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Acest ghid este posibil datorita ajutorului generos al poporului american oferit prin intermediul Agentiei SUA
pentru Dezvoltare Internationald (USAID). Opiniile exprimate apartin AO ,,CASMED?” si nu reflectd in mod
necesar pozitia USAID saua Guvernului SUA.



CUVANT INAINTE

Ghidul pentru prestatorii de servicii de ingrijire sociald la domiciliu a fost elaborat in
cadrul proiectului ,,Organizatiile Societati Civile Rurale — actori pro-activi in
furnizarea si dezvoltarea de servicii comunitare si promovarea integrarii europene”,
implementat de Asociatia Obsteasca ,,CASMED” in perioada 1 august 2014 — 15
august 2018 si finantat de catre Agentia SUA pentru Dezvoltare Internationala
(USAID) in cadrul programului ,,Parteneriate pentru o Societate Civild Durabild in
Moldova” implementat de FHI 360.

Acest Ghid este destinat prestatorilor publici si privati de servicii de ingrijire sociala la
domiciliu.

Ghidul ofera o informatie necesard prestatorilor de servicii de ingrijire sociala la
domiciliu cu privire la cadrul normativ de baza care reglementeazd domeniul vizat:
legi, hotariri ale Guvernului, regulamente, standarde.

O componenta aparte a acestui Ghid explica procedurade acreditare a prestatorului de
servicii sociale. Ghidul poate fi utilizat ca un suport metodologic pentru consolidarea
capacitatilor de prestare a serviciilor in conformitate cu legislatia, dar si ca o sursade
indicatii in procesulde pregatire pentru acreditarea prestatorului de servicii de ingrijire
sociald la domiciliu.

MULTUMIRI

In procesul de elaborare autorul a colaborat cu reprezentantii retelei prestatorilor de
servicii de ingrijire la domiciliu din Republica Moldova si cu reprezentantii
Ministerului Sanattii, Muncii siProtectiei Sociale. Autorul apreciaza 1nalt participarea
la elaborarea prezentului Ghid a doamnei Viorica Dumbraveanu, viceministru al
Sanatati, Muncii s1 Protectiei Sociale sia doamnei Angela Chirilov, sef al Inspectiei
Sociale.
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Capitolul . REGLEMENTARI GENERALE

CADRUL NORMATIV iN DOMENIUL SERVICIILOR SOCIALE

Legea

asistenteisociale nr. 547
din 25 decembrie 2003

Legea
nr. 129 din 08 iunie 2012 nr. 123 din 18 iunie 2010

Legea

privind acreditarea
prestatorilor de servicii
sociale

cu privire la serviciile
sociale

Cadrul normativ in domeniul serviciilor sociale este reglementat de trei legi principale:

Legea asistentei sociale nr. 547 din 25 decembrie 2003. Organizarea si functionarea sistemului
national de asistenta sociald este reglementata de Legea asistentei sociale nr. 547 din 25 decembrie
2003!. Legea are drept scop determinarea principiilor si obiectivelor asistentei sociale, stabilirea
dreptului la asistentd sociala, prestatilor si serviciilor de asistentd sociala, beneficiarilor acestora,
cerintelor fatd de personalul din sistemul de asistentd sociald si finantarea asistentei sociale.

Conform prevederilor art. 12 alin. 2 al Legii asistentei sociale nr. 547 —XV din 25.12.2003, Ministerul
Muncii, Protectiei Sociale si Familiei elaboreaza si promoveazi politica de asistentd sociald la nivel
national, actele normative pentru implementarea politicilor i sistemul de asistentd sociala,
coordoneazd si evalueaza activitatea structurilor teritoriale de asistentd sociald si coopereazi cu
autoritdtile admmistratiei publice locale de nivelul intii si de nivelul al doilea si cu reprezentantii
societatii civile, in condiiile legii, in scop de dezvoltare a serviciilor sociale si de asigurare a calitafii
lor.

1 Legea asistenteisociale Nr. 547 din 25.12.2003, Publicat: 12.03.2004 in Monitorul Oficial Nr. 42-44  art Nr: 249,



Legea nr. 123 din 18 iunie 2010 cu privire la serviciile sociale. Legea nr. 123 din 18 iunie 2010
cu privire la serviciile sociale? stabileste cadrul general de creare si functionare a sistemului integrat
de servicii sociale, cudeterminarea sarcinilor si responsabilitatilor autoritdtilor administratiei publice
centrale si locale, ale altor persoane juridice si fizice abilitate cu asigurarea si prestarea serviciilor
sociale, precum si protectia drepturilor beneficiarilor de servicii sociale.

Legea cu privire la serviciile sociale defineste tipurile de servicii sociale, reglementeazi organele
abilitate in prestarea serviciilor, drepturile beneficiarilor de servicii sociale, procedura de acordare a
serviciilor sociale, inspectia serviciilor sociale, monitorizarea si evaluarea serviciilor sociale si
finantarea serviciilor sociale.

Aplicarea prevederilor Legii cu privire la serviciile sociale se efectueazd in stricta conformitate cu
Hotaririle Guvernului prin care sunt aprobate Regulamentele si standardele pentru serviciile
sociale.

Legeanr. 129 din 08 iunie 2012 privind acreditarea prestatorilor de servicii sociale. Legea nr.
129 din 08 iunie 2012 privind acreditarea prestatorilor de servicii sociale® stabileste cadrul general
privind crearea si functionarea sistemului national de acreditare a prestatorilor de servicii sociale,
principiile de bazi, criterille generale, modul si conditiile de acreditare a prestatorilor de servicii
sociale.

Acreditarea prestatorilor de servicii sociale se face in scopul determindrii, in baza standardelor de
caltate ale acestor servicii, a capacitatii prestatorilor de servicii sociale, indiferent de tipul de
proprietate, de forma juridicdA de organizare si de subordonarea administrativa, de a presta catre
populatie servicii sociale calitative si in scopul sporirii raspunderii pentru respectarea standardelor de
calitate.

TIPURILE DE SERVICII SOCIALE

Conform Legi nr. 123 din 18 wnie 2010 serviciile sociale reprezintd un ansamblu de masuri $i
activitati realizate pentru a satisface necesitatile sociale ale persoaneifamiliei in vederea depasirii
unor situatii de dificultate, de prevenire a marginalizirii si excluziunii sociale. In conformitate cu
prevederile Legii cu privire la serviciile sociale, serviciile sociale se clasifica in trei tipuri principale:

Servicii sociale Servicii sociale Servicii sociale
primare specializate cu specializare inalta

< = - - <

Servicille ~ prestate  intr-0
nstitutie  rezidentiald  sau
intr-o institufie specializata

Serviciile care se acordd la nivel | Serviciile care implicd antrenarea
de comunitate tuturor | specialistilor si au drept scop
beneficiarilor si au drept scop | mentinerea, reabilitarea si

2 L egea Nr. 123 din 18.06.2010 cu privire la serviciile sociale, Publicat: 03.09.2010 in Monitorul Oficial Nr. 155-158, art
Nr: 541; Data intrarii in vigoare: 03.03.2011.

3 Legea nr. 129 din 08 iunie 2012 privind acreditarea prestatorilor de servicii sociale Publicat: 31.08.2012 in Monitorul
Oficial Nr. 181-184, art Nr : 593; Data intrarii in vigoare: 31.01.2013



prevenirea sau limitarea unor
situatii de dificultate care pot
cauza  marginalizarea sau
excluziunea sociala.

Serviciile sociale
includ:

» Asistenta sociala
comunitara,

« Ingrijire sociald la
domiciliu;

+ Cantina de ajutor social;

e Centru comunitar de

asistentd sociala.

primare

Dezvoltarea si prestarea acestor
servicii sunt in responsabilitatea
autoritatilor locale de nivel L

Acestea trebuie sa  asigure
evaluarea nevoilor, planificarea
dezvoltarii acestor servicii pe
baza nevoilor identificate,
inclusiv a resurselor financiare
necesare $i prestarea serviciilor.

dezvoltarea capacitatilor
individuale pentru depdsirea unei
situatii de dificultate in care se
afli beneficiarul sau familia
acestuia.

Serviciile sociale specializate
includ:
« tutela (curatela);
* asistenta parentala
profesionistd;
« casa de copii de tip familial;
* echipa mobila;
* casa comunitard,
* locuinta protejata;
* echipa mobila;
« centrul de plasament
temporar;
« centrul maternal etc.

Dezvoltarea si prestarea acestor
servicii sunt in responsabilitatea
autoritatilor locale de nivel II

Acestea trebuie  sa  asigure
evaluarea nevoilor, planificarea
dezvoltarii acestor servicii pe
baza nevoilor identificate,

inclusiv a resurselor financiare
necesare $i prestarea serviciilor.
Acest din urmd aspect poate fi
realizat direct de catre autoritatile
locale sau poate fi contractat cu
un prestator extern.

de plasament temporar, care
impun un sir de interventii
complexe ce pot include
orice combinatic de servicii
sociale specializate, acordate
beneficiarilor cu dependenta

sporitdA i care necesitd
supraveghere continua
(24724 ore).

Aceste  servicii  sunt in
responsabilitatea
administratiei publice

centrale de specialitate.

STANDARDE MINIME DE CAITATE iN PRESTAREA SERVICIILOR SOCIALE

Calitatea serviciilor sociale reprezintd un ansamblu de cerinte si conditii ce sunt indeplinite, de

prestatorii de servicii sociale acordate de acestia, pentru a raspunde nevoilor

beneficiarilor.

si asteptarilor

Calitatea serviciilor publice se apreciaza dupa nivelul in care acestea satisfac necesitatile permanente,
de interes ale consumatorilor, ce poate fi exprimat prin:
a) timpul cheltuit pentru prestarea serviciilor, sau prin
b) gradul de confort asigurat de serviciile respective, ori prin
C) efectul pe care il au asupra intelectului, sanatatii, sigurantei, integritatii beneficiarilor.

Pentru a defini si monitoriza calitatea serviciilor,

furnizorii

trebuie

sa inteleagd importanta

primordiala a dorintelor, nevoilor si aspiratiilor beneficiarilor acestor servicii.




Asigurarea calitdfii cuprinde totalitatea activitatilor de:
a) dezvoltare,
b) planificare,
C) implementare si
d) imbunatagire permanenta a activititilor aferente serviciilor sociale

s1 presupune un proces continuu de
a) analiza,
b) evaluare,
c) certificare,
d) monitorizare si
e) control din partea autoritatilor statului si a furnizorilor de servicii sociale.

De asemenea asigurarea calitatii cuprinde standardele care se aplica si toate instrumentele care pot fi
folosite pentru planificarea si implementarea procesului continuu si dmamic de crestere a calitafil.

Pentru a furniza servicii calitative este nevoie de stabilirea prealabild a standardelor de calitate. Ele
trebuie sa fie stabilite in concordantd cu misiunea si obiectivele organizatiei

Una din parghiile prin care asiguram calitatea serviciilor este folosirea standardelor de calitate.
Standardele de calitate sunt in acelasi timp o conditie, un pas necesar pentru o finantare publica.

Odata stabilite, de comun acord cu tofi partenerii implicati, standardele pot fi incluse ca elemente
componente ale contractului intre finantator si un furnizor de servicii sociale.

Fiind puse in practica ele vor putea fi revazute si imbunatatite, la anumite intervale de timp. Un aspect
esential al furnizarii serviciilor medicale si sociale este asigurarea calitdtii acestora. Astfel un pas
important in evaluarea nivelului calitativ al serviciilor si in asigurarea calitatii este elaborarea si
utilizarea unor criterii masurabile ale calitatii.

Standardele de calitate sunt puncte de referintd, cerintele minime stabilite, care trebuie respectate de
catre furnizorul de servicii medicale si sociale.

Evaluarea calittii constd in analiza modului in care furnizorii si serviciile sociale indeplinesc
conditiile prevazute de lege, precum si cerintele specifice de calitate, evidentiate printr-un set de
standarde, criterii axate cu precadere, pe aspecte referitoare la:

a) acordarea serviciilor sociale: asigurarea unor servicii sociale eficiente, accesibile,
comprehensive, sustenabile, centrate pe nevoile individuale ale beneficiarului;

b) relatiaintre furnizorii de servicii sociale si beneficiarii acestora: Utilizarea de mijloace de
mformare §i comunicare corecte, transparente si accesibile, asigurarea confidentialitdtii si securitdtii
datelor si informatiilor personale, utilizarea mecanismelor de preventie si combatere a riscului de
abuz fizic, psihologic sau financiar asupra beneficiarului;

) participarea beneficiarilor: implicarea activa a beneficiarilor si a familiilor acestora in
planificarea, acordarea si evaluarea serviciilor sociale;

d) relatia intre furnizorii de servicii sociale si autoritdtile administratiei publice, partenerii
sociali si alti reprezentanti ai societdtii civile de la nivelul comunitatii: coordonarea eficienta intre
sectorul public si privat, incurajarea parteneriatelor pentru asigurarea sustenabilitdtii si continuitafii



serviciilor sociale, promovarea dezvoltarii serviciilor sociale de proximitate/comunitare si a integrarii
acestora cu serviciile de sanatate, educatie si alte servicii de interes general

e) dezvoltarea resurselor umane implicate in acordarea serviciilor sociale si imbundtditirea

conditiilor de munca: recrutarea de personal calificat i asigurarea formarii continue a acestuia,
asigurarea conditiilor de lucru adecvate si a echipamentelor specifice activitatilor derulate, asigurarea
sanatatii si securitatii la locul de munca.
Actualmente in sistemul de asistenta sociald 23 de servicii sociale, inclusive pentru serviciul
“[ngrijire sociali la domiciliu”, se presteazd in conformitate cu standardele minime de calitate,
elaborate de autoritatea publica centrala Ministerul Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale (pana
in august 2017 — Ministerul Muncii, Protectiei Sociale si Familiei).

1. Standardele minime de calitate pentru Serviciul ingrijire sociala la domiciliu®
2. Standardele minime de calitate pentru Serviciul social Centrul de zi pentru copii in situatie de risc
3. Standarde minime de calitate pentru servicille sociale prestate in centrele de zi pentru copii cu

dizabilitati

4. Standardele minime de calitate privind ingrijirea, educarea si socializarea copilului din Centrul de
plasament temporar

5. Standarde minime de calitate pentru serviciile sociale prestate in centrele de plasament pentru copii
cu dizabilitati

6. Standarde minime de calitate pentru serviciile sociale prestate in cadrul Centrului de zi pentru
persoane virstnice

7. Standardele minime de calitate pentru servicille prestate in cadrul Centrului de Asistenta si
Consiliere pentru Agresorii Familiali

8. Standarde minime de calitate a serviciilor sociale prestate in cadrul Centrului de plasament pentru
persoane virstnice

9. Standarde minime de calitate pentru serviciile prestate in cadrul Serviciul social integrat pentru
persoanele fara adapost

10. Standarde minime de calitate privind serviciile sociale prestate victimelor violentei in familie

11. Standarde minime de calitate privind serviciile sociale prestate in cadrul centrelor maternale

12. Standardele minime de calitate pentru Serviciul de asistenta parentald profesionista

13. Standarde minime de calitate pentru casele de copii de tip familial

14. Standarde minime de calitate pentru Serviciul social ,,Casa comunitara pentru copii in situatie de
risc”

15. Standarde minime de calitate pentru serviciul social ,,Casa comunitara”

16. Standardele minime de calitate pentru serviciul social ,,Respiro”

17. Standardele minime de calitate pentru Serviciul social ,,Echipa mobild”

18. Standarde minime de calitate pentru Serviciul social ,,Plasament familial pentru adulti”

19. Standarde minime de calitate pentru Serviciul social ,,Asistentd personala”

20. Standarde minime de calitate privind Serviciul social de sprijin pentru familiile cu copii

21. Standardele minime de calitate pentru Serviciul social ,,Locuinta protejata”

22. Standardele minime de calitate pentru serviciile prestate in cadrul Centrului social regional pentru
asistenta persoanelor infectate HIV/SIDA si a membrilor famililor acestora

23. Standardele minime de calitate pentru Serviciul de asistenta si protectie a victimelor traficului de

finte umane

Standardele minime de calitate privind organizarea si serviciilor sociale difera de la un serviciu la
altul in corespundere cu specificul serviciului social respectiv, insd acestea trebuie sd asigure
respectarea urmoarele categorii:

1) Principiilor de functionare;

2) Organizarea si functionarea serviciului;

4 Hotarirea Guvernului Nr. 1034 din 31.12.2014 cu privire la aprobarea Regulamentului-cadru al Serviciului de ingrijire
sociala la domiciliu sia Standardelor minime de calitate. Publicat : 16.01.2015 in Monitorul Oficial Nr. 1-10, art Nr : 1
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3) Protectiea si reclamatile;
4) Resursele umane.
In serviciul de ingrijire la domiciliu prestatorul este obligat sa respecte:

1.| Principiile
de
functionare

Accesibilitatea si disponibilitatea — standardul 1
Conditiile de functionare a Serviciului de ingrijire sociald la domiciliu (in continuare —
Serviciu) corespund necesitatilor beneficiarilor, scopului, obiectivelor si continutului
Serviciului. Prestatorul de servicii (in continuare — prestator) asigura accesul gratuit si
universal al potentialilor beneficiari la Serviciu.
Rezultat: Serviciul este accesibil si disponibil.
Indicatori de realizare:

1) datele de contactale prestatorului (adresa, numarul de telefon/fax si adresa de email)
sint disponibile populatiei;

2) populatia poate contacta prestatorulin scris, la telefon/fax, prin email;

3) personalul Serviciului comunica cu solicitantii sau beneficiarii Serviciului in limba
romand sau in limba rusa, in functie de limba vorbita de acesta.

Informarea — standardul 2

Prestatorul realizeazd sistematic activitati de informare a populatiei despre Serviciu,
informarea realizindu-se prin metode adaptate la particularitatile potentialilor beneficiari.
Rezultat: populatia este informata despre Serviciu, scopulsi continutul acestuia.
Indicatori de realizare:

1) prestatoruldispune de materiale informationale (panouriinformationale, pliante,
buclete, leflete etc.);

2) informatia este expusi intr-un limbaj accesibil;

3) informatia este disponibild in limba romand sauin limba rusa, precum siin alte
limbi vorbite de majoritatea populatiei din unitatea administrativ-teritoriald respectiva,

4) prestatorulintreprinde masuri pentru informarea populatiei despre Serviciu si
continutulacestuia, inclusiv prin intermediul mass-media (radio, televiziune, presa
scrisd), al telefoniei si al retelei internet;

5) in procesul de informare sisensibilizare se utilizeazd inclusiv date privind
rezultatele activitatii Serviciului.

Abordarea individualizata — standardul 3
Activitatile realizate 1n cadrul Serviciului sint adaptate la necesitatile individuale ale
beneficiarilor.
Rezultat: asistenta oferita beneficiarilor corespunde necesitatilor individuale identificate.
Indicatori de realizare:

1) Serviciul dispune de o metodologie de lucru pentru identificarea necesitatilor
beneficiarilor;

2) personalul Serviciului cunoaste siaplica metodologia de lucru pentru identificarea
necesitatilor beneficiarilor.

Parteneriatul — standardul 4
Prestatorul stabileste parteneriate cu autoritatile administratiei publice locale, institutiile,
organizatiile, al{i prestatoride servicii relevanti pentru acordarea unuisuport suplimentar
beneficiarilor Serviciului.
Rezultat: parteneriatele stabilite contribuie la intensificarea si diversificarea activitatilor
oferite beneficiarilor.
Indicatori de realizare:

1) prestatorulare incheiate acorduri de colaborare cu autoritatile administratiei publice
locale, institutiile, organizatiile si cu alti prestatori de servicii relevanti;

2) acordurile de colaborare sint implementate conform obiectivelor stabilite.

Participarea — standardul 5

Prestatorul asigura participarea beneficiarilor la planificarea siprestarea Serviciului.
Rezultat: opinia beneficiarilor este consultata.

Indicator de realizare: beneficiarii participa la procesulde:
evaluare a necesitatilor conform formularelor intocmite de Ministerul Muncii,
Protectiei Sociale si Familiei;




elaborare a planului individualizat de ingrijire;
reevaluare a necesitatilor girevizuire a planului individualizat de ingrijire.

Confidentialitatea — standardul 6

Prestatorul asigura confidentialitatea datelor cu caracter personal.

Rezultat: confidentialitatea datelor cu caracter personal este asiguratd in conformitate cu
Legea nr. 133 din 8 iulie 2011 privind protectia datelor cu caracter personal.

Indicator de realizare: prestatoruleste operator de date cu caracter personal.

Nondiscriminarea — standardul 7
Prestarea Serviciului se realizeazi in baza principiului nondiscriminarii.
Rezultat: prestatorul contribuie la promovarea si respectarea drepturilor omului,
indiferent de rasa, culoare, sex, limba, religie, opinie politicd sau altad opinie, de cetatenie,
apartenenta etnica sau origine sociald, de statutulla nastere, de situatia materiala, de
gradul si tipul dizabilitatii.
Indicatori de realizare:

1) prestatoruldispune de un setde reguli pentru prevenirea discriminarii;

2) personalul cunoaste siaplicd metode de lucru cu persoanele victime ale
discriminarii §i previne discriminarea in procesulde prestare a Serviciului;

3) nuexistd cazuri confirmate de discriminare in cadrul Serviciului.

Organizarea
si
functionarea
serviciului

Dotarea Serviciului — standardul 8

Serviciul dispune de spatii adecvate pentru activitatea personalului si audienta populatiei.
Rezultat: amenajarea sidotarea spatiului Serviciului faciliteaza activitatea personalului.
Indicatori de realizare:

1) personalul administrativ al Serviciului public este amplasat in sediul structurii
teritoriale de asistentdsociald (pentru prestatorii privati: acestea sunt obligati sa dispuna
de sediu corespunzitor inregistrat;

2) suprafata atribuitd pentru amenajarea locurilor de munca ale
personalului administrativ este de 6 m?;

3) incdperile in care activeazi personalul administrativ sint:

izolate fonic;

conectate la sistemul de termoficare;

dotate cu aer conditionat;

iluminate corespunzitor;

dotate cu mobilier (dulapuri, rafturi etc.);

4) culorile folosite pentru amenajarea interioara a spatiului sint neutre;

5) Serviciul este dotat cu sau are acces la utilizarea echipamentului tehnic:

imprimantd de retea; xerox, fax; scaner;

6) fiecare loc de munca al personalului administrativ este dotat cu:

masa de birou; fotoliu; computer cu programe licentiate si conexiune la internet;

UPS-uri pentru computere; telefon;

7) Serviciul dispune de sau are acces la o sala de sedinte, dotata cu mobilierul si
echipamentul necesar;

8) Serviciul dispune de mijloace de transportadecvate pentru desfasurarea activitatii;

9) Serviciul dispune de mijloace financiare necesare pentru procurarea abonamentelor
de célatorie in transportul public sau compensarea cheltuielilor de deplasare in scop de
Serviciu.

Dotarea lucritorilor sociali — standardul 9
Prestatorul asigura lucratorii sociali cu echipamentul necesar pentru desfisurarea
activitatilor de ingrijire la domiciliu.
Rezultat: dotarea cu echipament a lucratorilor sociali contribuie la prestarea calitativa a
serviciilor de ingrijire la domiciliu a beneficiarilor.
Indicator de realizare: lucratorul social este asigurat cu:

scurtd deiarmna si de toamna-primavara;

salopeta/halat;

manusi de protectie din cauciuc §i din stofa;

incaltaminte (de iarna side vard);

geantd (doud pe an);

carucior pentru transportarea produseloralimentare §iindustriale.
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Admiterea in Serviciu a beneficiarului — standardul 10
Admiterea beneficiarilor in Serviciu se efectueaza conform criteriilor de eligibilitate, in
conditiile legislatiei.
Rezultat: toti beneficiarii sintadmisi in Serviciu conform criteriilor de eligibilitate.
Indicatori de realizare:

1) personalul Serviciului cunoaste siaplica criteriile de eligibilitate stabilite conform
legislatiei;

2) dosarulpersonal al beneficiarului contine documentele confirmative stabilite
conform legislatiei.

Planul individualizat de ingrijire — standardul 11

Beneficiarii Serviciului sint ingrijiti de lucratorul social la domiciliu conform planului
individualizat de ingrijire, elaborat in baza evaluarii necesitatilor acestora.

Rezultat: planul individualizat de ingrijire este intocmit in baza rezultatelor evaluarii
necesitatilor beneficiarului.

Indicatori de realizare:

1) personalul Serviciului cunoaste siaplicd procedura de evaluare a necesitatilor
beneficiarului, de elaborare, implementare sirevizuire a planului individualizat de
ingrijire;

2) lucratorii sociali au grafic de vizite la domiciliu pentru fiecare beneficiar, coordonat
cu beneficiarul siaprobat de seful Serviciului;

3) serviciile de ingrijire prestate de lucratorul social in cadrul fiecarei vizite sunt
reflectate in fisa de prestare a ingrijirii.

Acordul sau contractul de prestare a serviciilor — standardul 12
In baza planului individualizat de ingrijire, prestatorulsemneazi cu beneficiarul un acord
sau un contract de prestare servicii.
Rezultat: toate activitatile realizate in procesulde ingrijire sociald a beneficiarului se
incadreaza in prevederile acordului sau ale contractului de prestare servicii.
Indicatori de realizare:
1) beneficiarii dispun de o copie a acordului sau a contractului semnat de ambele parti;
2) continutulacordului sau al contractului este revizuit in cazul modificarii planului
individualizat de ingrijire.

Asigurarea ingrijirii la domiciliu — standardul 13
Serviciile prestate beneficiarilor de lucratorul social la domiciliu sint conforme planului
individualizat de ingrijire.
Rezultat: beneficiarii primesc in volum deplin toate serviciile de ingrijire previzute in
planul individualizat de ingrijire.
Indicatori de realizare:

1) lucritorii sociali dispun de un grafic de vizite la domiciliu pentru fiecare beneficiar,
coordonat cu beneficiarul siaprobat de seful Serviciului;

2) serviciile de ingrijire prestate de lucratorul social in cadrul fiecdrei vizite sint
reflecate in figsa de prestare a ingrijirii;

3) fisa de prestare a ingrijirii se perfecteaza in doud exemplare sise semneaza de
lucratorul social i beneficiar la sfirgitul fiecarei vizite;

4) raportul lunar de activitate este perfectat de lucratorul social in baza figelor de
prestare a ingrijirii.

Suspendarea sisistarea ingrijirii — standardul 14
Prestatorul detine siaplica procedura privind suspendarea sisistarea ingrijirii, conform
legislatiei.
Rezultat: suspendarea gisistarea prestarii ingrijirii se face in conditii de siguranta pentru
beneficiar.
Indicatori de realizare:

1) conditiile de suspendare sau desistarea ingrijirii sintaduse la cunostinta
beneficiarului in prealabil, intr-un mod accesibil pentru acesta;

2) beneficiarul este informat in scris despre suspendarea sau sistarea ingrijirii,
precizindu-se motivele, datasuspendariisau sistarii ingrijirii.

Monitorizarea sievaluarea serviciilor prestate beneficiarilor — standardul 15
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Prestatorul detine si aplicd o procedurd de monitrizare si evaluare a serviciilor prestate
beneficiarilor, in cadrul cireia beneficiarului are un rol activ.
Rezultat: beneficiarul este ingrijit in conformitate cu planul individualizat de ingrijire.
Indicatori de realizare:

1) seful Serviciului cunoaste siaplica procedura de monitorizare sievaluare a serviciilor
prestate beneficiarilor;

2) seful Serviciului monitorizeazd si evalueazi ingrijirea acordatd beneficiarilor prin
vizite la domiciliul acestora;

3) datele din rapoartele de monitorizare si evaluare a Ingrijirii acordate beneficiarilor
perfectate de seful Serviciului corespund cu datele din rapoartele lunare de activitate
intocmite de catre lucratorii sociali;

4) rapoartele de monitorizare §ievaluare elaborate de seful Serviciului sint aprobate de

fondator.

Protectie si Protectia beneficiarului impotriva abuzului — standardul 16

reclamatii Prestatorul cunoaste siaplicd procedura de protectie a beneficiarului impotriva abuzului
(fizic, psihic, sexual, material sau financiar), a neglijarii, a tratamentului inuman sau
degradant.

Rezultat: beneficiarii sint protejati de abuz, neglijare, tratament inuman sau degradant.
Indicatori de realizare:

1) prestatoruldispune de o procedura de prevenire, identificare, semnalare, evaluare gi
solutionare a suspiciunilor sia acuzatiilor de abuz sau neglijare;

2) beneficiarii sintinformati despre procedurade prevenire, identificare, semnalare,
evaluare sisolutionare a suspiciunilor gia acuzatiilor de abuz sau neglijare.

Reclamatii — standardul 17
Prestatorul detine si aplici o procedurd de examinare §i solutionare a reclamatiilor.
Rezultat: reclamatiile sintexaminate in termen, detaliat, in conditiile legislatiei.
Indicatori de realizare:

1) personalul Serviciului cunoaste si aplicd procedura de examinare si solutionare a

reclamatiilor;

2) beneficiarii sint informati intr-o maniera accesibild despre procedura de depunere si
examinare a reclamatiilor;

3) numdrul reclamatiilor privind calitatea serviciilor prestate este in scadere;

4) prestatorul efectueazi analiza continutului reclamatiilor si, dupa caz, intreprinde
misuri pentru inlaturarea problemelor sistemice.

Resurse Angajarea personalului — standardul 18
umane Serviciul dispune de o structurd de personal in concordanta cu scopulsi obiectivele sale.

Rezultat: resursele umane corespund cerintelor pentru desfagurarea eficienta a procesului
de prestarea Serviciului.
Indicatori de realizare:

1) prestatorul dispune de criterii de recrutare a personalului;

2) fiecare angajat al Serviciului isi desfasoara activitatea conform figei postului;

3) seful Serviciului are studii superioare in unul dintre urmatoarele domenii: asistenta
sociala, psihologie, pedagogie, drept, medicina;

4) prestatorul stabileste sirevizuieste periodic numarul personalului, in corespundere
cu dinamica necesitatilor beneficiarilor giale potentialilor beneficiari;

5) personalul Serviciului dd dovadade respect fatd de drepturile omului, detine
abilitati avansate de comunicare, manifesta toleranta si disponibilitate de suport reciproc;

6) seful Serviciului da dovadade respect fata de drepturile omului, detine abilitati
avansate de comunicare, manifesta tolerantd si disponibilitate de suport pentru personalul
Serviciului.

Formarea personalului — standardul 19
Prestatorul asigura formarea initiald sicontinuda personalului Serviciului.
Rezultat: formarea personalului Serviciului contribuie la prestarea calitativa a Serviciului.
Indicatori de realizare:

1) lucratorii sociali giseful Serviciului auurmat cursul de formare initiald cu o durata
de 40 de ore;

2) prestatoruldetine un plan de formare continuéa personalului;

3) personalul Serviciului participd anual la cursuri de formare profesionalad continua cu
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o durata de minimum 20 de ore;

4) instruirea personalului se efectueazi in baza curriculumului sia suportului de curs
aprobat de Ministerul Muncii, Protectiei Sociale i Familiei;

5) continutul cursurilor de formare corespunde necesitatilorde formare ale personalului
identificate de catre prestator.

Dezwltarea Serviciului —standardul 20
Prestatorul intreprinde misuri pentru dezvoltarea Serviciului, in scopulcorespunderii
acestuia cu necesitatile beneficiarilor.
Rezultat: continutul Serviciului corespunde necesitétilor beneficiarilor.
Indicator de realizare: prestatorulare un plan de dezvoltare a Serviciului elaborat in
baza:

analizei necesitatilor i profilului beneficiarilor;

cadrului normativ;

dezvoltarii cadrului institutional si metodologic.

PRESTATORII DE SERVICII SOCIALE

Prestatori de servicii sociale pot fi persoane fizice sau persoane juridice publice ori private®.

Prestatori
publici
de servicii sociale

a) institugiile de asistentd sociald create si gestionate de autoritatile
administratiei publice centrale;

b) autoritatile administratiei publice locale de nivelul al doilea;
C) autoritatile administratiei publice locale de nivelul intai.

Prestatori
privati
de servicii sociale

a) asociatiile obstesti, fundatiile, institutiile private farda scop lucrativ,
inregistrate in conformitate cu legislatia — toate cu domeniul de activitate
in sfera sociala.

b) persoanele juridice si persoancle fizice — intreprinderi cu scop lucrativ,
inregistrate in conformitate cu legislatia.

DREPTUL PRESTATORILOR DE SERVICII SOCIALE

in scopul

protectiei
beneficiarilor de
servicii sociale,

asociatia
obsteasca
care activeaza
in domeniul
serviciilor
sociale,

in conformitate
cu statutul sau

Sa presteze servicii sociale si sa participe la realizarea programelor de stat si
a proiectelor in domeniul serviciilor sociale, in conditiile legii;

Sa sesizeze, in temewul cererilor primite de la beneficiari sau din oficiu,
organele abilitate cu prestarea serviciilor sociale, organele de drept si organele
de control al serviciilor sociale despre cazurile de incdlcare a drepturilor
beneficiarilor;

Sa primeasca de la organele abilitate cu prestarea serviciilor sociale mformatii
referitor la propunerile si sesizarile inaintate;

5 Art. 7 din Legea nr. 123 din 18 iunie 2010 cu privire la serviciile sociale. Publicat: 03.09.2010 in Monitorul Oficial
Nr. 155-158, art Nr: 54; Data intrarii in vigoare: 03.03.2011.
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si cu legislatia, | Sa efectueze vestigatii pentru identificarea necesitatilor si lacunelor in
prestarea serviciillor sociale, precum si in ce priveste respectarea drepturilor
are dreptul®: persoanei la servicii sociale;

Sa inainteze autoritatilor publice centrale si locale propuneri de modificare a
legislatiei si a politicilor de stat cu privire la asistenta sociald si la serviciile
sociale;

Sainformeze populatia, prin intermediul mass-mediei, despre politicile de stat
in domeniul prestarii serviciilor sociale, despre incdlcarea drepturilor si
mtereselor legitime ale beneficiarilor de servicii sociale, precum si despre
rezultatele consultdrii opmiei publice;

Sa mtenteze actuni in instantele judecatoresti privind protectia drepturilor
beneficiarilor de servicii sociale.

Prestatorii de servicii sociale pot organiza si oferi servicii sociale dacd sunt acreditati in conditiile
legii.

6 Drepturile prevazute se refera la fundatiile, institutiile private fara scop lucrativ, alte forme organizationale ale societatii
civile constituite in conformitate cu legislatia, precum si persoanele juridice sipersoanele fizice — intreprinderi cu scop
lucrativ, in conditiile legii. Art. 11, alin (2) din Legea nr. 123 din 18 iunie 2010 cu privire la serviciile sociale
Publicat: 03.09.2010 in Monitorul Oficial Nr. 155-158, art Nr: 541; Data intrarii in vigoare: 03.03.2011.
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Capitolul 11. ACREDITAREAPRESTATORILOR DE SERVICII SOCIALE

Conditiile de acreditare a prestatorilor de servicii sociale sunt reglementate prin lege speciald’, iar

procedura de acreditare a prestatorilor de servicii sociale se realizeaza in conformitate cu
Regulamentul cu privire la procedura de acreditare a prestatorilor de servicii sociale, aprobat prin
Hotdrdirea Guvernului nr. 95 din 07.02.20148.

Sistemul national de acreditare in Republica Moldova este constituit din:
e Consiliul National de Acreditare a Prestatorilor de Servicii Sociale
e Grupurile de experti

Grupurile de experti sunt compuse, dupa caz, din:

reprezentanti ai prestatorilor de servicii sociale publici sau privati,
reprezentanti ai autorititilor administratiei publice locale,
reprezentanti ai mediului academic,

reprezentanti ai beneficiarilor,

experti independenti.

YV VVYVYYV

Prestatorii de servicii sociale se supun acreditarii, in mod obligatoriu, o data la 5 ani.

DEFINIREA, SCOPUL SI OBIECTIVELE ACREDITARII

Acreditarea — procedura prin care Consiliul National de Acreditare a Prestatorilor de Servicii Sociale
(in continuare Consiliu) va aprecia in mod oficial capacitatea functionald, organizationald si
administrativd a prestatorilor de a presta servicii sociale conform legii si standardelor minime de
calitate.

Scopul acreditarii prestatorilor de servicii sociale este determinarea capacitatii acestora, indiferent de
tipul de proprietate, forma juridica de organizare si subordonare administrativa, de a presta populatiei
servicii sociale calitative si de a spori raspunderea pentru respectarea standardelor minime de calitate.

Obiectivele acreditarii:

» Sporirea eficientei si imbunatatirea calitatii serviciilor sociale furnizate de prestatorii de
servicii sociale prin evaluarea acestora in baza legislatiei din domeniu si standardelor minime
de calitate, In vederea imbunatitirii calitdtii vietii beneficiarilor.

* Analiza situatiei si necesititilor beneficiarilor, precum si inaintarea recomandarilor privind
diversificarea si corelarea serviciilor sociale cu necesitatile reale ale beneficiarilor.

7 Legea nr. 129 din 08 iunie 2012 privind acreditarea prestatorilor de servicii sociale Publicat : 31.08.2012 in Monitorul
Oficial Nr. 181-184, art Nr : 593; Data intrarii in vigoare: 31.01.2013

8 Hotarirea Guvernului Nr. 95 din 07.02.2014 pentru aprobarea Regulamentului cu privire la procedura
de acreditare a prestatorilor de servicii sociale. Publicat: 14.02.2014 in Monitorul Oficial Nr. 35-41, art Nr : 112
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Este important sa se inteleagd cd acreditarea prestatorilor de servicii sociale contribuie atdt la
sporirea eficientei si imbunatdatirea calitatii serviciilor sociale, cdt si la apararea drepturilor si
intereselor beneficiarilor serviciilor respective.

PRINCIPIILE DE BAZA ALE ACREDITARII

Acreditarea prestatorilor de servicii sociale se bazeazi pe urmatoarele principii:

* Asigurarea calitdtii serviciilor sociale — prevede respectarea criteriilor, indicatorilor si
standardelor mmime de calitate pentru servicii sociale accesibile si flexibile adaptate nevoilor
sociale;

» FEgalitatea in drepturi a prestatorilor de servicii sociale — prevede asigurarea drepturilor
acestora, indiferent de tipul de proprietate si forma juridica de organizare, acestea in conditii
de tratament egal si nondiscriminator;

* Prioritatea interesului public — prevede suprematia interesului public fatd de cel personal in
exercitarea atributiilor functionale de cétre reprezentantii sistemului national de acreditare;

» Confidentialitatea — prevede neutilizarea informatiilor obtinute in interes personal,

= Caracterul nonprofit — prevede folosirea mijloacelor acumulate din acreditarea prestatorilor
de servicii sociale in realizarea procesului de acreditare si autogestiune;

»  Abordarea multidisciplinara —prevede mmplicarea echipei profesioniste si partilor mteresate
in toate etapele procedurii de acreditare, in vederea asigurdrii calitdtii serviciilor sociale
prestate;

» Transparenta deciziilor adoptate — prevede asigurarea vizibilitdtii rezultatelor si deciziilor
procesului de acreditare prin comunicarea periodicd a acestora;

= Participarea beneficiarilor — prevede implicarea activa a acestora si, dupa caz, a
familiilor/reprezentantilor legali in procesul de acordare a serviciilor sociale.

CRITERIILE DE ACREDITARE A PRESTATORULUI DE SERVICII SOCIALE

Pentru a fi acreditati, prestatorii de servicii sociale vor trebuie sa asigure respectarea a patru criterii
de baza:

Criteriile de acreditare a prestatorului de servicii sociale

1. | Baza tehnico-materialia Prestatorul de servicii sociale va confirma ca dispune de spatii
proprii pentru prestarea Serviciului prin prezentarea actelor de
proprietate, precum si mobilierul, utilajele adecvate tipului de
serviciu oferit. In cazul in care spatiile vor fi inchiriate vor fi
prezentate contractele de locatiune a acestora. La acest capitol
prestatorul de servicii sociale va prezenta si autorizatiile de
igiend sanitara, anti incendiard necesare pentru functionarea

Serviciului.
2. Activitatea La acest criteriu prestatorul de servicii sociale va da dovada de
economico — financiara durabilitate financiara pentru perioada acreditatd, confirmand

obtinerea resurselor financiare, atdt pe cont propriu, cat si prin
contracte/acorduri cu donatorii, sponsorii, agentii €CONOMICI.
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Calificarea personalului

Personalul de specialitate va corespunde nivelului de calificare
necesar pentru exercitarea atributiilor de serviciu conform fisei
postului si va dispune de competente profesionale, conform
standardelor minime de calitate din domeniul.

Personalul administrativ va fi constituit din specialisti cu
calificarea corespunzitoare standardelor minime de calitate ale
serviciului/serviciilor prestate.

Conformitatea calitatii
serviciilor sociale

Calitatea serviciilor sociale prestate va fi asiguratd 1in
conformitate cu standardele minime de calitate pentru fiecare
tip de serviciu. Prin urmare, in admiterea si plasamentul
beneficiarilor, protectia drepturilor acestora, planificarea si
prestarea serviciilor, precum si in procedura de depunere si
examinare a reclamatiilor si plangerilor prestatorul se va ghida
de standardele minime de calitate si regulamentul - cadru de
organizare si functionare al Serviciului.

ETAPELE PROCEDURII DE ACREDITARE APRESTATORILOR DE SERVICII

SOCIALE

Procedura de acreditare a prestatorilor de servicii sociale include partu etape consecutive, dupa cum

urmeaza:

Etapa | o)
Etapa I| ~===)
Etapa 111 =)
Etapa IV )

Initierea procedurii de acreditare ;
Autoevaluarea o
Evaluarea calitatii serviciilor sociale p—

Adoptarea deciziei de acreditare/neacreditare .

Etapa I. Initierea procedurii de acreditare

Acreditarea prestatorilor de servicii sociale se desfasoara conform unui orar anual prestabilit aprobat
de Consiliul de Acreditare si publicat pe pagina electronica a acestuia.

Prestatorul de servicii sociale va fi anuntat despre includerea sa in orarul anual de acreditare.
In termen de 10 zile din momentul receptionarii informatiei, acesta va depune la Consiliu:
Cererea de solicitare a acreditdrii

Certificatul de inregistrare/decizia de constituire

Statutul

Dupa examinarea acestora Consiliul va informa prestatorul in scris in termen de 5 zile lucratoare
despre trecerea la urmitoarea etapad de acreditare.
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In cazul In care prestatorul nu va prezenta actele sus mentionate sau va fi depistatd o informatie
eronatd/falsd, cererea de solicitare a acreditarii va fi respinsa.

Etapa Il. Autoevaluarea

Scopul autoevaluarii este aprecierea performantelor prestatorului de servicii sociale in conformitate
cu standardele minime de calitate si legislatia din domeniu.

Prestatorul de servicii va primi de la Consiliu un set de acte necesare pentru autoevaluare in functie
de tipul Serviciului supus acreditarii.
Setul de acte va consta din:

e fisa generald de autoevaluare

e fisa de autoevaluare pentru serviciul respectiv.

Prestatorul de servicii sociale isi va aprecia activitatea aplicind aceste fise elaborate in baza
regulamentului - cadru de organizare si functionare al Serviciului, precum si standardelor minime de
calitate. (Setul de acte pentru autoevaluare poate fi accesat pe pagina electronicd a Consiliului
http/Awww.cnaa. md/).

Ulterior, un exemplar completat va fi pus la dispoztia grupului de experti pentru distingerea
diferentelor intre autoevaluarea efectuatda de catre prestator si evaluarea realizatd de acesta.

Perioada de autoevaluare pentru prestatorii de servicii sociale cu experientd in domeniu va dura 30
de zile, din momentul initierii procedurii de acreditare.
Etapa III. Evaluarea calitatii serviciilor sociale

Scopul evaluarii este aprecierea conformitdtii serviciilor sociale prestate cu standardele minime de
calitate din punct de vedere al calitatii si cantitatii.

Evaluarea calitatii serviciilor sociale este etapa principald a procedurii de acreditare realizatd de un
grup de experti, componenta caruia este aprobatd de catre directorul Consiliului National pentru
acreditarea prestatorilor de servicii sociale.

In calitate de experti nu vor fi desemnati reprezentanti ai Serviciului supus evaluarii.

Evaluarea calitatii serviciilor sociale include:

1. Analiza actelor prezentate de cétre prestator in oficiu

Analiza in oficiu a actelor prezentate de catre prestator este efectuatd de grupul de experti.

La aceasta etapa se va analiza:

a) certificatul de inregistrare/decizia de constituire cu respectarea conditiilor legale,

b) statutul organizatiei/institutiei care prevede activititi din domeniul serviciilor sociale, precum si c)

setul de autoevaluare completat.

2. Evaluarea serviciului social in teren

18



Evaluarea in teren a serviciului social prevede aprecierea criterillor de evaluare cu aplicarea fiselor
de evaluare elaborate in baza standardelor minime de calitate pentru fiecare tip de Serviciu.

Calitatea serviciilor sociale va fi apreciatd in teren de cétre experti si va dura o perioada ce nu va
depasi 5 zile lucratoare.
Criterille de evaluare a calitdtii serviciului vor fi apreciate in baza fiselor de evaluare cu privire la:

a) Organizare si functionare - la acest capitol vor fi analizate regulamentul intern al Serviciului,
organigrama care va corespunde necesitatilor de functionare ale Serviciului si fisele de post ale
angajatilor.

b) Durabilitate si dezvoltare - vor fi examinate planul strategic de dezvoltare al Serviciului, planul
anual de activitate, rapoartele financiare, contractele cu donatorii, sponsorii ceea ce va confirma
durabilitatea financiara a procesului de prestare al Serviciului.

c) Baza tehnico-materiala - vor fi examinate actele de proprietate, contractele de locatiune,
autorizatiile de igiend sanitard, anti incendiara.

d) Management - va fi analizatd experienta profesionald a managerului in baza CV, fisei de post,
certificatelor de calificare.

e) Resurse umane - vor fi examinate fisele de post, organigrama si dosarele personale ale
angajatilor.

f) Admiterea si plasamentul beneficiarilor - vor fi analizate dosarele beneficiarilor, care trebuie
sa icludd rapoartele de evaluare imitiald si complexda, realizate conform metodologiei
managementului de caz.

g) Protectia drepturilor beneficiarilor - vor fi examinate conditiile de prezentare ale listelor,
pliantelor, brosurilor cu drepturile beneficiarilor si impactul lor asupra acestora.

h) Planificarea si prestarea serviciilor - vor fi analizate planurile individuale de asistenta ale
beneficiarilor elaborate si implementate conform metodologiei managementului de caz, precum
si procesele - verbale de revizuire ale acestora.

1) Reclamatii si plangeri - se vor examina registrele de evidentd ale reclamatiilor si plangerilor,
procesele — verbale ale sedintelor de examinare si solutionare ale reclamatiilor si plangerilor.

j) incetarea plasamentului sauinchiderea cazului - se vor examina dosarele beneficiarilor, planul
ndividual de asistentd cu obiectivele realizate sau referirea spre alte servicii sociale conform
mecanismului de referire a cazului in sistemul de servicii sociale, in cazul in care situatia
beneficiarului nu poate fi solutionata in cadrul serviciilor sociale respective.

Calitatea serviciilor sociale va fi apreciatd in baza criteriilor din fisele de evaluare cuun punctaj de
la 3 la 0 puncte pentru criteriu, dupa cum urmeaza:

3 puncte - conformitate maxima a criteriului cu standardele minime de calitate.
2 puncte - conformitate medie a criteriului cu standardele minime de calitate.
1 punct - conformitate minima a criteriului cu standardele mmnime de calitate.
0 puncte - nu existd conformitate a criteriului cu standardele minime de calitate.
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Punctele de evaluare acumulate per criteriu se vor aduna, astfel va fi stabilit procentajul de
conformitate al serviciului social cu standardele minime de calitate.

3. Prezentarea constatarilor evaluarii serviciului social

Prezentarea constatirilor evaluirii serviciului social va fi efectuatd in cadrul unei sedinte comune
cu participarea grupului de experti a prestatorului serviciului social evaluat si, dupd caz, a
reprezentantului autoritatii publice locale din unitatea administrativ — teritoriald in care se presteaza
serviciul.

Constatérile evaluarii Serviciului vor fi prezentate prestatorului in functie de rezultatele obtinute care
vor reflecta procentajul acumulat, dupa cum urmeaza:
1) Prestatorul de servicii sociale care va acumula 80% - 100% din suma totald va fi acreditat.
2) Prestatorul de servicii sociale care va acumula 70% - 79% din suma totald va fi acreditat
provizoriu.
3) Prestatorului de servicii sociale care va acumula 51% -69% din suma totald ii va fi suspendat
certificatul de acreditare.
4) Prestatorul de servicii sociale care va acumula mai putin de 50% din suma totald nu va fi
acreditat sau ii va fi retras certificatul de acreditare.

In cazul in care prestatorul de servicii sociale si, dupi caz reprezentantul autorititii publice locale nu
vor fi de acord cu rezultatele evaludrii, acestia vor putea solicita Consiliului, in forma scrisa,
revizuirea constatarilor respective in termen de 3 zile.

Daca pe parcursul evaludrii Serviciului expertii vor depista lezarea drepturilor beneficiarilor, ei vor
sesiza imediat Consiliul.

In cazul in care vor fi identificate incilcri ce tin de competenta organclor de drept/control, va fi
intocmit un proces - verbal, remis organului competent respectiv, obligat sa intervina cu prioritate.

4. Intocmirea raportului de evaluare al serviciului social

Pentru intocmirea raportului de evaluare al serviciului social fiecare expert va intocmi un raport
de evaluare al Serviciului, in termen de 15 zile lucrdatoare. Aceste rapoarte vor fi prezentate
coordonatorului de grup, care, la randul sau, va scrie raportul final de evaluare, in termen de 5 zile

lucratoare.

Raportul final de evaluare al Serviciului social constd din urmatoarele parti:

I.  Partea generald: informatii generale despre prestatorul de servicii sociale, tipul serviciului
social evaluat, componenta grupului de experti si calificarea acestora, etapele procedurii de
evaluare si perioada acesteia;

Il.  Partea descriptiva: aprecierea criteriilor de evaluare ale Serviciului social si constatirile cu
privire la calitatea Serviciului evaluat.

[1l.  Partea finala: concluzii si recomandari

Raportul final de evaluare al Serviciului va fi semnat de catre toti membrii grupului de experti.

In cazul in care unul dintre experti va avea o opinie diferitd fatd de opinia celorlalti membri ai grupului
cu privire la evaluarea servicului social, aceasta va fi reflectatd in raportul final

Daca evaluarea Serviciului va fi efectuata de catre un singur expert, acesta va intocmi raportul final
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Durata procedurii de acreditare a prestatorilor de servicii sociale nu va depasi 3 luni.
Etapa IV. Adoptarea deciziei de acreditare/neacreditare

Scopul adoptarii deciziei consta in prezentarea hotararii finale cu privire la acreditarea/neacreditarea
prestatorilor de servicii sociale.

Decizia finald va fi luatd in cadrul sedintelor Consiliului in baza Raportului final de evaluare,
prezentat de catre coordonatorul grupului de experti si a Raportului de autoevaluare prezentat de catre
prestatorul de servicii sociale, la care vor participa membrii grupului de experti, prestatorul evaluat
si, dupa caz reprezentantul autoritdtii publice locale.

La aceste sedinte prestatorul si, dupa caz reprezentantul autoritatii publice locale sunt in drept de a-si
expune opinia cu privire la rezultatele evaluarii Serviciului.

in termen de 10 zle lucritoare dupd prezentarea Raportului final de evaluare si autoevaluare,
Consiliul va lua decizia cu privire la:

Acreditarea prestatorilor de servicii sociale sau

Acreditarea provizorie a prestatorilor de servicii sociale sau

Suspendarea certificatului de acreditare sau

Neacreditarea prestatorilor de servicii sociale.

Decizia de acreditare/neacreditare va fi adusa la cunostinfa prestatorului de servicii sociale de catre
Consiliu in termen de 3 zile din data adoptarii acesteia si va fi plasatd pe pagina electronica a
Consiliului si publicatd in Monitorul Oficial al Republicii Moldova.

Consiliul, in termen de 5 zile lucratoare din data adoptarii deciziei de acreditare va elibera
prestatorului de servicii sociale certificatul de acreditare, cu numar, serie si perioada de valabilitate
de 5 ani. Certificatul de acreditare este o dovadda a corespunderii capacitatilor functionale,
organizationale si administrative ale prestatorilor de servicii sociale si acordd dreptul de a presta
servicii sociale de calitate.

Decizia de neacreditare a prestatorului de servicii sociale va fi luata de ciatre Consiliu in cazul
in care:

e Prestatorul de servicii sociale nu a fost mstituit in conditii legale;

e Inprocesul evaluirii serviciului social au fost depistate nonconformititi ale serviciilor prestate
cu standardele minime de calitate;

e Grupul de experti a depistat date eronate/false in actele prezentate de catre prestatorul de
servicii sociale;

e In procesul evaluirii a fost identificat un pericol iminent pentru sinitatea si viata
beneficiarilor serviciului social.

In cazul prestatorului de servicii sociale neacreditat, acesta va putea solicita repetarea acreditarii
pentru acelasi serviciu social doar dupd inlaturarea neajunsurilor depistate.
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In cazul in care prestatorul de servicii sociale nu este de acord cu decizia de neacreditare emisd de

Consiliu, acesta o poate contesta in conditiile Legii contenciosului administrativ nr.793-XIV din 10
februarie 2000.
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ACREDITAREA INITIALA

Procedura de acreditare initiald se desfasoara in 4 etape:

Etapa I: Initierea procedurii de acreditare
Etapa Il: Autoevaluarea
Etapa I11: Evaluarea calititii serviciilor sociale

Etapa IV: Adoptarea deciziei de acreditare/neacreditare

/ Etapa | \ / Etapa Il \

Initierea procedurii de acreditare Autoevaluarea
Acreditarea prestatorilor de servicii sociale nou Prestatorul de servicii sociale nou —
—infiintati se desfagoara conform graficului infiintat isi va aprecia activitatea in baza:
anual de acreditare, aprobat de Consiliu. # + Fisei generale de autoevaluare

In termen de 10 zile se depune la Consiliu: + Fisei de autoevaluare pentru serviciul
4 Cererea de acreditare respectiv.

+ Certificatul de inregistrare /decizia de Perioada de autoevaluare va dura 10 zile.

K constituire / /
/ Etapa lll \ / Etapa IV \

4 Analiza actelor prezentate de catre Adoptareadeciziei Consiliului
prestatorul de servicii sociale nou- In termen de 10 zile lucratoare se va lua
infiintat in oficiu; decizia cu privire la:

+ Evaluarea serviciului social in teren; + Acreditarea prestatorilor de servicii

4 Prezentarea constatdrilor  evaludrii ‘ sociale nou infiintat;
serviciului social; + Neacreditarea prestatorilor de servicii

+ Intocmirea raportului de evaluare a sociale nou infiintati.
serviciului social de citre grupul de Consiliul va aduce la cunostintd decizia in
experti. termen de 3 zile.

Certificatul de acreditare va fi eliberat in

K / wrmen de 5 zile din data adoptarii deciziei. /

Acreditarea initiald, comparativ cu acreditarea propriu-zisd, se desfisoard in mod obligatoriu doar
pentru prestatorii de servicii sociale nou-infiintati.

Prestatorul nou-infiintat va solicita obligatoriu acreditarea initiald in termen maxim de un an de la
inceputul activitatii sale, pana la admiterea beneficiarilor in serviciu.

Etapele procedurii de acreditare a prestatorilor de servicii sociale nou—infiintati sunt similare cu
etapele procedurii de acreditare a prestatorilor de servicii sociale cu experienta.

Prestatorul de servicii sociale nou - infiintat va fi acreditat initial doar in cazul acumuldrii a 91%-
100% din suma punctajului total.
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ACREDITAREA PROVIZORIE

Prestatorul de servicii sociale poate fi acreditat provizoriu, doar in cazul in care in
timpul evaludrii Serviciului social se va constata necesitatea ajustirii activitatii
acestuia la standardele minime de calitate.

Prestatorul de servicii sociale va fi informat in scris despre decizia luata de Consiliu
cu privire la acreditarea provizorie, despre nonconformititile depistate, cu
precizarea perioadei de inlaturare a acestora.

Prestatorul de servicii sociale va fi acreditat provizoriu pe un termen - limita de 12
luni, fara a-i fi eliberat certificatul de acreditare pentru aceasta perioada,
pastrandu-i-se insi, aceleasidrepturi siobligatii.

Acesta va putea solicita repetarea evaluirii, insa, nu mai devreme de 3 luni din data
expirarii acreditarii provizorii.

In procesul de evaluare repetata grupurile de experti vor verifica nonconformitatile
depistate anterior, precum si gradul de corespundere al activititii cu standardele
minime de calitate.

NN N\ N

Acreditarea provizorie nu poate fi urmatd de o alta acreditare provizorie.

SUSPENDAREA CERTIFICATULUI DE ACREDITARE

Certificatul de acreditare al prestatorului de servicii sociale poate fi suspendat de Consiliu in
urmatoarele conditii:

a) Nu au fost respectate unele criterii de acreditare. De exemplu: prestatorul de servicii
sociale nu dispune de autorizatia anti incendiara pentru serviciul supus acreditdrii, sau nu dispune de
resurse financiare pentru asigurarea stabilitdtii financiare si durabilititii procesului de prestare al
serviciului, sau nu dispune de personal calificat conform tipului de Serviciu.

b) Nu au fost respectate unele conditii de acreditare. De exemplu: actul de infiintare a
prestatorului de servicii sociale nu prevede prestarea serviciilor sociale sau acestea nu sunt prestate
conform standardelor minime de calitate.

Decizia cu privire la suspendarea certificatului de acreditare va fi comunicatd prestatorului de servicii
sociale, in scris, in termen de 5 zile lucratoare din data constatarii incalcarilor.

Prestatorul de servicii sociale va fi lipsit de dreptul de a presta servicii sociale pentru perioada
suspendarii certificatului de acreditare.

Suspendarea certificatului de acreditare va inceta in cazul in care, in termen de 30 de zile

calendaristice din data comunicdrii deciziei de suspendare prestatorul va demonstra inliturarea
incalcarilor, prezentdnd consiliului informatia despre masurile luate si rezultatele acestora.
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RETRAGEREA CERTIFICATULUI DE ACREDITARE
Certificatul de acreditare va fi retras prin decizia Consiliului, in urmatoarele conditii:
a) la cererea prestatorului de servicii sociale;
b) in caz de anulare a inregistrarii prestatorului de servicii sociale;
C) in caz de lichidare/reorganizare a serviciului social;
d) in caz de depistare a unor date eronate/false in actele prezentate de catre prestator;
e) in caz de nerespectare in termenul stabilit, a circumstantelor care au generat suspendarea
acreditarii;
f) in caz de nerespectare repetatd a condiiilor de acreditare.

Consiliul va lua decizia de retragere a certificatului de acreditare in termen de 10 zile calendaristice
din data stabilirii motivelor.

Prestatorul de servicii sociale va fi informat in termen de 5 zile lucratoare din data adoptarii acesteia,
cu indicarea cauzelor ce au determinat decizia respectiva.

Prestatorul de servicii sociale caruia i-a fost retras certificatul de acreditare, poate depune o cerere
repetata de acreditare doar dupa expirarea termenului de 6 luni din data retragerii acestuia.

Prestatorul de servicii sociale caruia i-a fost retras certificatul de acreditare este obligat:
a) sainceteze imediat prestarea serviciului social respectiv;
b) sd ia masurile necesare pentru protectia drepturilor beneficiarilor serviciului respectiv;
c) sa restituic Consiliului certificatul de acreditare, timp de 5 zile lucratoare din data primirii
notificarii de retragere a acestuia.

Prestatorul de servicii sociale caruia i-a fost retras certificatul de acreditare de 2 ori pentru
prestarea aceluiasi tip de serviciu social, va pierde definitiv dreptul de a oferi serviciul respectiv.

FORMA GRAFICA A PROCEDURII DE ACREDITARE

a Etopal N ctapal N

Initierea procedurii de acreditare Autoevaluarea
Prestatorul de servicii isi va aprecia

Acreditarea prestatorilor de servicii sociale se activitatea in baza:

desfisoard conform graficului anual de acreditare, + Fisei generale de autoevaluare

aprobat de Consiliu. £ Fisei de autoevaluare pentru serviciul

in termen de 107zile se depune la Consiliu: respectiv.

£ Cererea de acreditare Perioada de autoevaluare va dura 30 de

+ Certificatul de inregistrare /decizia de constituire Zile.

+ Statutul

4 4
/ \% / Etapa IV \

Etapa Il Adoptareadeciziei Consiliului
Evaluarea calitatii serviciilor sociale In termen de 10 zile lucrdtoare se va lua decizia cu
% Analiza actelor prezentate de citre prestatorulde privire la:
servicii sociale nou — infiintat in oficiu; 4 Acreditarea prestatorilor de servicii sociale;
+ EBvaluarea serviciului sociai in teren; 4 Acreditarea provizorie a prestatorilor de servicii
4 Prezentarea constatirilor evaluarii serviciului sociale;
social; L 4 Suspendarea certificatului de acreditare;
+ Intocmirea raportului de evaluare al serviciului + Neacreditarea prestatorilor de servicii sociale.
social de citre grupul de experti. Consiliul va aduce la cunostinta decizia in termen de
3 zle. Certificatul de acreditare va fi eliberat in

K / an de 5 zile din data adoptarii deciziei. /




Evaluarea inopinata

Consiliul efectueaza evaluiri inopinate ale prestatorilor de servicii sociale acreditati ca urmare a
sesizarilor parvenite din partea:

expertilor;

prestatorului;

organelor de drept;

Inspectiei sociale ;

persoanelor terte;

ekl ok o &

Evaluarea nopmata are loc in vederea depistarii nonconformitatilor serviciului social cu standardele
mmime de calitate, inclusiv a lezirii drepturilor beneficiarilor.

INSTRUMENTELE DE BAZA
ALE PROCEDURII DE ACREDITARE A PRESTATORILOR DE SERVICII SOCIALE

Instrumentele de evaluare au fost elaborate in baza standardelor minime de calitate si constituie
elementul de bazi al mecanismului de acreditare farda care este imposibild functionarea acestuia:

a) Fisa de evaluare generala

b) Fisa de evaluare pentru fiecare serviciu social

c) Fisa de autoevaluare generala si Fisa de autoevaluare pentru fiecare serviciu social

d) Chestionare pentru beneficiari

Fisa de evaluare generala a serviciilor sociale, elaborata in baza legislatiei din domeniu, inclusiv
standardelor de calitate - demonstreaza capacitatea functionald si organizationala a prestatorilor de
servicii sociale.

Fisa de evaluare pentru fiecare serviciu social elaborati in baza regulamentului - cadru de
organizare si functionare al serviciului respectiv si a standardelor mmime de calitate - determina
nivelul conformitatii serviciului social cu standardele minime de calitate.

Fisa de autoevaluare generali si Fisa de autoevaluare pentru fiecare serviciu social, sunt identice
cu fisele de evaluare — permit aprecierea proprillor performante prin care prestatorul de servicii
sociale reflectd nivelul corespunderii activitatii sale cu legislatia din domeniu, inclusiv cu standardele
minime de calitate.
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Exemplu:
FISA DE AUTOEVALUARE GENERALA

(se completeaza de catre prestator)

Nr. Criterii de corespundere Aprecierea N/A Comentariu
d/o corespunderii
(in puncte)

3 2|1 0

11 Beneficiarul dispune de planul individual de | v
asistentd elaborat conform standardelor minime de
calitate specifice serviciului.

1.2 Personalul angajat are studii, calificiri necesare v
pentru indeplinirea atributiilor de serviciu conform
fisei postului.

1.3 Beneficiarii suntinformati cu privire la motivul si Y
conditiile plasamentului conform standardelor
minime de calitate specifice Serviciului.

14

Total puncte Posibile | Acumulate

Exemplu: Prestatorul se autoapreciaza cu 3 puncte pentru criteriul 1.1, in cazul in care beneficiarul
dispune de PIA , elaborat de managerul de caz cu implicarea beneficiarului, familiei, specialistilor.
PIA reflecta obiectivele ce trebuie atinse, actumnile intreprinse, timpul si responsabilii pentru
activitatile respective.

Exemplu: Prestatorul de servicii se autoapreciazi cu 2 puncte pentru criteriul 1.2 , atunci cand unii
angajati nu corespund in totalitate nivelului calificarii tipului de servicu prestat, adicd nu au studiile
respective si competentele conform standardelor din domeniu.

Exemplu: Prestatorul de servicii se autoapreciazi cu 1 punct pentru criteriul 1.3, deoarece
beneficiarii nu sunt bine informati despre motivul si conditiile plasamentului.

Exemplu:
FISA DE AUTOEVALUARE SPECIFICA (ex. Serviciul ingrijire sociali la domiciliu)
(se completeaza de catre prestator)
Capitol
Nr. Criterii de corespundere Act normativ Aprecierea Comentariu
aplicabil corespunderii
(in puncte)
3 2 110

11 Seful Serviciului are studii | Anexa nr. 2|V
superioare in  unul dintre | la  Hotarirea
urmatoarele domenii: asistenta | Guvernului
sociala, psihologie, pedagogie, | nr.1034

drept, medicing; din 31
decembrie
2014,
Standardul 18
1.2 | Prestatorul intreprinde masuri | Anexa nr. 2 %

pentru  informarea populatiei | la  Hotarirea
despre Serviciu i continutul | Guvernului
acestuia, inclusiv prin intermediul | nr.1034
mass-media (radio, televiziune, | din 31

27



Nr. Criterii de corespundere Act normativ Aprecierea Comentariu
aplicabil corespunderii

(in puncte)
3 2 (110

presa scrisa), al telefoniei si al | decembrie
retelei internet 2014,
Standardul 2

13

Total puncte Posibile | Acumulate

Exemplu: Prestatorul se autoapreciaza cu 3 puncte pentru criteriul 1.1, cazul in care managerul
are studii superioare in unul dintre urmatoarele domenii: asistenta sociald, psihologie, pedagogie,
drept, medicina.

Exemplu: Prestatorul se autoapreciaza cu 0 puncte pentru criteriul 1.2, cand nu dispune nici de
Plan de dezvoltare al serviciului, nici de materiale informative: brosuri informationale, afise,
pliante plasate in locurile publice.

Exemplu

MODEL DE CERERE DE ACREDITARE SAU ACREDITARE INITIALA

1. Date despre prestatorul de servicii sociale

Denumirea prestatorului

Forma de organizare sau statutul juridic (serviciu public de ingrijire la domiciliu, asociatie, fundatie,
persoand fizica autorizata etc.):

Actul de infiintare
Data emiterii
Emitent

Sediul prestatorului:

Strada: nr.

Localitatea: Cod postal:

Municipiul/raionul: Telefon: Fax:

E-mail: Pagina de Internet:

Cod fiscal nr. anul eliberat de

Cont bancar nr. deschis la banca

cu sediul in
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de

al/a

2. Subsemnatul/a , posesor/posesoare alla actului
identitate seria nr. , eliberat/eliberata la data de
de catre , i caltate de imputernicit/a
solicit acreditarea /acreditarea mitialda ca prestator pentru serviciul
social
Data Semnatura sistampila
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