoasterea drepturilor sale la obtinerea serviciilor gratuite, prestat in
cadrul altor ministere sau prestatori privati de servicii. Insd legile de bazd
nominalizate ale sferei asistentei sociale a populatiei nu contin norme
privind necesitatea dezvoltdrii interactiunii interdepartamentale si inter-
sectoriale si rolul subdiviziunilor sistemului de asistentd sociald in acest
proces. In plus, aceste legi de bazd nu descriu modul de interactiune a
prestatorilor de servicii din sectorul guvernamental cu cei din sectorul ne-
guvernamental la identificarea potentialului beneficiar de servicii, nu dez-
vdluie modalitatea de acces a beneficiarilor la serviciile achitate partial
sau integral. In legi nu este mentionatd posibilitatea achizitiei serviciilor
sociale de cdtre organele administratiei publice centrale sau locale de la
asociatiile obstesti si alti prestatori de servicii privati.

Totodatd, Legea cu privire la serviciile sociale a stabilit cd prestatorii de
servicii sociale pot acorda servicii numai in cazul in care ei sunt acredi-
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tati. Insd din continutul legii nu este clar ce servicii se referd la categoria
servicii sociale si urmeazd a fi supuse acreditdrii. Legea nu defineste clar
formele si tipurile de servicii sociale si nu a pus in sarcina Guvernului
sau MSMPS elaborarea unui act normativ in acest domeniu.

Legea cu privire la serviciile sociale nu obligd prestatorii de servicii sd
respecte standardele de calitate, nu stabileste cerinte fatd de continu-
tul lor si nu explica rolul/scopurile standardelor de calitate pentru
serviciile sociale Tn cadrul sistemului complex al serviciilor sociale din
Republica Moldova, dar obliga Inspectia sociala sa asigure respectarea
standardelor de calitatea pentru serviciile sociale.

MSMPS a aprobat in calitate de documente interne Ghidul pentru asis-
tentii sociali ,Managementul de caz” (2008) si Ghidul de aplicare practi-
cd ,Managementul de caz” (2016), care contin indicatii detaliate pentru
personalul care activeazd in sistemul protectiei sociale, privind procedura
de lucru cu beneficiarii serviciilor sociale - din momentul primului contact
pdnd la (re)integrarea deplina. Insi aceste documente nu sunt adaptate
pentru lucrul cu victimele violentei in familie si altor infractiuni cu
caracter violent.

Un alt document intern al MSMPS, Nomenclatorul serviciilor sociale
(2011), include numai un serviciu de acordare a serviciilor specializate
pentru victimele violentei in familie - Centrul de reabilitare pentru vic-
timele violentei in familie. Dar rolul acestui Nomenclator in cadrul siste-
mului complex de servicii sociale din Republica Moldova nu este stabilit
de legislatie. De-aceea in prezent in Moldova nu existd o listd a serviciilor
sociale ce urmeazd a fi supuse acreditdrii, care sd aibd putere juridicd.



CAPITOLUL 3

ACREDITAREA
PRESTATORILOR
DE SERVICII SOCIALE
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Acreditarea prestatorilor serviciilor acordate in sfera protectiei sociale este regle-
mentatd de Legea privind acreditarea prestatorilor de servicii sociale.”® Aceastd
lege defineste notiunea acreditare in felul urmétor:

sacreditare — procedura prin care autoritatea
nationala de acreditare a prestatorilor de servicii
sociale apreciaza in mod oficial capacitatea functi-
onald, organizationala si administrativa a prestato-
rilor de a presta servicii sociale in corespundere cu
legislatia si standardele de calitate”.

Legea privind acreditarea prestatorilor de servicii sociale stabileste criteriile si con-
ditiile acreditdrii, precum si periodicitatea ei, stabileste cerintele de baza fata de
procedura de acreditare, organul responsabil, precum si drepturile si obligatiunile
lui. In plus, Legea a pus in sarcina Guvernului si elaboreze si si aprobe Regula-
mentul cu privire la activitatea Consiliului national de acreditare a prestatorilor
de servicii sociale (art. 12) si Regulamentul privind procedura de acreditare a pre-
statorilor de servicii sociale (art. 19).

25 Legea privind acreditarea prestatorilor de servicii sociale nr. 129 din 08 iunie 2012 (Monitorul Ofi-
cial, 2010, nr. 181-184, art. 593).



Potrivit art. 6 al legii, criteriile generale de acreditare a prestatorilor de servicii sunt:

1) baza tehnico-materialj;

2) activitatea economico-financiar;

3) calificarea personalului;

4) conformitatea calitétii serviciilor sociale acordate cu standardele minime

de calitate, elaborate pentru aceste servicii.

Conform art. 18 al legii, prestatorii de servicii sociale obtin acreditarea daca ei
indeplinesc cumulativ urmatoarele conditii:

a) au fost constituiti in conditiile de lege (adicéd prestatorul de servicii a ur-
mat procedura inregistrarii de stat);

b) actul lor de constituire prevede desfiasurarea activitatii in domeniul servi-
ciilor sociale;

c) eiconfirma posibilitatea de a obtine resurse financiare suplimentare pen-
tru asigurarea stabilitatii financiare si a durabilitatii procesului de prestare
a serviciilor sociale;

d) eidispun de personal cu pregatire profesionald adecvata tipului de servicii
sociale pentru care se solicitd acreditarea;

e) eiaplica standardele de calitate ale serviciilor sociale pentru care se soli-
cita acreditarea.

Analiza comparativi a criteriilor si conditiilor de acreditare arata ci trei conditii
de acreditare (conditiile ¢ - e) coincid cu trei criterii de acreditare (criteriile 2 - 4).
Tocmai de-aceea nu este clar de ce legiuitorul, de rand cu criteriile de acreditare,
a mai stabilit si conditii de acreditare. In afara de aceasta, standardele de cali-
tate, de reguld, includ si cerinte referitoare la calificarea personalului, de-aceea
nu avea sens a le evidentia aparte ca si conditii si criterii de acreditare. In plus,
conditia de acreditare (c) privind confirmarea posibilitatii obtinerii resurselor
financiare pentru asigurarea stabilitétii acordarii serviciilor sociale, suscita multe
intrebari, deoarece in conditiile actuale de instabilitate economicé in republi-
ca chiar si statul nu poate garanta o stabilitate a prestarii serviciilor. Iata de ce
aceastd conditie trebuie exclusa din lege. Tinadnd cont de cele expuse, criteriile
si conditiile stabilite de lege pot fi rezumate la urmatoarele trei cerinte de baza
fata de prestatorii de servicii:
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1) prestatorul de servicii trebuie si confirme cd a urmat procedura inregis-
trérii de stat in modul stabilit de legislatie ca persoan juridica (organiza-
tie necomerciala sau intreprindere) sau ca persoana fizicé, ce desfasoara
activitate de antreprenoriat (daca o astfel de acreditare este necesard in
general, cici serviciile sociale pot fi prestate de structurile teritoriale de
asistenta sociald fara a se constitui ca persoana juridici);

2) documentul de constituire al prestatorului trebuie sa prevadi un aseme-
nea tip de activitate ca prestarea serviciilor sociale;

3) prestatorul serviciilor este obligat sa confirme conformitatea calitétii ser-
viciilor sociale prestate de acesta cu standardele minime de calitate, elabo-
rate si aprobate oficial pentru aceste tipuri de servicii.

Intrucat primele doua cerinte pot fi usor supuse controlului, atunci procedura de
acreditare se rezuma la evaluarea gradului de conformitate a activitétii prestatoru-
lui de servicii cu standardele minime de calitate.

De mentionat cé elaborarea si adoptarea Legea cu privire la acreditarea prestato-
rilor de servicii sociale a fost insotitd de dezbateri aprinse cu reprezentantii pre-
statorilor de servicii privati (asocialii obstesti si alte organizatii necomerciale),
care isi exprimau nemultumirile fatd de faptul cé legea introduce numai masuri
restrictive, nu prevede legitura acreditarii cu finantarea sau achizitiile de servicii
sociale de catre stat de la prestatorii de servicii privati. In plus, prestatorii de ser-
vicii privati aveau temeri cd lipsa standardelor de calitate pentru multe servicii
sociale si instabilitatea financiara generatd de situatia economica din republicé
vor duce la blocarea procesului de acreditare si suspendarea prestérii a unui sir
de servicii catre populatie. Drept reactie la aceste ingrijorari, MSMPS a promis
ca acreditarea prestatorilor de servicii sociale existenti se va desfasura pe etape —
conform planurilor anuale de activitate si tinindu-se cont de prezenta unor stan-
darde de calitate aprobate, de-aceea acest proces nu va influenta negativ presta-
rea serviciilor sociale catre populatie, iar in viitor va conduce la sporirea calitatii
si eficientei serviciilor. Mai tarziu, in ciuda faptului ca potrivit Legii cu privire la
acreditarea prestatorilor de servicii sociale procesul de acreditare nu are legatura
cu achizitiile de servicii sociale, MSMPS a elaborat modificéri la Legea privind
achizitiile publice, care au fost ulterior adoptate de Parlament. Dupa cum s-a mai
mentionat, acest lucru a facut posibila realizarea achizitiilor serviciilor sociale de
la un prestator de servicii privat.



Pentru realizarea acreditarii, pe langd MSMPS a fost instituit Consiliul national de
acreditare a prestatorilor de servicii sociale (in continuare — Consiliul national).
Activitatea Consiliului national este reglementatd de Legea cu privire la acredita-
rea prestatorilor de servicii sociale, precum si de Regulamentul privind organizarea
si functionarea Consiliului national de acreditare a prestatorilor de servicii sociale,
a structurii §i efectivului-limitd ale acestuia,® care a fost aprobat de Guvern la
sfarsitul anului 2012. Regulamentul a stabilit functiile, drepturile si obligatiile Con-
siliului national, structura lui organizatorica si modul de organizare si functionare.
in afara de acestea, Regulamentul a mai stabilit modul de creare si si functionare
a grupurilor de experti pentru efectuarea evaludrii prestatorilor de servicii sociale.

Numirul efectivului Consiliului national constituie 11 persoane (9 specialisti si 2
unitati personal auxiliar). Consiliul national este investit cu urmétoarele drepturi:

- saiadecizii privind acreditarea sau refuzul acreditarii prestatorilor de ser-
vicii;

- saelibereze, si suspende actiunea si sa retraga certificatul de acreditare;

- s instituie grupuri de experti si s coopteze experti pentru participare la
acreditare;

- si efectueze controale inopinate a prestatorilor de servicii;

- sdemitd, in limita competentelor atribuite prin lege, instructiuni, indicatii
metodice, precum si alte acte privind domeniul sdu de activitate;

- sdacorde consultatii si sa efectueze instruirea prestatorilor de servicii sociale;

- alte drepturi si obligatii ce tin de organizarea acreditérii prestatorilor de

servicii.
Consiliul national este obligat:

- sd asigure independenta si impartialitatea sa in luarea deciziilor, precum
si transparenta activititii sale;
- s3 examineze adresirile si reclamatiile ce tin de procedura acreditérii;

- saindeplineasca alte obligatii stabilite de actele legislative si normative in
domeniul dat.

26 Hotararea Guvernului Republicii Moldova ,,Pentru aprobarea Regulamentului privind organizarea
si functionarea Consiliului national de acreditare a prestatorilor de servicii sociale, a structurii si
efectivului-limita ale acestuia” nr. 998 din 28.12.2012 (Monitorul Oficial, 2013, nr. 1-5, art. 6).
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Legea privind acreditarea prestatorilor de servicii sociale (art. 18) stabileste de ase-
menea ca acreditarea prestatorilor de servicii social-medicale este efectuata de
Consiliul national de pe langd MSMPS cu acordul Consiliului national de evalu-
are si acreditare in sanatate, incluzand specialisti de profil din domeniul sanatétii
in grupurile de experti.

De remarcat ca functiile Consiliului national se intersecteazi in mare parte cu
functiile Inspectiei sociale. Ambele organe, care functioneazd pe langd MSMPS,
sunt chemate sé asigure acordarea de servicii sociale calitative catre populatie cu
respectarea legislatiei si a standardelor de calitate stabilite pentru serviciile sociale.
Este foarte posibil ca, in viitor aceste doud organe vor fuziona, pentru a exclude
dublarea functiilor in acest domeniu.

Consiliul national dispune de propria pagina WEB: www.cnapss.gov.md, unde se

publica graficul anual de acreditare (planul calendaristic de activitate a Consiliului
national pe anul curent), deciziile adoptate privind rezultatele efectuarii acreditarii
si alte documente, elaborate de Consiliul national.

Aici merita precizat faptul cd, in 2014 Consiliul national si MSMPS a benefi-
ciat de sprijinul asociatiei obstesti ,Lumos Foundation Moldova” la acreditarea
primelor servicii in cadrul unui proiect de asistenta tehnici internationali. In
rezultatul acestei actiuni ,Lumos Foundation Moldova” a publicat doua ghiduri
pe procedura de acreditare — pentru prestatorii de servicii*’ si pentru experti.?®
Aceste doud documente au stat la baza Ghidului prestatorului de servicii so-
ciale’;” elaborat mai tirziu de Consiliul national. De mentionat cé la comasarea
celor doud documente elaborate de ,Lumos Foundation Moldova” intr-un ghid
unic a fost pastrata structura anterioard a documentelor. In consecinti, multi
informatie se dubleazd si face incomoda utilizarea ghidului. Structura ghidului
respectiv se cere a fi perfectionata.

27 Lumos Foundation Moldova ,Ghidul prestatorului de servicii sociale cu privire la procedura de
acreditare” (Chisindu: Lumos, 2014).

28 Lumos Foundation Moldova ,Ghidul expertilor cu privire la procedura de acreditare a prestatorilor
de servicii sociale’, (Chisinau: Lumos, 2014).

29 Consiliul National de Acreditare a Prestatorilor de Servicii Sociale ,Ghidul prestatorului de servicii
sociale’; 2014. Accesibil la: http://www.cnapss.gov.md/ro/documents.




Modul detaliat de desfasurare a acreditarii este stabilit de Legea cu privire la acre-
ditarea prestatorilor de servicii sociale si de Regulamentul cu privire la procedura
de acreditare a prestatorilor de servicii sociale® (in continuare — Regulamentul cu
privire la procedura de acreditare), aprobat de Guvern in scopul realizérii aces-
tei legi, precum si de Ghidul prestatorilor de servicii sociale, elaborat de Consiliul
national. Potrivit documentelor mentionate, procedura acreditarii se desfisoara in
patru etape:

initierea procedurii de acreditare;

2) autoevaluarea;
) evaluarea calitétii serviciului social;

adoptarea deciziei privind acreditarea prestatorului de servicii sociale.

Initierea acreditarii

Procedura de acreditare incepe cu aceea cé prestatorul de servicii sociale este in-
stiintat de Consiliul national in scris despre initierea procedurii de acreditare in
conformitate cu graficul de acreditare pe anul curent (pct. 9-10 ale Regulamentului
cu privire la procedura de acreditare). Primind aceastd instiintare, prestatorul de
servicii, in timp de 10 zile lucrétoare, trebuie sa depuni o cerere in scris dupa mo-
delul prestabilit cu solicitarea de a efectua acreditarea, la cerere aldturand (i) certi-
ficatul de inregistrare sau decizia de constituire si (ii) statutul organizatiei. Dar in
acelasi timp nu e clar, de ce prestatorul de servicii trebuie sa se adreseze Consiliului
national cu solicitarea de a efectua acreditarea, dacd deja Consiliul national 1-a
instiintat ci procedura a demarat. In afara de aceasta, nu toti prestatorii de servicii
dispun de certificatul de inregistrare, de-aceea nu-1 pot prezenta Consiliului natio-
nal. Legea privind inregistrarea de stat a persoanelor juridice si a intreprinzdtorilor
individuali,®" adoptata in 2007, nu mai prevede eliberarea certificatului de inre-
gistrare, cum era mai inainte. in prezent, Camera inregistririi de stat elibereaza
solicitantului doar decizia de inregistrare.

30 Hotarérea Guvernului Republicii Moldova ,Pentru aprobarea Regulamentului cu privire la proce-
dura de acreditare a prestatorilor de servicii sociale” nr. 95 din 07.02.2014 (Monitorul Oficial, 2014,
nr. 35-41, art. 112).

31 Legea privind inregistrarea de stat a persoanelor juridice si a intreprinzétorilor individuali nr. 220-
XVIdin 19 octombrie 2007 (Monitorul Oficial, 2007, nr. 184-187, art.711).
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Dupa ce primeste solicitarea de acreditare, Consiliul national este obligat sa verifi-
ce in termen de 5 zile documentele primite referitor la statutul juridic al prestato-
rului de servicii si sa-i comunice prestatorului de servicii in scris:

a) despre trecerea la alta etapa de acreditare — autoevaluarea sau

b) despre respingerea cererii de solicitare a acreditarii, daca solicitantul nu a
prezentat toate documentele necesare sau in ele au fost identificate date
neveridice.

Autoevaluarea

Potrivit Regulamentului cu privire la procedura de acreditare (pct. 13-17), la etapa
a doua de acreditare (autoevaluarea) prestatorul de servicii trebuie si primeasca de
la Consiliul national un pachet de documente necesare, sé introduca in ele infor-
matia necesara despre activitatea sa si sa-1 prezinte Consiliului national in terme-
nul prestabilit. In procesul autoevaluirii prestatorul de servicii evalueaza el insusi
in ce masura activitatea lui corespunde legislatiei si actelor normative ale Guver-
nului, inclusiv standardelor minime de calitate aprobate pentru serviciile sociale.

Prestatorii de servicii care activeaza sunt obligati sa efectueze autoevaluarea in
curs de 30 zile, iar cei nou-creati — in decurs de 10 zile, se pare cd, din ziua primirii
instiintarii Consiliului national privind demararea autoevaluarii.

Primind de la prestatorul de servicii pachetul de documente completat, Consiliul
national intocmeste dosarul de autoevaluare si il transmite grupului de experti,
special creat prin decizia Consiliului national din randul reprezentantilor diferite-
lor organizatii, precum si a beneficiarilor de servicii, in frunte cu un coordonator.

Evaluarea

Etapa a treia a procedurii de identificare — evaluarea rezida in activitatea grupului
de experti, care este obligat:

a) sd analizeze dosarul de autoevaluare (5 zile lucratoare);
b) si verifice activitatea prestatorului de servicii iesind in teren (5 zile lucra-
toare);

¢) sd instiinteze prestatorul, iar la necesitate si organele competente despre
rezultatele controlului si sa ia in considerare observatiile acestora, precum
si



d) sdintocmeasca si sa transmitd Consiliului national un raport privind eva-
luarea (15 zile lucritoare).

La jesirea in teren, membrii grupului de experti completeazé chestionarele speci-
ale pentru beneficiari de servicii, ce permite si evalueze gradul lor de satisfactie
privind serviciile acordate (pct. 10.4 al Ghidului prestatorilor de servicii sociale).
Expertii sunt de asemenea obligati si discute cu personalul, sa studieze baza teh-
nico-materiala s. a. Expertii analizeazi atent fisele de autoevaluare, indeplinite de
prestatorii de servicii, si compard informatia din fise cu situatia reald. De asemenea
expertii evalueaza de sine stitator un serviciu social, folosind fisele de evaluare,
ceea ce-i permite expertului si-si expuna parerea sa personala.

Potrivit Regulamentului cu privire la procedura de acreditare (pct. 27), la evaluare
se utilizeazd criteriile de evaluare a calitatii serviciilor sociale (indicatorii sau
calitétile in baza carora se poate efectua evaluarea), care sunt elaborate in teme-
iul SMC pentru fiecare serviciu aparte si sunt aprobate de Consiliul national. Im-
portant de mentionat cd Legea privind acreditarea prestatorilor serviciilor sociale
stabileste criteriile de acreditare, iar termenul ,criteriile de evaluare a calitétii ser-
viciilor sociale” in legislatie in genere nu se utilizeaza, desi aceste criterii au un rol
primordial la adoptarea deciziei privind acreditarea.

Fiecare criteriu de evaluare a calitatii serviciului este evaluat de experti utilizind
sistemul de la 0 la 3 puncte pentru fiecare criteriu. Punctele acumulate sunt tota-
lizate si astfel se stabileste procentul general de corespundere a serviciului SMC
(raportul dintre punctele acumulate fatd de numéirul maximal posibil de puncte).
Acumuland 80-100%, prestatorul obtine acreditarea, acumuland 70-79% —acredi-
tarea temporar. Acumuland un numér mai mic de puncte, acreditarea nu se acor-
da. Daca prestatorul are deja certificatul de acreditare, atunci Consiliul national
este in drept sa suspende temporar actiunea lui sau sa retragé acest certificat. De
precizat ca din Regulament nu este clar cum se calculeaza suma totala a punctelor
acumulate in cazul cind expertii au opinii diferite. Insi in practica se calculeazi
media punctajului, ca media aritmeticé a punctajelor expertilor.

In cazul constatirii unor incilciri serioase, grupul de experti este obligat si intoc-
meascé un proces-verbal si si-l transmitd organului competent. Daca incélcari se-
rioase nu sunt, grupul de experti este obligat si prezinte prestatorului constatérile
referitor la evaluarea calitatii serviciilor si, la necesitate, organului administratiei
publice locale. Evaluarea se incheie cu intocmirea unui raport. Fiecare expert care
a participat la evaluare, in decurs de 15 zile trebuie sa intocmeasca un raport pri-
vind evaluarea si sa-1 prezinte coordonatorului grupului de experti, care in 5 zile
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lucrétoare intocmeste un raport final comun privind evaluarea serviciului social
cu concluzii si recomandari. Raportul final al grupului de experti cu concluzii si
recomandari este transmis Consiliului national.

Adoptarea deciziei privind acreditarea prestatorilor de servicii sociale

in decurs de 10 zile dupa primirea raportului final Consiliul national trebuie si
convoace o sedinta si sa adopte o decizie privind acreditarea sau respingerea acre-
ditarii. La sedinta Consiliului national sunt invitati prestatorul de servicii, membrii
grupului de experti si, la necesitate, reprezentantul organului administratiei publi-
ce locale. In cazul adoptirii unei decizii pozitive, in decurs de 5 zile lucritoare de
la data adoptirii, Consiliul national elibereazi prestatorului de servicii certificatul
de acreditare pe un termen de 5 ani.

Prestatorul de servicii, a carei activitate nu corespunde pe deplin standardelor de ca-
litate stabilite, poate obtine acreditate pe un termen nu de 5 ani, cum e stabilit in lege,
ci o acreditare temporara pe 1 an. In acest caz in decizia privind acreditarea se indica
neregulile constatate si termenul in care ele urmeaza a fi inliturate. Unui asemenea
prestator de servicii nu i se elibereazi certificat de acreditare.

Conform Regulamentului cu privire la procedura de acreditare, aprobat de Guvern
in 2014 (pct. 13), in procesul de acreditare, la etapa autoevaludrii fiecare prestator
de servicii urmeaza sa primeasca un pachet de documente, necesare pentru a sus-
tine aceasti proceduri. In Regulament nu se indici ce documente anume include
acest pachet, dar in pct. 29 se mentioneazi fisele de autoevaluare si fisele de
evaluare. Regulamentul respectiv nu contine modelele acestor documente, dar in
acelasi timp prevede cé pachetul de documente pentru autoevaluare trebuie si fie
disponibil pe pagina web a Consiliului national (pct. 14). Dar pe site-ul Consiliului
national in rubrica ,,Arhiva” au fost publicate doar 2 fise de autoevaluare pentru 2

servicii.

Ghidul prestatorilor de servicii sociale (compartimentul 4.2) prevede ca pachetul
de documente pentru autoevaluare se compune din doua fise:

- fisa generala de autoevaluare si

- fisa de autoevaluare pentru serviciul respectiv.



Ghidul stabileste de asemenea ca in cazul autoevaludrii si evaludrii se utilizeaza
fise similare, care in primul caz sunt indeplinite de prestatorul de servicii, iar in al
doilea de experti. Astfel, conform pct. 10.3 al Ghidului, fisele de autoevaluare sunt
identice cu fisele de evaluare.

Fisele se elaboreaza in baza legislatiei, regulamentului-cadru privind organizarea
si functionarea serviciului corespunzétor si a standardelor minime de calitate a
serviciilor (compartimentul 4.2 din Ghid). In acelasi timp, fisa generala de evaluare,
elaboraté in baza legislatiei si a standardelor de calitate, trebuie sa demonstreze
capacitatile functionale si organizationale ale prestatorului de servicii, iar fisa de
evaluare a serviciului corespunzator, elaboraté in baza Regulamentului-cadru si a
standardelor de calitate — gradul de conformitate standardelor de calitate.

In felul acesta, pachetul de documente necesar acreditirii prezinti doua fise pentru
autoevaluare/evaluare. Dar acreditarea nu poate fi realizaté fira prezenta regula-
mentului-cadru privind organizarea si functionarea serviciului corespunza-
tor si SMC ale acestui serviciu, care sunt aprobate de Guvern. Anume in baza
acestor documente se elaboreazi fisa de autoevaluare. De-aceea ele pot fi de ase-
menea atribuite la pachetul de documente necesare acreditarii.

De mentionat, ca modelele fiselor de autoevaluare, incluse in Ghidul prestatorilor
de servicii sociale, nu contin o informatie deplina despre toate criteriile de autoeva-
luare. Informatiile din fisele de autoevaluare ale prestatorilor de servicii acreditati,
plasate pe pagina web a Consiliului national, de asemenea se deosebesc — ele au
diferite compartimente si deosebiri in criteriile de conformitate. Si nu e de mirare,
intrucat, dupd cum s-a mai mentionat, continutul acestor fise este determinat de
continutul SMC, iar cerintele generale fatd de SMC péana in prezent nu au fost
elaborate. Astfel, este greu sa intelegi ce date anume trebuie sa contina fisele de
autoevaluare/evaluare. Acest lucru este decis individual, in procesul pregitirii si
acreditdrii serviciului corespunzétor.

In acelasi timp, intrucat continutul fiselor de autoevaluare si evaluare este in le-
gatura directd cu criteriile de evaluare a calitétii, ca si intelegem mai profund ce-
rintele fatd de continutul fiselor de autoevaluare/evaluare, sa analizam criteriile
de evaluare a calitatii serviciilor stabilite de Ghidul prestatorilor de servicii socia-
le, elaborat de Consiliul national. Dupa cum s-a mai mentionat, potrivit intentiei
autorilor Regulamentului cu privire la procedura de acreditare (pct. 27), aprobat
de Guvern, aceste criterii urmeaza a fi aprobate pentru fiecare serviciu separat.
Insa Consiliul national a elaborat totusi criterii comune de evaluare a calititii
serviciilor, ceea ce permite a standardiza cerintele fatd de prestatorii de servicii
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si cerintele fatd de continutul fiselor de autoevaluare/evaluare. Asadar, Ghidul

prestatorilor de servicii sociale (pct. 4.3.2.) stabileste 10 criterii de evaluare a

calitatii serviciului:

1.

10.

Pentru evaluarea organizarii si functiondrii — analiza situatiei interne

despre Serviciu, organigramei, care trebuie sa corespunda necesitatilor de
functionare a Serviciului, si fiselor de post ale angajatilor;

Pentru evaluarea durabilititii si dezvoltarii — analiza planului strategic
de dezvoltare a Serviciului;

Pentru evaluarea bazei tehnico-materiale — examinarea documentelor
ce confirma dreptul de proprietate, contractelor de arend4, autorizatilor
de igiena sanitara si anti-incendiars;

Pentru evaluarea managementului — analiza experientei profesionale a
managerului in baza CV-ului, fisei de post si certificatelor de calificare;

Pentru evaluarea resurselor umane — examinarea fiselor de post, organi-
gramei si dosarelor colaboratorilor;

Pentru evaluarea admiterii si plasamentului beneficiarilor — analiza do-
sarelor beneficiarilor, care trebuie s includé rapoartele de evaluare initia-
la si complex3, intocmite conform metodologiei managementului de caz;

Pentru evaluarea gradului de protectie a drepturilor beneficiarilor
— analiza conditiilor existente pentru informarea beneficiarilor privind

drepturile lor (pliante, brosuri etc.).

Pentru evaluarea planificarii si prestarii serviciilor — analiza planurilor
individuale de asistenti ale beneficiarilor, elaborate si implementate con-
form metodologiei managementului de caz, precum si a proceselor-ver-
bale de revizuire ale acestora;

Pentru evaluarea reclamatiilor si plangerilor — analiza datelor din re-
gistrul de evidentd ale reclamatiilor si plangerilor inaintate, precum si a
proceselor-verbale a sedintelor de examinare si solutionare a problemelor,
descrise in reclamatii si plangeri;

Pentru evaluarea incetarii plasamentului /inchiderii dosarului — anali-
za dosarelor beneficiarilor, planurilor individuale de asistenta a benefici-
arilor cu obiectivele realizate sau a informatiei privind referirea catre alt
prestator de servicii, dacé problema beneficiarului nu poate fi solutionata
in cadrul serviciului evaluat.



Gradul de conformitate a fiecérui criteriu de evaluare fatd de SMC aprobate este
evaluat de experti folosind urmatoarea grila de evaluare:

1) 0 puncte — nu existd conformitate a criteriului cu cerintele SMC;
2) 1 punct — conformitate minimd a criteriului cu cerintele SMC;
3) 2 puncte — conformitate medie a criteriului cu cerintele SMC;

4) 3 puncte — conformitate maxima4 a criteriului cu cerintele SMC.

Analiza listei citate a criteriilor de evaluare a calitatii serviciului si grilei de evaluare
arati cd e complicat de evaluat aceste criterii prin comparare cu SMC, deoarece nu
existd un act normativ care si oblige a lua in considerare aceste criterii la elabora-
rea SMC si, prin urmare, nu toate aspectele indicate de activitate a prestatorului
de servicii pot sd-si gaseasca reflectare in SMC. De exemplu, pentru evaluarea pri-
mului criteriu — al organizarii si functionarii — e necesar a analiza si compara cu
standardele minime de calitate: situatia internd privind Serviciul, organigrama si
fisele de post ale angajatilor. Dar intocmirea acestor documente nu se reglemen-
teazi de SMC. In acest caz cum se poate identifica si evalua in rezultatul evaluirii
gradul de conformitate a lor cu SMC? In afari de aceasta, nu e clar de ce se propune
a efectua analiza organigramei si a fiselor de post de doud ori — nu numai pentru
evaluarea organizirii si functiondrii, dar si pentru evaluarea resurselor umane.

In continuare, evaluarea durabilititii si dezvoltarii serviciului presupune ana-
liza planului strategic de dezvoltare a Serviciului si compararea lui cu SMC. Insi
cum se poate evalua gradul de conformitate a acestui plan strategic cu SMC, dacé
in niciunul dintre SMC, aprobate de Guvern, nu numai ci nu sunt descrise cerin-
tele fati de planul strategic, ci nici micar nu se pomeneste de acest document? In
practica, majoritatea prestatorilor de servicii nu intocmesc un asemenea plan si nu
au inchipuire cum poate fi el intocmit. Iata de ce utilizarea unui asemenea criteriu
de evaluare la acreditare este in general prematura.

Pentru evaluarea bazei tehnico-materiale se propune a efectua analiza documen-
telor ce confirmé drepturile de proprietate asupra imobilului si prezenta autoriza-
tilor de igiena sanitara si anti-incendiara, documente care in genere nu influentea-
z4 calitatea serviciilor.

Mai mult, din cele 10 criterii de evaluare, stabilite de Ghidul prestatorilor de ser-
vicii sociale, 6 criterii (criteriile 1-5 si 9) se refera la probleme de management al
organizatiei si numai 4 la procesul de prestare a serviciilor. Rezulta ca la acreditare
rezultatul final al evaludrii activitatii prestatorului de servicii depinde mai mult
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de capacitatea conducétorului de a organiza tehnic lucririle de birou. Din Ghidul
prestatorilor de servicii sociale de asemenea nu este clar si in ce fel se tine cont de
opinia beneficiarilor de servicii la determinarea numarului general de puncte, opi-
nie pe care, conform pct. 10.4 al Ghidului prestatorilor de servicii sociale, expertii
trebuie sa o ia in considerare utilizand unele anchete separate sau speciale.

Astfel, Ghidul prestatorilor de servicii sociale nu contine nici criterii méisurabile
clare de evaluare, nici indicatii privind evaluarea si lasa expertului o arie largd de
concluzii subiective. Acest lucru complica elaborarea pachetului de documente
necesare acreditarii — fiselor de evaluare si autoevaluare. Pentru ameliorarea regle-
mentarii procesului de acreditare este necesara elaborarea unui ghid de evaluare a
activititii prestatorilor de servicii mai perfect. In plus, criteriile de evaluare trebuie
sa fie in stransi legaturd cu SMC si s fie utilizate la elaborarea proiectelor SMC si
sd defineasca continuturile acestora.

Consiliul national a inceput acreditarea in 2014. La 01.11.2017 pe site-ul Consi-
liului national au fost publicate 204 decizii ale Consiliului national pe perioada
din iunie 2014 pand in mai 2017.% De precizat ca deciziile sunt publicate pe site
cu mare intarziere, lipseste lista generald a prestatorilor de servicii acreditati, nici
statistica nu este publicaté pe acest site. Toate acestea complica cautarea si analiza
informatiei privind experienta acumulati in acreditarea serviciilor sociale.

Statistica cu privire la rezultatele acreditarii am reusit sa o gasim numai in rapoar-
tele MSMPS privind rezultatele activitatii pe anul curent. Pe site-ul MSMPS sunt
accesibile astfel de rapoarte numai pe anii 2014* si 2015.>* Raportul analogic pe
anul 2016 nu a fost publicat. Conform datelor MSMPS, in anii 2014 - 2015 au fost
acreditate serviciile care aveau toate documentele necesare pentru acreditare (fi-
sele de evaluare si autoevaluare), expertizate de citre MSMPS, si anume: Serviciul
Echipa Mobila, Serviciul Asistentd Parentald Profesionistd, Serviciul Centrului de
plasament temporar pentru copii in situatii de risc, Serviciul Asistenta personala,

32 Accesibil la: http://www.cnapss.gov.md/ro/node/29

33 Ministerul Muncii, Protectiei Sociale si Familiei ,Raport Social Anual 2014” (Chisinau: MMPSEF,
2014), pag. 119. Accesibil la http://msmps.gov.md/ro/advanced-page-type/rapoarte-de-activitate.

34 Ministerul Muncii, Protectiei Sociale si Familiei ,Raport Social Anual 2015” (Chisindu: MMPSEF,
2015), pag. 101. Accesibil la: http://msmps.gov.md/ro/advanced-page-type/rapoarte-de-activitate.
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Serviciul Casa comunitard pentru persoane cu dizabilitdti, Serviciul Casa comu-
nitard pentru copii in situatie de risc si Serviciul Locuinta protejatd. In total in doi
ani au fost supuse procedurii de acreditare 170 de servicii, dintre care 127 au fost
acreditate, 32 acreditate temporar si 11 neacreditate. Serviciile destinate asistentei
victimelor violentei in familie nu sunt pomenite in rapoarte.

Este interesant de mentionat ca statistica MSMPS nu reflectd numérul prestatori-
lor de servicii acreditati, ci numarul serviciilor acreditate. In deciziile Consiliului
national, fiecare dintre ele intitulaindu-se ,Decizie privind acreditarea prestatoru-
lui de servicii’; este indicat de asemenea cd se acrediteazd un serviciu anumit. Or,
conform legislatiei, acreditarii urmeaza a fi supusi prestatorii de servicii. Notiune
multi-valoroasd ,serviciu social’, ca formd de muncd prestatd in folosul beneficia-
rului si ca subdiviziune in administratia internd a unei institutii sociale® nu este
conceptualizatd, desi in ultimii ani este activ utilizatd de MSMPS. Asemenea situ-
atie a aparut, cum se vede, si din cauza ci unii prestatori de servicii acorda aceleasi
servicii diferitelor categorii de beneficiari si urmeazi procedura de acreditare de
cateva ori.

Conform Graficului de acreditare pe anul 2017, publicat pe site-ul Consiliului nati-
onal, in acest an urmau sa obtina acreditare 11 servicii din diferite unitati adminis-
trativ-teritoriale ale Republicii Moldova, care presteaza servicii pentru victimele
violentei in familie. Analiza deciziilor Consiliului national publicate in 2017 a ara-
tat ca in luna mai a anului acesta a obtinut acreditare temporara pe un termen de 1
an doar Serviciul de reabilitare a victimelor violentei in familie a Centrului de Crizé
Familiald ,SOTIS” (institutie publicd) din mun. Balti. Serviciului analogic al Aso-
ciatiei Obstesti ,Prezicere Divind” i-a fost respinsa acreditarea. Referitor la restul
prestatorilor de servicii datele despre rezultatele acreditarii nu au fost deocamdata
publicate, dar se stie ca in august 2017 a obtinut de asemenea acreditare Serviciul
de reabilitare a victimelor violentei in familie a Centrului de asistenti si protectie a
victimelor traficului de fiinte umane (institutie publicd) din Causeni.

Din informatia de mai sus se poate concluziona ca acreditarea prestatorilor de ser-
vicii sociale pentru victimele violentei in familie riméane in urma planului preconi-
zat. Din 11 servicii a caror acreditare a fost planificatd pentru acest an numai 3 au
trecut prin procedura acreditérii, si doar una a obtinut acreditare pe termen de 5
ani, una — acreditare temporara pe 1 an si un serviciu nu a fost acreditat.

35 Dictionar explicativ ilustrat al limbii romane (DEXI), (Chisindu: Arc: Gunivas, 2007), pag.1784 -
1785.
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Participantii la acreditare se plang cd procedura de acreditare stabilitd este
foarte complicaté si impovirédtoare — prea multi indicatori pentru evaluare. Nu
existd o lista clard de documente, pe care prestatorul de servicii trebuie si o
prezinte la evaluare, nu sunt modele standard pentru multe documente. Pre-
statorul de servicii este nevoit sd dedice mult timp si efort pentru parcurgerea
acestei proceduri, iar in consecintid neprimind in schimb nici o sustinere din
partea statului.

Legea privind acreditarea prestatorilor de servicii sociale suscitd pe bune
critici din partea prestatorilor de servicii in primul rand pentru cd nu
face legatura intre procedura de acreditare si achizitiile serviciilor de
citre stat. In plus, aceastd lege stabileste 4 criterii si 5 conditii de
acreditare, care in mare parte coincid si nu e clar de ce legiuitorul
foloseste ambele notiuni care pot fi unificate. Legea instituie un or-
gan special de acreditare - Consiliul national de acreditare a prestatorilor
de servicii sociale de pe langa MSMPS, functiile cdruia dubleazd in mare
madsurd functiile Inspectiei sociale, creatd de asemenea pe ldngd MSMPS.

Regulamentul cu privire la procedura de acreditare a prestatorilor de
servicii sociale, aprobat de Guvern, prevede cd procedura de acreditare
incepe cu aceea cd prestatorul de servicii sociale este instiintat in scris
de Consiliul national despre initierea acestei proceduri in conformitate cu
graficul de acreditare aprobat pentru anul curent. Primind aceasta insti-
intare, prestatorul de servicii este obligat sd facd o cerere in scris in for-
mat prestabilit cu solicitarea de a efectua acreditarea, atasdnd la cerere
certificatul de inregistrare/decizia de constituire si statutul organizatiei.
In acest caz nu e clar de ce prestatorul de servicii trebuie sd se adreseze
Consiliului national cu cererea de acreditare, dacd acest organ I-a insti-
intat deja despre initierea acreditdrii. In plus, legislatia in vigoare nu mai
prevede eliberarea certificatului de inregistrare, cum era anterior. In pre-
zent la inregistrarea de stat, prestatorul de servicii primeste doar un singur
exemplar a deciziei privind inregistrarea.

Este important a mentiona cd in Regulamentul cu privire la procedura de
acreditare este utilizat termenul criteriile de evaluare a calitdtii servi-
ciilor sociale’, care nu e prezent in legislatie. Dar, criteriile de evaluare a
calitatii serviciilor sociale au o semnificatie importantd, deoarece anume
respectarea acestor criterii de cdtre prestatorul de servicii joacd un rol pri-
mordial la adoptarea deciziei privind acreditarea. Criteriile de evaluare a
calitatii urmeazad a fi utilizate la elaborarea SMC si urmeazd a defini conti-



nutul lor. In afard de aceasta, din Regulament nu e clar cum se calculeazd
suma totald a punctelor acumulate, dacad evaludrile expertilor participanti
la evaluare diferd.

Conisiliul national a publicat pe site-ul sdu Ghidul prestatorilor de servicii
sociale, care are o structurd confuzd si nu e comod pentru utilizare prac-
ticd. Acest Ghid prevede cd pachetul de documente pentru autoevaluare
este compus din doud fise: fisa generald de autoevaluare si fisa specificd
de autoevaluare pentru serviciul corespunzdtor, continutul cdrora este
identic cu cel al fiselor de evaluare. insd modelele fiselor de autoevaluare,
incluse in Ghidul dat, nu contin o informatie completd despre toate
criteriile de autoevaluare. Fisele de autoevaluare ale prestatorilor de
servicii acreditati, amplasate pe pagina WEB a Consiliului national, dife-
rd unele de altele - ele includ compartimente si criterii de conformitate
diferite. In consecintd, este greu de inteles ce informatie anume urmeazd
a fi inclusd in fisele de autoevaluare/evaluare. In practicd acest lucru se
stabilesti individual pentru fiecare serviciu.

In Ghidul prestatorilor de servicii sociale este inclusd lista a 10 criterii de
evaluare a calitdtii serviciilor si grila de evaluare. Analiza respectivelor
criterii de evaluare a ardtat cd aceste criterii nu se supun unor mdsurdri
stricte. Analiza grilei de evaluare a ardatat cd ea presupune evaluarea
criteriilor prin comparare cu SMC. Insd nu toate aspectele activitditii
prestatorilor de servicii ce pot fi evaluate isi gdsesc reflectie in SMC,
ceea ce face imposibild evaluarea lor obiectivd. In plus, din 10 criterii de
evaluare date in Ghid, 6 criterii se referd la chestiuni de management al
organizatiei si numai 4 la procesul de prestare a serviciilor. De-aceea la
acreditare, rezultatul final al evaludrii activitdtii prestatorului de servicii
depinde in mare mdsurd de capacitatea conducadtorului de a organiza
tehnic lucrdrile de birou. In acelasi timp, prestatorii de servicii nu primesc
ajutor in in ceea ce priveste managementul documentelor - nu existd mo-
dele si formulare standardizate ale acestora si nici cerinte clare de eviden-
td a documentatiei interne.

Ghidul prestatorilor de servicii sociale nu contine nici criterii mdsurabile
clare de evaluare, nici indicatii clare privind evaluarea. Pentru ameliorarea
reglementdrii procesului de acreditare se cere elaborarea unui ghid mai
perfect pentru evaluarea activitatii prestatorilor de servicii.
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Standardele minime de calitate al serviciilor sociale (SMC) reprezintd comparativ
un nou tip de act normativ al Guvernului. Pentru prima datd un asemenea docu-
ment a fost elaborat de MSMPS in anul 2006 in cadrul unuia dintre proiectele de
asistenta tehnica internationala si ulterior a fost aprobat de Guvern.

In legislatie o succintd mentiune despre standarde de calitate a aparut in anul 2010,
cand a fost introduséd o completare la art. 10 din Legea asistentei sociale, din care
rezultd doar faptul ca acest tip de acte normative este aprobat de Guvern si ca
e chemat sa asigure calitatea serviciilor sociale. Altminteri, acest document este
numit in aceasta lege ,standarde de calitate’, si nu ,,standardele minime de calitate’,
ca in toate Hotérérile Guvernului, acceptate pentru aprobarea lor oficiald incepand
cu anul 2006.

In afara de aceasta, standardele de calitate ale serviciilor sociale sunt mentiona-
te in Legea cu privire la serviciile sociale si Legea privind acreditarea prestatori-
lor de servicii sociale. Astfel, Legea cu privire la serviciile sociale (art. 36), care a
fost adoptata in anul 2010, stabileste obligativitatea Inspectiei sociale de a asigura
respectarea standardelor de calitate de catre prestatorii serviciilor sociale. Legea
privind acreditarea prestatorilor de servicii sociale, adoptati in 2012, stabileste ca
prestatorul de servicii sociale poate obtine acreditarea numai in cazul in care el
presteaza servicii de calitate, care sunt conforme standardelor de calitate. in ar-
ticolul 2 al legii respective este datd urmatoarea definitie a notiunii ,standarde de
calitate”:
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~Standarde de calitate — norme obligatorii,
aprobate la nivel national, aplicarea cdrora
garanteazd calitatea serviciilor sociale’

In acelasi timp, in articolul 6 al legii respective, care stabileste criteriile de calitate,
acest act normativ este denumit ,,standarde minime de calitate”.

In legislatie nu se mentioneazi ce inseamna calitatea serviciului, desi aceasta noti-
une poate avea sens diferit pentru beneficiarul de serviciu si prestatorul de servicii.
Intr-un sir de tiri s-a stabilit ca prin calitatea serviciilor se intelege capacita-
tea de a satisface interesele si nevoile beneficiarilor.*® Legislatia nu stabileste
anumite modalititi de abordare la elaborarea standardelor de calitate si evaluarii
calitétii serviciilor, nu fixeazi legatura standardelor cu finantarea serviciilor, desi e
bine cunoscut ca de fapt majoritatea serviciilor sociale depind direct de finantarea
din bugetul public (de stat silocal).”” Riman neclare raspunsurile la intrebarile care
sunt cerintele fata de continutul standardelor de calitate, ar trebui sa existe o lega-
turd a standardelor cu procesul bugetar/alocarea mijloacelor necesare pentru acor-
darea serviciilor si normativele cheltuielilor pentru serviciile sociale, stabilite de
Ministerul Finantelor pentru previziunea bugetelor administratiei publice locale.*

In consecinti, managementul existent a calitatii serviciilor nu a cipatat un carac-
ter sistematic. Standardele de calitate ale serviciilor sociale se dezvolti intr-o dis-
cordantd cu constientizarea rolului si scopului acestora ca element al sistemului
comun de management a calitatii serviciilor sociale.

De mentionat ca in diferite tiri sunt stabilite diferite sisteme nationale de mana-
gement a calitatii. Imprumutand un standard de calitate al serviciilor sociale din
alta tard, este necesar a ne clarifica cu parametrii comuni ai sistemului national
sau mecanismul de management a calitatii, care se edifica in Republica Moldova.

36 A se vedea: Ministry of Labour and Social Affairs of the Czech Republic. Standards for Quality in
Social Services (Czech Republic: 2002), p.4. www.mpsvcz/files/clanky/2057/standards.pdf.

37 A Voluntary European Quality Framework for Social Services, SPC\2010\10\8\final.

38 A sevedea: Metodologie de planificare strategica in domeniul dezvoltarii serviciilor sociale (Chisi-
nau: MMPSE, 2010), pag. 10-11. Accesibil la: http://old.mmpsf.gov.md.



Aceastd sarcind este in stransd legitura cu reformarea sferei administratiei de stat,
in cadrul céreia are loc transmiterea competentelor de la guvern cétre ministerele
de ramur3, inclusiv MSMPS, cétre nivelul inferior al administratiei de stat (raioa-
ne si comune), precum si citre organizatiile neguvernamentale. In aceasts situatie
este important a asigura accesul, securitatea si caracterul competent al serviciilor
sociale, precum si a asigura controlul calitétii lor.

In plus, trebuie mentionat ci standardele de calitate, fiind o varietate a actului
normativ al Guvernului, nu sunt mentionate in Legea privind actele normative ale
Guvernului si ale altor autoritdti ale administratiei publice centrale si locale,® care
stabileste cerinte generale fatd de structura si continutul actelor normative men-
tionate.

Pentru a intelege sarcinile standardelor de calitate si cerintele fata de continutul
lor, vom analiza SMC, aprobate de Guvern. In prezent sunt deja aprobate peste
zece SMC, elaborate pentru diferiti prestatori de servicii sociale, iar unele dintre
ele, dupa ce a inceput acreditarea, au fost supuse revizuirii si aprobate in redactii
noi (Serviciul de asistenta parentala profesionistid* si Serviciul Casa comunitara*!).

Dacai e sd urméirim evolutia continutului SMC in timp, atunci primul lucru pe ca-
re-1 vom observa este faptul cd pani la 2010 aceste acte normative erau elaborate
pentru centre-institutii de asistentd sociald. Mai tirziu, SMC au inceput sa evite
notiunea ,centru’, utilizind notiunea ,serviciu” nu numai in sensul de ,forma de
muncd’, ci si in sensul de ,subdiviziunea institutiei/organizatiei” De exemplu, in
2015 Guvernul a aprobat Regulamentului-cadru cu privire la organizarea si func-
tionarea Serviciului de asistentd si protectie a victimelor traficului de fiinte umane

39 Lege privind actele normative ale Guvernului si ale altor autorititi ale administratiei publice centra-
le si locale nr.317-XV din 18 iulie 2003 (Monitorul Oficial, 2003, nr. 208-210, art. 783).

40 Hotararea Guvernului Republicii Moldova ,Pentru aprobarea Regulamentului-cadru cu privire la
organizarea si functionarea Serviciului de asistenta parentald profesionista si a standardelor minime
de calitate” nr. 760 din 17.09.2014 (Monitorul Oficial, 2014, nr. 282-289, art. 815).

41 Hotarérea Guvernului Republicii Moldova ,Pentru aprobarea Regulamentului-cadru privind orga-
nizarea si functionarea Serviciului social ,Casa comunitara” si a standardelor minime de calitate” nr.
885 din 28.12.2015 (Monitorul Oficial, 2015, nr. 361-369, art. 987).
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si a Standardelor minime de calitate.* Dupa cum arata analiza acestor acte nor-
mative, notiunea ,serviciu” este utilizatd in doua sensuri. Deci, conform p.11 al
Regulamentului cadru:

~Beneficiarii admisi in Serviciu beneficiazd de urmdtoarele tipuri de servicii:
1) servicii de zi;
2) servicii de crizd;

3) servicii de plasament temporar”

Dificultatile cu terminologia mai apar si din cauza ca, potrivit legii, prestatorul de
servicii urmeazi a fi acredidat, iar calitatea este o caracteristici a serviciilor pre-
state. Insa daci si existd necesitatea utilizarii termenului ,serviciu” cu diferite sem-
nificatii, urmeaza a fi explicat acest lucru in actul normativ. In plus, Legea privind
actele normative ale Guvernului si ale altor autoritati ale administratiei publice
centrale si locale (alineat (7) al art. 46) il obliga pe cel care elaboreaza actul norma-
tiv, in cazul utilizarii in acest act a unui termen ce poate avea intelesuri diferite, sa
stabileasca prin acest act normativ si semnificatia lui.

Dacai e si ne referim la structura si continutul SMC ca act normativ, atunci, dupd
cum aratd analiza comparativia, SMC au o structuri diferitd (capitole sau compar-
timente ale documentului), iar standardele incluse in ele in majoritatea cazurilor
sunt grupate in compartimente/capitole in mod haotic — continutul lor adesea nu
corespunde denumirii compartimentului sau capitolului. Aceasta este o consecinta
a faptului cd la noi in republicd nu exista o clasificare stricta a standardelor de cali-
tate a serviciilor sociale, ce tin de scopurile introducerii acestor standarde.

In acest sens se cuvine si precizim ci exista diferite abordari fata de clasificarea
standardelor de calitate. Spre exemplu, documentul ,Sistemul calitdtii serviciilor
sociale, ce prezintd un interes general’/”Common Quality Framework for Social

Services of General Interest”,”® elaborat in cadrul proiectului de anvergura ,,Prome-

theus” in statele Uniunii Europene in anii 2007-2013, contine urmétoarea clasifica-
re a criteriilor de calitate distribuite in trei grupuri ce reflecta trei componente ale

calitatii serviciilor:

42 Hotararea Guvernului Republicii Moldova ,Pentru aprobarea Regulamentului-cadru cu privire
la organizarea si functionarea Serviciului de asistentd si protectie a victimelor traficului de fiinte
umane si a standardelor minime de calitate” nr. 898 din 30.12.2015 (Monitorul Oficial, 2016, nr. 2,
art.12).

43 Common Quality Framework for Social Services of General Interest. Brussels, 21 June 2010, p. 9-10.



1) aspecte organizationale — cerinte fatd de management;
2) calitatea procesului de prestare a serviciului;

3) rezultate si beneficii.

Standardele de calitate ale serviciilor sociale, aprobate in 2002 de Ministerul Mun-
cii si Protectiei Sociale al Republicii Cehia, prevad divizarea in standarde procesu-
ale, de personal si de exploatare, atentia cea mai mare fiind acordata in acest caz
atingerii scopurilor de prestare a serviciilor.** Experienta Cehiei este recunoscuta
ca un exemplu stralucit de balansare si abordare flexibila a guvernului fata de for-
marea sistemului national de management a calitétii serviciilor sociale, deoarece
standardele acestei tari sunt axate nu numai pe dezvoltarea serviciilor, dar si pe
dezvoltarea prestatorilor de servicii, beneficiarilor, organelor administratiei locale
si ministerelor de ramura.

Daca e sé ne referim la experienta tarilor in care se dezvolta acreditarea bene-
vola a prestatorilor de servicii sociale, ele de asemenea utilizeaza o clasificare
strictd a standardelor de calitate. Astfel, in Marea Britanie, de pilda, organizatia
neguvernamentald ,Respect’, care intruneste si efectueazi acreditarea organi-
zatiilor ce lucreazd cu agresorii familiali, a elaborat in 2012, cu sustinerea Gu-
vernului Scotiei, un ghid de acreditare benevola a prestatorilor de servicii.** In
acest ghid este utilizatd urmatoarea structurare a standardelor de calitate ale
serviciilor sociale:

A. managementul organizatiei;
structura serviciilor si procesul;
diversitatea serviciilor;
managementul riscurilor;

copiii;

mm g QW

dezvoltarea parteneriatului.

44 Ministry of Labour and Social Affairs of the Czech Republic. Standards for Quality in Social Servi-
ces. Czech Republic, 2002, p. 2. Available at: www.mpsvcz/files/clanky/2057/standards.pdf.

45 The Respect Safe Minimum Practice Standard. UK, Respect, 2012, p. 7. Available at: www.respect.
uk.net.
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De aici rezulté ca in diferite téri se utilizeaza diferite abordéri in clasificarea stan-
dardelor de calitate ale serviciilor sociale. Dar cele mai des intélnite sunt urméatoa-
rele trei componente, de care depinde calitatea serviciilor: *

(i) cerinte fatd de prestatorul de serviciu/structura ce acordi servicii;
(if) cerinte fatd de procesul prestirii serviciului si

(iii) cerinte fatd de rezultatul acordarii serviciului.

Asemenea clasificare a standardelor este foarte importanti pentru evaluarea obiec-
tiva a calitatii serviciilor. Stabilind indicatorii de evaluare a calitétii pentru fiecare
grup, se poate aprecia cum vor influenta ei rezultatul final al evaludrii, asa incat
evaluarea calititii s fie balansata si s nu admité deraieri la evaluare — concentra-
rea excesivd numai pe una dintre componentele calititii.

Continuind tema analizei SMC in Republica Moldova, se cuvine a preciza si in ca-
zul diferentelor existente in structura acestor acte normative putem scoate in evi-
denta unele compartimente sau capitole comune, incluse in majoritatea SMC:

1) principiile de activitate a prestatorului de servicii/Serviciului;

2) ordinea de acces a beneficiarilor la servicii, de suspendare sau incetare a
prestérii serviciilor, de referire, precum si de monitorizare si evaluare a
serviciilor;

3) cerintele fatd de baza tehnico-material4;

4) cerintele fata de personal;

5) cerintele fatd de management (documentatia internd, finantarea, protectia
datelor personale, planificarea muncii prestatorului de servicii, monitori-
zarea si evaluarea, lucrul cu reclamatiile).

Analiza din cadrul prezentei cercetdri a aratat cd multe standarde incluse in aces-
te compartimente ale SMC sunt identice — ele se repeti in toate SMC, ceea ce
inseamnd ci ele ar putea fi unite intr-un document unic, universal pentru toti
prestatorii de servicii. In legituri cu aceasta vom opera in calitate de exemplu cu
experienta Cehiei mentionaté anterior, unde sunt elaborate standarde universale

46 MOO «Ienpepnpie nepcrnekTusbi»/IIporpamma «Aa Crpapa Beaapycb» «CraHAapThl KauecTBa
COLIMAABHBIX YCAYT, KaK rapaHTus 3¢G¢deKTUBHOI paboTbl HeNpaBUTEAbCTBEHHBIX OpTaHM3aLiui»
(Munck: MOO «I'enpepHble nepcrekTuBbi», 2013), ctp.41-42.
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pentru toate tipurile de servicii sociale, acordate in tara respectiva. Standardele
de calitate ale serviciilor sociale din Cehia (2002) reprezintd un document unic
de drept national, elaborat in temeiul consensului tuturor prestatorilor de servicii
interesati. In acest fel multe competente au fost delegate prestatorilor de servicii
si administratiei locale la un nivel maxim de proximitate fata de consumatorul de
servicii. In total in Cehia sunt stabilite 17 standarde de calitate ale serviciilor socia-
le. Fiecare standard este insotit de criterii sau indicatori de calitate (de la 2 pana la
9 criterii pentru fiecare standard, in total 80 de indicatori).

In tara noastra SMC sunt elaborate la nivel national pentru un singur Serviciu/
prestator de Serviciu, si fiecare astfel de act normativ contine peste 30 de criterii,
acestea fiind insotite, la rindul lor, de catre 5-6 indicatori. Astfel, pentru evaluarea
calitatii serviciilor prestate de un prestator, este necesar a colecta informatie in
baza a peste 150 de indicatori. Chiar si asa, SMC sunt insuficient focusate pe pro-
cesul de acordare a serviciilor si practic deloc - pe rezultate.

In afara de aceasta, se cuvine si preciziam ca la noi in republici SMC sunt ela-
borate in principal pentru institutiile de asistenta sociala, care acorda un com-
plex de servicii pentru o anumita categorie de beneficiari. In acest context, nu
e clar cum de procedat, daca o organizatie neguvernamentald presteaza doar
anumite servicii pentru anumite categorii de beneficiari. Ar trebui oare in acest
caz de elaborat SMC separate pentru un asemenea prestator de servicii? Sau
la acreditare se vor utiliza SMC elaborate pentru intreg complexul de servicii,
acordarea cérora este garantati de legislatie pentru categoria data de beneficiari
de servicii?

In ultimi ani SMC sunt aprobate impreuni cu regulamentele-cadru cu privire la
organizarea si functionarea Serviciului corespunzitor. Dacé anterior regulamen-
tele-cadru erau aprobate pentru reglementarea activitatii prestatorului de servicii
(centru), de reguld persoana juridicd, in prezent regulamentul reglementeazi mo-
dul de functionare a Serviciului. In regulamentul-cadru cu privire la Serviciu, de
reguld, se contine aproape aceeasi informatie ca si in SMC, doar ca e altfel struc-
turat. In SMC informatia este structurati in versiune comodi pentru evaluare in
cadrul procesului acreditarii: descrierea fiecarui standard — rezultatul scontat si
— indicatorii de realizare.

De mentionat, cé in pofida faptului ci sarcina principala a SMC tine de sustinerea
procesului de acreditare, terminologia utilizata in SMC se deosebeste de termi-
nologia utilizaté in Regulamentul cu privire la acreditarea prestatorilor de servicii
sociale. Astfel, in SMC, de exemplu, este utilizat termenul ,indicatori de realizare”,
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iar in Regulament — ,criterii de evaluare a calitétii’, desi aceste notiuni au aceeasi
semnificatie. Asa ceva este inadmisibil in actele normative.

Dupé cum s-a mai mentionat, in prezent la noi in tara este un singur act norma-
tiv ce se referd la calitatea serviciilor sociale pentru victimele violentei impotriva
femeilor — Standardele minime de calitate a serviciilor sociale, acordate victi-
melor violentei in familie. Aceste SMC au fost aprobate de Guvern in decembrie
2010, pana la aprobarea Legii privind acreditarea prestatorilor de servicii sociale.
Desi acest act normativ s-a invechit si are nevoie de completéri si modificéri, el
oricum este utilizat la acreditarea serviciilor existente pentru victimeler violentei
in familie.

Avand in vedere completirile si modificérile la Legea cu privire la prevenirea si
combaterea violentei in familie, operate in 2016, potrivit cérora in republica ur-
meaz4 si fie instituite 3 servicii pentru victimele violentei in familie (art. 10), pre-
cum si practica existentd de acreditare a serviciilor sociale, MSMPS trebuie s ela-
boreze standarde minime de calitate pentru:

- serviciul de asistentd telefonica gratuit;

— serviciul de asistenta si protectie a victimelor violentei in familie, care ofe-
ra servicii specializate in regim stationar;

- servicii de consiliere de zi pentru victimele violentei in familie.

In 2016 MSMPS, in colaborare cu AO Centrul International ,La Strada” a elaborat
si a inaintat Guvernului spre aprobare proiectul SMC pentru Serviciul de asistentd
telefonica gratuitd pentru victimele violentei in familie si violentei impotriva feme-
ilor. Cum a fost deja mentionat, acest act normativ a fost aprobat prin Hotaréarea de
Guvern nr. 575 din 19 iulie 2017 fiind elaborat din perspectiva cerintelor acreditarii
si se deosebeste substantial de alte standarde:

1. Toate standardele incluse in el sunt grupate in 3 capitole, care reflecta
principalele componente ale calitatii serviciilor avindu-se in vedere expe-
rienta europeand avansata:



a. aspectele organizationale (baza tehnicd-materiald, administra-
rea, resursele de munci);

b. procesul de prestare a serviciilor;
c. rezultatele prestirii serviciilor.

2. 1in aceste SMC, comparativ cu documentele analogice, aprobate de
Guvern anterior, au fost reduse considerabil numarul de standarde (20)
si numarul de indicatori de calitate (39), pentru a simplifica colectarea
informatiei pentru acreditarea ulterioara.

3. Standardele pun accent pe procesul de acordare a serviciilor (12 din 20
standarde se refera la procesul de acordare a serviciilor).

4. Indicatorii au fost concretizati la maximum, pentru a spori obiectivitatea
evaludrii la acreditare.

Colaboratorii AO Centrul International ,La Strada” spera ca de aceastd experienta
se va tine cont si la elaborarea SMC pentru alte servicii sociale, in primul rand pen-
tru victimele violentei in familie si victimele violentei impotriva femeilor.

Se cuvine a preciza cd sarcinile prezentei cercetéri includ sustinerea conceptuala a
ideii de elaborare a proiectului de Standard-tip a calitatii serviciilor sociale pen-
tru victimele violentei impotriva femeilor, care va fi utilizat ulterior pentru acre-
ditarea prestatorilor de servicii respective. Intrucat in prezent legislatia nu prevede
elaborarea unui asemenea document iar R. Moldova nu dispune de experienta in
elaborarea SMC-tip pentru serviciile sociale, e necesar inainte de toate a analiza
cum poate fi utilizat documentul in cauza. In caz contrar eforturile depuse pentru
elaborarea acestui document vor fi zadarnice.

In acest context se cuvine a remarca mai intii ci prin tip de reguli se subintelege un
act normativ, care este aprobat de Guvern sau alt organ al administratiei de ramura
si serveste drept model, in baza céruia ulterior se vor elabora acte analogice in acest
domeniu, care sunt aprobate de structuri mai inferioare ale ierarhiei de stat. Elabo-
rarea si aprobarea SMC-tip ar avea o mare importanta daca de aprobarea SMC s-ar
preocupa diferite organe ale administratiei publice sau prestatori de servicii privati
si ar fi necesar a unifica actiunile lor in acest domeniu. Dar toate SMC sunt elaborate
de specialisti ai MSMPS si deocamdaté nu dispunem de planuri privind transmiterea
acestei functii nivelelor inferioare ale administratiei publice. Astfel SMC-tip pot fi
utilizate doar in cadrul unui singur organ — MSMPS. Iaté de ce unificarea abordarilor
privind elaborarea lor poate fi asigurati si fara elaborarea SMC-tip.
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Daci e sa vorbim de posibilitatea utilizérii Standardului tip de calitate la elabora-
rea SMC pentru serviciile destinate victimelor violentei in familie si altor forme de
violentd impotriva femeilor, atunci principalele standarde in acest domeniu au fost
deja elaborate. In perspectivi, se asteapti elaborarea unui standard de serviciu, ce
ar viza victimele violentei sexuale. In acest sens, necesitatea elaborarii unui proiect
de standard devine una rezonabil4.

Practica existentd la MSMPS se bazeazi pe elaborarea SMC pentru prestatorii care
ofera servicii sociale pentru anumite categorii de beneficiari. Fiecare serviciu isi are
specificul siu si e complicat a stabili printr-un singur act normativ cerinte unice
fata de baza tehnica-materiald, personal si procesul de acordare a serviciilor. In
acelasi timp, toate serviciile trebuie sé activeze folosind principii si abordéri identi-
ce fatd de acordarea serviciilor sociale. Iatd de ce, initial ar fi preferabila unificarea
standardelor referitoare la principiile de lucru cu victimele, iar, ulterior, uti-
lizarea acestora la elaborarea standardelor pentru serviciile care nu au aprobate
SMC. In plus, precum am mai mentionat, unele standarde se repeta in SMC, ca de
exemplu, cerintele fatd de management, inclusiv documentatia intern, finantarea,
protectia datelor personale, planificarea muncii prestatorilor de servicii, monitori-
zarea si evaluarea, lucrul cu reclamatiile. Ele pot fi de asemenea unificate.

La etapa datd ni se pare mai rational a conceptualiza si introduce in legislatie
insidsi notiunea de SMC — a defini rolul lor in sistemul de asistenta sociald, in
mecanismele/sistemele de administrarea a calitatii serviciilor sociale, in acredi-
tarea si finantarea serviciilor, a stabili componentele calitatii si cerintele fata de
continutul SMC.

Analiza aratd ca SMC ale serviciilor sociale, ca varietate de act normativ,
au fost imprumutate de Republica Moldova din legislatia altor tdri aproxi-
mativ acum 10 ani. Insd, in pofida unei experiente de 10 ani de afirmare
a SMC, nu e stabilit din punctul de vedere al legislatiei ce se subintelege
prin calitatea serviciilor si ce aspecte anume ale activitatii prestatorilor de
servicii urmeazd sd reglementeze SMC, nu sunt stabilite cerintele unice
si continutul standardelor de calitate (descrierea serviciilor, termenul de
prestarea si volumul, normativul de finantare si altele) si legdtura lor cu
evaluareas calitdtii serviciilor la acreditare, nu este stabilitd legdtura stan-
dardelor cu finantarea serviciilor. In afard de aceasta, standardele de ca-
litate, fiind o varietate de act normativ al Guvernului, nu sunt mentionate
in Legea privind actele normative ale Guvernului si ale altor autoritdti ale
administratiei publice centrale si locale.



SMC trebuie sd serveascd ca element al mecanismului sau sistemului na-
tional de administrare a calitdtii serviciilor sociale, sistem care incd nu a
fost creat in Moldova. Sarcina credrii unui asemenea sistem tine de re-
formarea sferei administratiei de stat, in cadrul cdreia are loc transferul
competentelor de la Guvern si ministerele de ramurd, inclusiv MSMPS, ca-
tre nivelul inferior al administratiei de stat (raioane si comune), precum si
cdtre organizatiile neguvernamentale. In aceastd situatie este important
a asigura accesibilitatea, securitatea si caracterul competent al serviciilor
sociale, precum si a asigura controlul calitdtii lor.

Analiza experientei acumulate de elaborare a SMC demonstreazd cd no-
tiunea de ,serviciu” este utilizatd cu dubld semnificatie - ca "formad de
muncd in folosul beneficiarului’, si ca ,subdiviziunea institutiei/orga-
nizatiei”. Si in acest caz SMC sau hotararile Guvernului prin care ele
sunt aprobate nu contin nici o explicatie. La elaborarea SMC nu este
utilizatd structurarea standardelor pe anumite grupuri - componente
ale calitdtii, structurare folositd in tdrile dezvoltate si care are o mare
importantd pentru balansarea evaludrii generale a calitdtii serviciilor la
acreditare. SMC elaborate nu sunt flexibile si sunt bune in fond pentru
evaluarea calitdtii serviciilor acordate de institutiile de asistentd sociald.
Fiecare SMC contine peste 150 de indicatori de realizare a standarde-
lor, ceea ce solicitd mari eforturi la colectarea informatiei la acreditare. in
plus, SMC sunt insuficient focusate pe procesul de acordare a serviciului
si prea putin pe rezultate. In afard de aceasta, nu este clar dacd acestea
vor putea fi folosite pentru acreditarea organizatiilor neguvernamentale,
care oferd unul sau mai multe servicii pentru un numdr mic de beneficiari.
Desi sarcina principald a SMC tine de sustinerea procesului de acreditare,
terminologia aplicatd la SMC se deosebeste de terminologia utilizatd in
actele normative ce reglementeazd procedura de acreditarea a prestato-
rilor de servicii sociale.

Analiza oportunitdtii de sustinere a MSMPS la elaborarea Standardu-
lui-tip de calitate pentru serviciile sociale acordate - femeilor, victime ale
violentei, a ardtat cd in prezent elaborarea unui asemenea document nu e
oportund, fiindcd toate SMC sunt elaborate de un singur organ - MSMPS
si principalele standarde deja sunt elaborate. Mult mai important este la
etapa datd a defini rolul SMC in sistemul asistentei sociale, in mecanis-
mele/sistemele de administrarea a calitdtii serviciilor sociale, acreditdrii si
finantdrii serviciilor, a stabili componentele calitdtii si cerintele unice fatd
de continutul SMC.
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CONCLUZII S
RECOMANDARI

In cadrul prezentului studiu, care poartd un caracter aplicativ, au fost analizate
urmatoarele aspecte ale dezvoltérii si acreditérii serviciilor sociale destinate
victimelor violentei impotriva femeilor in Republica Moldova din perspectiva
aderarii republicii la Conventia de la Istanbul:

- dreptul victimelor violentei in familie si violentei impotriva femeilor la
asistenta din partea statului si lista serviciilor sociale, garantate prin legis-
latia nationald acestor persoane;

- gradul de integrare a serviciilor pentru victimele infractiunilor cu caracter
violent in sistemul asistentei sociale;
- organizarea acreditarii serviciilor sociale;

- aspectele legale ce reglementeazi calitatea serviciilor sociale si utilizarea
standardelor de calitate.

Serviciile sociale destinate victimelor violentei impotriva femeilor

Analiza legislatiei Republicii Moldova a aratat cd in continutul ei, pe etape, in pro-
cesul ratificarii conventiilor internationale si regionale, au fost operate modificéri
si completari in scopul stabilirii unor garantii pentru victimele violentei. Astfel,
incepand cu anul 2005, legislatia garanteazd dreptul la asistentd din partea statului
femeilor care au fost supuse violentelor asociate fenomenului traficului de fiinte
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umane, din anul 2007 — victimelor violentei in familie si din martie 2017 — vic-
timelor care au fost supuse altor forme de violenta fizicd, psihologica si sexuala.
In acelasi timp, aceste modificiri nu au solutionat sarcina armonizirii legislatiei
nationale cu normele Conventiei de la Istanbul, de ratificarea cireia a inceput a se
pregiti republica noastra. Sunt necesare eforturi suplimentare in aceasta directie.
De remarcat c4, istoric, victimele infractiunilor cu caracter violent niciodatd nu au
beneficiat de asistentd sociald, de-aceea aceast proces se confrunté cu o serioasa
impotrivire a anumitor persoane, generatd de neintelegerea profunzimii proble-
melor ce urmeaza a fi solutionate, precum si de dificultatile economice curente pe
care le traverseaza tara.

Analiza a scos la iveald un sir de neajunsuri ale dreptului national in acest dome-
niu, ce se referd la realizarea drepturilor victimelor violentei in familie, care vizeaza
in mod disproportionat femeile si alte forme de violentd impotriva femeilor:

1. Legea cu privire la prevenirea i combaterea violentei in familie are urma-
toarele neajunsuri:

a. nu contine o divizare clara privind modul de acces a victimelor la (i)
servicii generale de suport, destinate unui cerc larg de persoane si la (ii)
servicii specializate si nici nu pune accent pe necesitatea acordarii
serviciilor de urgenta, ceea ce face dificila intelegerea volumului asis-
tentei garantate pentru victime si distribuirea responsabilitatilor pen-
tru acordarea ei intre organele administratiei publice, precum si pentru
desfasurarea monitorizérii respectarii drepturilor victimelor;

b. nu include obligatia de a acorda servicii informationale intr-o limba cu-
noscutd de beneficiari si a asigura victimele cu informatii privind existenta
unor mecanisme regionale si internationale de inaintare a reclamatiilor;

¢. nu obligd autoritatile sa acorde (i) asistentd gratuita in eliberarea, re-
stabilirea si schimbarea actelor de identitate, ceea ce creeaza bariere
pentru obtinerea serviciilor sociale, (ii) asistentd financiara victimelor
violentei si (iii) servicii specifice pentru copiii, victime sau martori;
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d. nu contin norme privind competentele si rolul special al organizatiilor
neguvernamentale in acordarea serviciilor pentru victimele violentei.

Normele privind drepturile victimelor violentei in familie la asistenta medi-
cald nu sunt integrate in normele Legii cu privire la asigurarea obligatorie de
asistentd medicald, ceea ce creeaza probleme de acces la asistentd medicala
pentru victimele care nu au politd de asigurare medicala.

Regulamentul-cadru de organizare si functionare a centrelor de reabilitare
a victimelor violentei in familie si Standardele minime de calitate privind
serviciile sociale prestate victimelor violentei in familie, care au fost apro-
bate de Guvern in 2010, cu referire la lista serviciilor, nu sunt adaptate la
modificérile operate in 2016 la Legea cu privire la prevenirea si combaterea
violentei in familie.

Legea cu privire la reabilitarea victimelor infractiunilor - o lege inovatoare,
care a intrat in vigoare in martie 2017, deschide accesul la suport din partea
statului victimelor, inclusiv femeilor, care au fost supuse violentei fizice, psi-
hologice si sexuale, insd normele ei nu sunt adaptate normelor Conventiei
de la Istanbul. In spet4, aceasta lege nu prevede crearea centrelor specializa-
te pentru victimele violentei sexuale.

Legislatia nu reglementeaza modul de acordare a serviciilor psihologice po-
pulatiei, inclusiv rolul organelor din sistemul protectiei sociale in acordarea
serviciilor social-psihologice, ceea ce complica organizarea acestor servicii
pentru victimele infractiunilor cu caracter violent.

Integrarea serviciilor pentru victimele violentei in familie si altor forme de
violenta impotriva femeilor in sistemul asistentei sociale

Dupa cum a aritat analiza legilor fundamentale din sfera asistentei sociale a popu-
latiei (Legea asistentei sociale si Legea cu privire la serviciile sociale), normele lor
sunt prea putin adaptate la realizarea drepturilor de acces la servicii sociale pentru

victimele violentei in familie si altor forme de violentd impotriva femeilor.

6. Legea cu privire la serviciile sociale si Legea asistentei sociale sufera de ur-

matoarele neajunsuri:

a. nu contin norme clare despre dreptul de acces al victimelor violentei
in familie la (i) serviciile sociale gratuite, indiferent de nivelul venitului
familiei, si la (ii) servicii de urgents;

b. nu contin norme privind necesitatea dezvoltirii interactiunii interde-
partamentale si intersectoriale la acordarea serviciilor si rolul subdi-



viziunilor sistemului de asistenti sociald in ceea ce priveste referirea
beneficiarilor de servicii pentru obtinerea asistentei necesare in cadrul
unui alt departament.;

c. nu prevad interactiunea prestatorilor de servicii din sectorul guverna-
mental si neguvernamental in cazul identificirii unui potential benefi-
ciar de servicii, nu elucideaza modul de acces a beneficiarilor la servi-
ciile achitate partial si integral;

d. numentioneazi posibilitatea achizitiei serviciilor sociale de catre orga-
nele administratiei publice centrale si locale de la organizatiile obstesti
si altor prestatori privati de servicii;

e. nudefinesc clar formele si tipurile de servicii sociale si nu au pus in sér-
cina Guvernului sau MSMPS s elaboreze careva act normativ in acest
domeniu, de-aceea nu este clar ce servicii se refera la serviciile sociale
si urmeaza a fi acreditate;

f.  nu stabilesc cerinte clare fata de standardele minime de calitate ale ser-
viciilor sociale, nu obligé prestatorii de servicii sa respecte aceste stan-
darde si nu explica rolul si sarcinile acestor acte normative ca elemente

ale sistemului general de administrare a calitatii serviciilor sociale.

Ghidul asistentului social ,Management de caz” (2008) si Ghidul de suport
pentru aplicarea practicd ,Management de caz” (2016), aprobate de catre
MSMPS, contin indicatii detaliate pentru personalul care munceste in siste-
mul protectiei sociale, privind procedura de lucru cu beneficiarii serviciilor
sociale, din momentul primului contact pana la (re)integrarea deplina. Insa
aceste documente interne ale MSMPS nu sunt adaptate pentru lucrul cu
victimele violentei in familie si altor infractiuni cu caracter violent.

MSMPS a aprobat in calitate de document intern Nomenclatorul servicii-
lor sociale, dar rolul acestui nomenclator in cadrul sistemului complex de
servicii sociale din Republica Moldova nu e stabilit de legislatie. Iata de ce
in Moldova nu existé in prezent o listd a serviciilor sociale ce urmeaza a fi
supuse acreditdrii, care ar avea putere juridica.

Procedura acreditarii

9.

Analiza Legii privind acreditarea prestatorilor de servicii sociale si a Regu-
lamentului cu privire la procedura de acreditare a prestatorilor de servicii
sociale, a altor acte normative a permis scoaterea la iveald a urmatoarelor
neajunsuri:
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a. Legea suscita critici meritate in primul rind pentru cd nu asociaza pro-
cedura de acreditare cu achizitia serviciilor de citre stat si de aceea ea
nu serveste dezvoltarii serviciilor sociale;

b. Legea stabileste 4 criterii si 5 conditii de acreditare care coincid in mare
madsuré si nu este clar de ce legiuitorul utilizeazi ambele notiuni, care
pot fi reduse la una singura;

c. Legea instituie un organ national special de acreditare — Consiliul na-
tional pentru acreditarea prestatorilor de servicii sociale de pe langé
MSMPS, functiile caruia dubleaza in mare masura functiile Inspectiei
sociale, create de asemenea pe langa acest minister;

d. Regulamentul cu privire la procedura de acreditare a prestatorilor de
servicii sociale obligé prestatorul de servicii sa apeleze la Consiliul na-
tional cu solicitarea privind acreditarea dupa ce acest organ deja l-a
instiintat despre initierea acreditarii; o asemenea obligatie nu are nici
un sens;

e. Legea si Regulamentul obligé prestatorul de servicii sa prezinte Consi-
liului national certificatul de inregistrare, desi in prezent legislatia nu
mai prevede eliberarea acestui certificat, ci numai a deciziei privind
inregistrarea;

f.  in Regulament este utilizat termenul ,crierii de evaluare a calitdtii ser-
viciilor sociale”, care nu este utilizat in lege; aceste criterii au un rol pri-
mordial la adoptarea deciziei despre acreditare, de aceea trebuie si-si
afle reflectare in lege si si fie utilizate la elaborarea SMC;

g. din Regulament nu este clar cum se calculeazd suma totala a punctelor
acumulate in cazul in care evaluarile expertilor participanti la evaluare
difera.

10. Analiza Ghidului prestatorilor de servicii, publicat pe pagina WEB a Consi-
liului national a aratat ca:

Ghidul are o structuré confuza si incomoda pentru utilizare practicd;

b. Ghidul stabileste cd pachetul de documente pentru autoevaluare se
constituie din doud fise: fisa generald de autoevaluare si fisa speciala de
autoevaluare pentru serviciul corespunzator; dar nu stabileste clar ce
informatie trebuie inclusa in aceste fise;

¢.  Ghidul include o lista din 10 criterii de evaluare a calitatii serviciilor si
grila de evaluare, care presupune evaluarea acestor criterii prin com-
paratie cu SMC; insé nu toate criteriile de evaluare sunt reflectare in
SMC, ceea ce face imposibild evaluarea lor obiectiva si echilibrati;



11.

d. 6 din 10 criterii de calitate indicate se referd la chestiuni de manage-
ment a organizatiei si numai 4 la procesul de prestare a serviciilor; de
aceea punctajul final al evaludrii la acreditare depinde in cea mai mare
masuré de abilitétile prestatorului de servicii de a asigura lucrarile de
birou;

e. din Ghid nu este clar cum sunt luate in considerare opiniile beneficia-
rilor de servicii la evaluarea punctajului.

Prima experientd de acreditare a prestatorilor de servicii pentru victime-
le violentei in familie a confirmat faptul cé acestea se confruntd cu mari
dificultati in ceea ce priveste asigurarea lucrarilor de birou in procesul de
prestare a serviciilor, pentru ci nu existd cerinte clare in acest sens si nici
modele si formulare standardizate ale documentelor ce trebuie completate.

Standardele de calitate pentru serviciile sociale

12.

13.

14.

SMC pentru serviciile sociale, ca tip de acte normative a fost imprumutata
din legislatia altor state acum 10 ani, dar pana in prezent legislatia:

- nu defineste ce se subintelege prin calitatea serviciului;

- nu a stabilit rolul SMC ca element al sistemului national de manage-
ment a calitatii serviciilor sociale si nici nu se planifica elaborarea con-
ceptiei unui asemenea sistem;

- nu au fost stabilite cerinte unice fata de continutul SMC - nu e clar
ce aspecte ale activititii prestatorilor de servicii anume urmeaza a fi
reglementate prin SMC, cum este asociat acest document cu evaluarea
calitatii serviciilor la acreditare;

- nua stabilit legitura standardelor cu finantarea serviciilor de la bugetul
de stat sau de la bugetele unitatilor administrativ-teritoriale.

SMC, fiind o varietate de act normativ al Guvernului, nu sunt mentionate in
Legea cu privire la actele normative ale Guvernului si ale altor autoritdti ale
administratiei publice centrale si locale.

Analiza continutului unui sir de SMC pentru serviciile sociale, aprobate de
Guvern, a ardtat ca:

a. notiunea de ,serviciu” utilizatd in SMC are o dubla semnificatie; ca for-
mi de munca in folosul beneficiarului si ca subdiviziune a institutiei/
organizatiei, fira a oferi explicatii in acest sens;

b. la elaborarea SMC nu este utilizaté structurarea standardelor pe gru-
puri anumite — componentele calitétii, care este utilizat4 in tarile dez-
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voltate si are 0 mare importantd pentru balansarea evaludrii generale a
calitétii serviciilor la acreditare;

c.  SMC elaborate nu sunt flexibile si sunt potrivite pentru evaluarea cali-
tatii serviciilor institutiilor stationare de asistentd sociald; nu este clar
daca e posibild utilizarea lor la acreditarea prestatorilor, ce oferd unul
sau cateva servicii unui numéir mic de beneficiari;

d. SMC contin in medie, peste 150 de de indicatori, ceea ce implicid mari
eforturi la colectarea informatiei pentru evaluarea calitétii in procesul
acreditarii; in acelasi timp, SMC sunt insuficient focusate pe procesul
acordarii serviciului si practic deloc - pe rezultate;

e. desisarcina principala a SMC tine de sprijinul procesului de acreditare,
terminologia utilizatd in SMC se deosebeste de terminologia utilizata
in actele normative ce reglementeaza procedura de acreditare a presta-
torilor de servicii sociale.

15. Analiza oportunitatii de acordare a suportului MSMPS la elaborarea Stan-
dardului-tip de calitate a serviciilor sociale destinate victimelor violentei
impotriva femeilor a aratat ca in prezent elaborarea unui asemenea docu-
ment nu e oportund, deoarece toate SMC sunt elaborate de un singur organ
— MSMPS. Documentele-tip sunt elaborate de obicei pentru a servi drept
modele in procesul de intocmire a documentelor similare de catre nivelele

inferioare a administratiei publice.

Se recomandai a elimina neajunsurile identificate in baza legald-normativa, ce re-
glementeazd acordarea si acreditarea serviciilor sociale, inclusiv pentru victimele
violentei impotriva femeilor. Avand in vedere diferentele de viziuni existente re-
feritor la organizarea procesului de acreditare si administrare a calitatii servicii-
lor sociale, se recomandi a elabora in prealabil un proiect de concept/propuneri
privind modificarea modelului existent de acreditare a serviciilor sociale, care
ar servi o platforma de discutii pentru prestatorii de servicii si MSMPS ceea ce ar
permite apropierea pozitiilor in chestiunea data.
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