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Summary. In the period July - October, 2024, the social audit of social services was carri-
ed out within the framework of the Project “Local Partnerships for Energy Efficiency in Social
Services” funded by the European Union, co-financed and implemented by the Soros Foundation
Moldova, in partnership with I.P. Keystone Moldova and A.O. “Social Innovation Fund of Mol-
dova”. About 400 people were involved in the social audit process, including representatives of
non-profit organizations, social service providers, managers and staff of 66 social services, as
well as their beneficiaries. The findings of the social services audit reflect non-compliance with
minimum quality standards, more than half of the audited services are not accredited, the staff is
not supplemented with specialists, case management is applied sporadically.

Keywords: social audit, beneficiaries, quality, social service.

INTRODUCERE

Auditul social este un proces de evaluare continua, care poate fi integrat in ciclul
normal de activitate al unei organizatii sau institutii si poate fi considerat o conditie
esentiala pentru entitati si organizatii in realizarea progresului si a concesiilor cu socie-
tatea din care fac parte.

Analiza literaturii de specialitate, precum si a practicilor internationale atesta ca au-
ditul social al serviciilor sociale reprezinta un proces complex, obiectiv, independent si
inductiv prin care se observa, se analizeaza si se evalueaza serviciile sociale in corespun-
dere cu cadrul normativ 1n vigoare, in scopul identificarii punctelor slabe si determinarea
actiunilor necesare de Intreprins pentru a asigura prestarea calitativa a serviciilor.

in Republica Moldova termenul de ,,audit social” nu este reglementat, se atesta
doar unele studii realizate de catre organizatiile societatii civile cu suportul donatorilor.
Unul din primele studii a fost realizat In 2014 de catre Fundatia Lumos in parteneriat cu
Guvernul Republicii Moldova - Studiul ,,Evaluarea strategica a sistemului de protectie
a copiilor in Republica Moldova”. Studiul a avut drept scop de a oferi date bazate pe
dovezi in sprijinul elaborarii unui Plan National de Actiuni pentru continuarea reformei
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sistemului rezidential de ingrijire a copilului, avand ca rezultat dezvoltarea serviciilor
pentru copiii aflati in situatie de risc si asigurarea unui nivel de trai cat mai bun pentru
acestia. In cadrul studiului a fost realizat auditul cazurilor de asistent sociald de citre
echipe formate din asistenti sociali si au fost audiate 111 cazuri de asistentd sociald din
8 structuri teritoriale de asistenta sociald. Auditul cazurilor de asistenta sociald scoate
in evidenta practici pozitive ale structurilor teritoriale de asistentd sociald, inclusiv: (i)
practici pozitive in prevenirea institutionalizarii; (ii) constientizarea efectelor negative
ale institutionalizarii; (iii) stabilirea parteneriatelor cu parintii, alti reprezentanti legali ai
copilului; (iv) intelegerea importantei mentinerii fratilor impreuna [1, p. 9].

in perioada anilor 2015 - 2016 CCF Moldova in cadrul Proiectului ,,Consolida-
rea capacitdtii societdtii civile pentru participarea incluziva in societate a celor mai
marginalizati parinti si copii” implementat de CCF/ HHC Moldova, finantat de Uniunea
Europeanad a realizat Studiul ,,Auditul serviciilor sociale in 12 raioane din Republica
Moldova” [2]. In cadrul studiului s-a realizat auditul a 4 tipuri de servicii sociale din 12
raioane ale tarii (Ocnita, Edinet, Donduseni, Balti, Drochia, Riscani, Hincesti, Cantemir,
Leova, Cimislia, Basarabeasca si Chisinau). Studiul reflecta progresul si dezvoltarea
acestor servicii pe parcursul anilor 2015-2016, cresterea semnificativa a numarului de
beneficiari si de activitati realizate in cadrul unor servicii din anumite raioane. Totodata,
in unele raioane nu a fost inregistrat niciun progres, unele servicii sociale au fost sistate,
in detrimentul familiilor si copiilor. In cadrul studiului sunt prezentate recomandari spe-
cifice pentru fiecare raion, dar si unele de ordin general, care prevad alocarea resurselor,
elaborarea programelor de formare continud a personalului angajat in aceste servicii.

MATERIALE SI METODE

In perioada iulie — octombrie, 2024 a fost realizat auditul social al serviciilor sociale
in cadrul Proiectului ,,Parteneriate locale pentru eficienta energetica in servicii sociale”
finantat de Uniunea Europeand, co-finantat si implementat de Fundatia Soros Moldova, in
parteneriat cu I.P. Keystone Moldova si A.O. ,,Fondul de Inovatii Sociale din Moldova”.
Scopul auditului social al serviciilor sociale consta in evaluarea eficientei, eficacitatii,
impactului si durabilitatii serviciilor sociale in contextul imbunatatirii calitatii acestora.
Prin auditul social s-a urmarit realizarea urmatoarelor obiective:

1) analiza cadrului normativ si metodologic aprobat si implementat de catre pre-
statorii de servicii sociale privind organizarea si functionarea serviciilor sociale
si aprecierea gradului de implementare a acestuia;

2) determinarea punctelor forte, a problemelor generale cu care se confrunta pre-
statorii de servicii sociale, precum si a constrangerilor din perspectiva costuri-
lor si riscurilor existente;

3) elaborarea recomandarilor in vederea imbunatatirii calitatii serviciilor sociale
supuse auditului, asigurarea implementarii mecanismului de mobilizare comu-
nitara si calitatii vietii beneficiarilor serviciilor sociale.
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In cadrul auditului social al serviciilor sociale s-a utilizat o metodologie uniforma
pentru toate tipurile de servicii sociale si beneficiari, cu mici ajustéri pentru aspecte spe-
cifice. Aceasta a permis mult mai usor sa fie inteleasa si folositd metodologia auditului
social, permitand concentrarea pe cele mai importante aspecte ale serviciilor sociale.

In cadrul auditului social pentru colectarea datelor au fost utilizate urmatoarele
metode, tehnici si instrumente de evaluare: (i) analiza documentara; (ii) interviul si (iii)
formularul de audit social.

In corespundere cu formularul de audit social au fost analizate documentele servi-
ciilor sociale cu privire la:

1) organizarea §i functionarea Serviciului: decizia de creare a Serviciului; regula-
mentul intern al Serviciului; organigrama Serviciului; acordurile de colaborare; materi-
ale informationale despre Serviciu (anunturi, brosuri, pliante, etc.); planul strategic de
dezvoltare a Serviciului; planul anual de activitate; rapoarte de activitate; registrul de
evidenta a reclamatiilor etc.;

1) resursele umane din cadrul Serviciului: dosarele personale ale angajatilor Ser-
viciului; statele de personal; fisele de post; ordinele de angajare; contractele de munca;
documentele care atesta studiile, calificarile (diplome, certificate de participare la cursuri
de formare etc.); rapoartele de instruire; planul de organizare a sesiunilor de supervizare
a personalului din Serviciu; procesele verbale ale sedintelor de supervizare; rapoartele
privind rezultatele evaludrii anuale a competentelor profesionale ale specialistilor etc.;

2) beneficiarii Serviciului: registrul de evidentd a beneficiarilor; dosarele benefici-
arilor; formularele de evaluare initiald si complexa; planul individual de asistenta; for-
mularul de revizuirea a Planului individual de asistenta etc.

Auditul social a prevazut si aplicarea tehnicii interviului individual si de grup, fiind
intervievati prestatorii de servicii, managerii si personalul din cadrul Serviciului social,
reprezentantii organizatiilor societatii civile.

Implicarea prestatorului si personalului din cadrul Serviciului s-a realizat prin fur-
nizarea documentelor solicitate si analiza modului in care serviciile sociale sunt prestate
in corespundere cu cadrul normativ. Acestea contribuie la identificarea barierelor in pre-
starea serviciilor, mijloacelor de a culege informatii relevante pentru a concluziona daca
Serviciul isi indeplineste obiectivele.

Implicarea beneficiarilor este o caracteristica importantd a auditului social, fiind
realizate n fiecare din cele 66 servicii supuse auditului cate 2-3 interviuri cu beneficia-
rii/reprezentantii legali ai acestora. Interviurile cu membrii familiei au fost deosebit de
valoroase in procesul de audit social, acestia fiind implicati, impreund cu reprezentantii
comunitdtii, in consultdri organizate de echipa de audit social, furnizdnd informatii si
feedback. Aceastd consultare a avut o contributie importantd la evaluarea impactului
serviciilor sociale la nivel comunitar.

Un instrument important utilizat in cadrul auditului este formularul de audit social,
care include 30 de indicatori calitativi si cantitativi structurati in 3 capitole (a se vedea
fig. 1).
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16 indicatori & indicatori 6 indicatori

Figura 1. Indicatorii utilizati in procesul de audit social

Calitatea serviciilor sociale a fost apreciata in baza criteriilor din Formularul de
audit cu un punctaj de la 0 la 3 puncte pentru fiecare criteriu, dupa cum urmeaza:

* 3 puncte - conformitate maxima a criteriului cu cerintele inaintate de cadrul
normativ;

* 2 puncte - conformitate medie a criteriului cu cerintele Thaintate de cadrul nor-
mativ;

* 1 punct - conformitate minima a criteriului cu cerintele inaintate de cadrul nor-
mativ;

* 0 puncte - nu exista conformitate a criteriului cu cerintele inaintate de cadrul
normativ.

REZULTATE SI DISCUTII

In procesul de audit social au fost implicate 408 persoane (81% femei si 19%
barbati), care au inclus reprezentanti ai organizatiilor necomerciale, prestatori de servicii
sociale, manageri si personalul din cadrul serviciilor sociale, precum si beneficiari.

Pentru realizarea unui audit social de calitate au fost asigurate urmatoarele
conditii:

1) participarea directa a tuturor partilor interesate si stabilirea consensului;

2) informarea corecta asupra obiectivelor auditului social;

3) existenta unei echipe profesioniste;

4) elaborarea unei metodologii de audit in corespundere cu cadrul normativ pri-
vind organizare si functionarea serviciilor sociale, precum si cu obiectivele sta-
bilite n cadrul proiectului;

5) monitorizarea procesului de audit de catre managerul de proiect pentru a putea
oferi consultanta la necesitate si pentru a asigura corectitudinea aplicarii meto-
dologiei auditului social.

In corespundere cu scopul si obiectivele auditului social, procesul de audit social

include sase etape, care reflectd pasii care trebuie de realizat pentru a asigura consecventa
si calitatea auditului social al serviciilor sociale (a se vedea Figura 2).
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Etapa I. Pregatirea Etapa II. Etapa III. Pilotarea
misiunii de audit Elaborarea si validarea
social Metodologiei metodologiei
auditului social auditului social
Etapa VL. Etapa V. Etapa IV.
Monitorizarea Elaborarea si Realizarea
procesului de aprobarea vizitelor in teren
realizare a rapoartelor de in scopul auditului

Figura 2. Procesul de audit al serviciilor sociale

Metodologia auditului social se axeaza pe doua aspecte distincte [3, p. 24]:

1) concentrarea pe impactul serviciilor sociale asupra beneficiarilor si societatii
(calitatea vietii beneficiarilor, eficacitatea si eficienta serviciilor sociale in ceea
ce priveste costurile, reducerea saraciei, incluziunea sociala);

2) centrarea pe beneficiari, cu accent pe respectarea drepturilor beneficiarilor si
standardelor de viata si oferirea suportului prestatorilor de servicii sociale pen-
tru a Tmbunatati calitatea serviciilor.

In contextul acestei analize, sintagma ,,calitatea serviciilor sociale” are un rol sem-
nificativ si se refera la asigurarea unei prestari eficiente a serviciilor, a unei asistente
pozitive si a unei experiente de sprijin a beneficiarilor, a standardelor si a proceselor care
mentin beneficiarii in siguranta, recunoscand in acelasi timp alegerile si controlul asupra
proprii vieti. Atingerea si imbunatatirea calitatii inseamna asigurarea, ca toate aceste
componente sunt abordate, si incurajarea imbunatatirii continue.

In cadrul acestui proces au fost supuse auditului social 66 de servicii sociale, dintre
care 34 de servicii sociale pentru persoane varstnice, 21 de servicii sociale pentru copii, 5
servicii sociale pentru persoane afectate de violenta, 4 servicii sociale pentru persoane cu
dizabilitati si 2 servicii sociale pentru persoanele fard addpost. Din numarul total de ser-
vicii sociale supuse auditului 38 de servicii sunt prestate de catre Agentiile Teritoriale de
Asistentd Sociala, 23 de servicii sociale sunt prestate de catre primarii si 5 servicii de catre
prestatorii privati. In ceea ce priveste regiunile unde sunt localizate serviciile, cele mai mul-
te sunt din Regiunea Nord a tarii (27 de servicii sociale), urmatd de Regiunea Centru (23 de
servicii sociale) si respectiv Regiunea Sud (16 servicii sociale). In acelasi timp, evidentiem
cd 33 de servicii sociale sunt localizate in mediul urban si tot atatea in mediul rural.

In procesul de audit social au fost implicate toate partilor interesate, dupa cum
urmeaza:

a) prestatorul de servicii sociale;

b) managerul si personalul din cadrul Serviciului social;

¢) beneficiarii si familiile acestora;

d) reprezentantul organizatiei necomerciale aplicante la Programul de granturi;
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e) alti membri ai comunitatii, la necesitate.

Rezultatele auditului social au fost reflectate in 66 de rapoarte de audit, care au fost
prezentate prestatorilor de servicii. Auditul serviciilor sociale a scos in evidentd ca 12
servicii sociale detin certificate de acreditare emise in perioada anilor 2018 -2019, iar 18
servicii sociale au fost acreditate in perioada anilor 2020 — 2024, celelalte 36 de servicii
sociale nu sunt acreditate.

In rezultatul auditului social au fost preselectate 49 de servicii sociale pentru ur-
matoarea etapd a concursului in cadrul Programului de granturi. Dintre serviciile sociale
preselectate pentru urmatoarea etapa:

e 23 de servicii sociale sunt pentru persoane varstnice;

e 17 servicii sociale pentru copii;

* 5 servicii sociale pentru persoane afectate de violenta;

* 2 servicii sociale pentru persoane cu dizabilitati;

* 2 servicii sociale pentru persoanele fara adapost.

Din numarul total al serviciilor sociale preselectate 30 de servicii sunt prestate de
catre agentiile teritoriale de asistenta sociald, 15 servicii sociale sunt prestate de catre
primarii si 4 servicii de catre prestatorii privati.

In ceea ce priveste regiunile unde sunt localizate serviciile, cele mai multe sunt din
Regiunea Nord a tarii (20 de servicii sociale), urmata de Regiunea Centru (17 servicii
sociale) si respectiv de Regiunea Sud (12 servicii sociale). in acelasi timp, evidentiem ca
25 de servicii sociale sunt localizate in mediul urban si 24 in mediul rural.

CONCLUZII

Auditul celor 66 de servicii sociale a scos in evidenta urmatoarele:

e cadrul normativ si metodologic cu privire la organizarea si functionarea servi-
ciilor sociale corespunde partial cu standardele minime de calitate;

* marea majoritate a serviciilor sociale nu dispun de planuri de dezvoltare strategica,
iar planurile anuale de activitate au un caracter formal si necesita a fi ajustate;

* mai mult de jumatate din serviciile supuse auditului nu sunt acreditate (36 de
servicii sociale), iar in cazul a 12 servicii sociale certificatele de acreditare sunt
expirate;

* in marea majoritate a serviciilor statul de personal nu corespunde standardelor
minime de calitate;

* lipsesc planurile si programele de formare continud a personalului din cadrul
serviciilor sociale;

* prestatorii de servicii sociale nu asigura supervizarea profesionald a personalu-
lui si evaluarea anuald a competentelor profesionale;

* marea majoritate a serviciilor sociale evaluate nu respecta criteriile de eligibili-
tate privind admiterea beneficiarilor in cadrul Serviciului;

* managementul de caz este aplicat sporadic de catre specialisti;

* dosarele beneficiarilor din cadrul serviciilor sociale sunt incomplete.
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Analiza rapoartelor de audit social reflecta si cele mai importante recomandari cu
privire la imbundtatirea calitatii serviciilor sociale, care se refera la:

Elaborarea, modificarea si completarea actelor normative in corespundere cu
cadrul normativ national;
elaborarea si aprobarea planului strategic de dezvoltare a Serviciului in contex-
tul asigurarii calitatii serviciilor prestate si a planului anual de activitate;
pregatirea prestatorilor de servicii sociale pentru acreditare;
revizuirea si completarea statului de personal cu specialisti in corespundere cu
standardele minime de calitate;
elaborarea planului anual de formare continud a personalului, in baza evaluarii
necesitatilor de instruire;
implementarea mecanismului de supervizare profesionala si a procedurii de
evaluare anuala a competentelor profesionale;
elaborarea, aprobarea si implementarea procedurii de admitere (per Serviciu);
aplicarea managementului de caz in corespundere cu cadrul metodologic apro-
bat;
perfectarea dosarului beneficiarului in corespundere cu cadrul normativ in vigoare.

In baza constatarilor si recomandarilor auditului social, I.P. Keystone Moldova a
asigurat includerea in cadrul propunerilor de proiect elaborate de catre OSC-uri ca si fie
planificate actiuni, care vor contribui la:

a) revizuirea cadrului normativ si metodologic de organizare si functionare a ser-
viciilor sociale;

b) consolidarea competentelor personalului din cadrul serviciilor sociale;

¢) implementarea actiunilor de mobilizare comunitara;

d) 1mbunatatirea calitatii vietii beneficiarilor si familiilor acestora.
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