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ACRONIME

AO Asociatie Obsteasca
APC Administratie Publica Centrala
APL Administratie Publica Locala (APL | — de nivelul intai; APL Il - de nivelul al doilea)

Legea 123/2010 Legea nr.123 din 18.06.2010 cu privire la serviciile sociale
Legea 129/2012 Legea nr.129 din 08.06.2012 privind acreditarea prestatorilor de servicii sociale

MEP Monitorizare si evaluare participativa

MSMPS Ministerul Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale
ONG Organizatii neguvernamentale

0SC Organizatii ale Societatii Civile

STAS Structura Teritoriald de Asistenta Sociala
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INTRODUCERE

Contextul elaborarii Ghidului

Departamentul Sandtate Publica al Fundatiei Soros-Moldova cofinanteaza si implementeaza in perioa-
da 2018-2021 proiectul “Servicii sociale mai bune printr-un parteneriat durabil dintre societatea civila
si guvern” din sursele financiare ale Uniunii Europene. Proiectul este implementat in parteneriat cu AO
Keystone Moldova, Alianta ONG-urilor active in domeniul Protectiei Sociale a Copilului si Familiei si
Alianta Organizatiilor pentru Persoanele cu Dizabilitati.

Scopul proiectului este fortificarea promovadrii si implementarii solutiilor inovatoare de cdtre OSC, in
parteneriat cu APC si APL, pentru a avansa incluziunea sociald a persoanelor cu dizabilitati intelectuale
si psiho-sociale si a copiilor din grupuri vulnerabile. Activitatile proiectului vor contribui concomitent si
la consolidarea OSC din tard, in special, a OSC locale, permitandu-le sa dezvolte un dialog constructiv si
parteneriate de lungd durata cu autoritatile pentru dezvoltarea serviciilor sociale comunitare, inovatoa-
re, durabile si articulate nevoilor si prioritatilor identificate. Una din activitatile proiectului presupune
realizarea unui ghid cu privire la monitorizarea si evaluarea participativa a serviciilor sociale destinate
0SC.

Elaborarea acestui Ghid a apdrut din necesitatea de a sprijini OSC in initiativa de a imbunatati calitatea
serviciilor sociale si de a spori transparenta in procesul decizional in domeniul politicilor publice, care
vizeaza serviciile sociale, in contextul descentralizarii administrative si financiare si austeritatii econo-
mice.

Serviciile sociale sunt adresate celor mai vulnerabile grupuri de populatie, monitorizarea si evaluarea
reprezentand o etapa esentiald in managementul calitatii serviciilor. Rolul monitorizdrii si evaludrii este
de a Tmbundtati procesul de prestare a serviciilor sociale, pentru cresterea calitatii vietii beneficiarilor
si pentru a-i ajuta sa depdseasca situatiile de vulnerabilitate si excluziune sociala.

In pofida atentiei sporite a autoritatilor publice si OSC fata de procesele de monitorizare si evaluare, pe
masura dezvoltarii cadrului legal, institutional si operational in domeniul serviciilor sociale, nu exista o
metodologie participativa si practica pentru masurarea schimbarilor produse in starea de vulnerabilita-
te a beneficiarilor de servicii si pentru imputernicirea acestora de a contribui la schimbare.

Scopul Ghidului

In primul rand, prin continuturile sale, Ghidul isi propune s raspunda la intrebarile: De ce monitorizarea
si evaluarea serviciilor sociale ar trebui sa fie participativa? Care este valoarea adaugata a participarii
tuturor partilor interesate in acest proces, nu doar ca experti si persoane care ofera informatii experti-
lor, dar ca promotori ai monitorizarii si evaluarii, si, implicit, ai schimbarii? Care sunt diferentele dintre
monitorizarea si evaluarea conventionala si cea participativa si cum aceste diferente afecteaza intreg
procesul de monitorizare si evaluare?

Tn al doilea rand, Ghidul prezintd un model de traseu, care trebuie parcurs, pentru a realiza cu succes si
fn mod participativ evaluarea si monitorizarea serviciilor sociale si politicilor publice in domeniul social.

Astfel, scopul Ghidului este de a oferi OSC mecanisme si instrumente de monitorizare si evaluare parti-
cipativa (in continuare MEP) a serviciilor sociale si politicilor publice in domeniul social.

Acest Ghid propune indrumari conceptuale, exemple si recomandari practice in vederea orientarii OSC
n elaborarea si implementarea pe termen lung a unui cadru de MEP. Ghidul nu este unul prescriptiv, ci
mai degraba prezinta modele de abordari pentru planificarea si implementarea de cdtre OSC a proce-
sului de MEP.
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Structura Ghidului

Ghidul abordeaza 3 subiecte majore: MEP, politicile publice si serviciile sociale, fiind divizat in 3 capi-
tole.

Tn primul capitol sunt expuse caracteristicile definitorii ale MEP si este descris procesul de MEP de la
constituirea echipei/grupului de initiativa si pana la impadrtasirea rezultatelor obtinute.

Capitolul al doilea face o incursiune in ciclul de politici publice, cu accent pe participarea OSC si uti-
litatea MEP, oferind in acelasi timp instrumente specifice pentru monitorizarea si evaluarea politicilor
publice si exemple de bune practici.

Cel de-al treilea capitol este axat nemijlocit pe serviciile sociale. Capitolul prezenta cadrul legal si in-
stitutional de referintd in domeniul monitorizarii si evaluarii serviciilor sociale, recomanda indicatori de
monitorizare si evaluare, un model de raportare a rezultatelor MEP si ofera exemple de bune practici.

Pentru a facilita utilizarea Ghidului de cdtre destinatari, continuturile sunt organizate sub forma de ras-
punsuri la Tntrebari. Intrebarile isi propun sa clarifice fiecare aspect relevant pentru MEP, pe de o parte,
si pentru domeniul de interes al OSC (serviciile sociale si politicile publice in domeniul social), pe de
alta parte.
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CAPITOLUL 1. CADRUL DE MONITORIZARE S| EVALUARE
PARTICIPATIVA

Tn acest capitol ne propunem initial s& prezentdm diferentele dintre monitorizare si evaluare si respec-
tiv dintre monitorizarea si evaluarea conventionald si cea participativd. Mentionam ca in pofida relatiei
stranse intre monitorizare si evaluare, acestea sunt doua procese distincte, indiferent daca se desfasoa-
ra in mod participativ sau conventional.

Capitolul abordeaza detaliat procesul de MEP si descrie aspecte importante precum: selectarea echipei
MEP, rolul facilitatorului, planificarea si etapele de realizare a MEP, inclusiv metodele participative,
modalitdtile de colectare si analiza a datelor si prezentare a rezultatelor.

1.1. Monitorizarea si evaluarea conventionala si cea participativa

Ce este monitorizarea?

Monitorizarea este o activitate de colectare sistematica de informatii (probe) in legatura cu modul in
care este implementat un proiect, o politica publica, un serviciu etc. Monitorizarea se refera la cuan-
tificarea informatiilor privind atingerea obiectivelor, consumarea resurselor, atingerea grupului tintd,
schimbarile survenite. Cu alte cuvinte, a monitoriza ifnseamna a verifica in ce mod activitatile planificate
progreseaza in vederea atingerii scopului, pentru care au fost propuse.

Indiferent in ce domeniu se realizeaza, monitorizarea este foarte importanta, deoarece comunica par-
tilor interesate (implementatori, finantatori, beneficiari, parteneri, factori de decizie etc.) la ce stadiu de
implementare se afla proiectul, politica publica, serviciul etc. si permite raportarea acestui stadiu real
la cel planificat.

Tn ceea ce priveste serviciile sociale, Legea 123/2010 defineste monitorizarea drept ,.un proces de colec-
tare continud si sistematizatd a informatiei in baza unor indicatori specifici, prin care se analizeazd dinamica
progreselor privind realizarea activitatilor si atingerea obiectivelor serviciilor sociale” (art. 23, al. 1).

Astfel, prin intermediul monitorizarii, urmdrim sa colectam date si sa raspundem la diferite intrebari de
genul:

- (e servicii sociale sunt prestate pentru o anumita categorie de beneficiari dintr-o anumita localita-
te/raion intr-o perioadd determinata de timp?

- Cum a evoluat tipul si numarul acestor servicii sociale in perioada de referinta?
- (Cate persoane beneficiaza de servicii lunar/trimestrial/anual?
- Sunt respectate standardele minime de calitate in procesul de prestare a serviciilor?

- Personalul care oferd servicii a fost instruit si detine competentele necesare pentru a raspunde
necesitatilor beneficiarilor?

- Activitdtile planificate se realizeaza in termenii stabiliti?

- Au fost alocate mijloacele necesare (resurse financiare, umane) pentru prestarea serviciilor planifi-
cate?

- Exista careva probleme, care afecteaza procesul de prestare a serviciilor?

- Exista diferente/discrepante intre planificarea serviciilor si acordarea acestora beneficiarilor din
grupul tintd?

Pentru a raspunde la aceste si alte intrebdri, se cere o buna planificare a procesului de monitorizare, in
mod special, fiind necesara stabilirea:

GHID PRIVIND
MONITORIZAREA SI EVALUAREA PARTICIPATIVA A SERVICIILOR SOCIALE DESTINAT ORGANIZATIILOR SOCIETATII CIVILE



e indicatorilor de monitorizare a progresului

* metodelor de colectare si analiza a datelor

e persoanelor responsabile de realizarea monitorizarii
» frecventei cu care se vor colecta datele

» modalitdtii de utilizare a rezultatelor monitorizarii.

Aceasta planificare se realizeaza in functie de proiectul/ politica publicd/ serviciul pe care dorim sa-l
monitorizam si fn dependentd de aspectele care ne intereseaza. De obicei, in planurile de actiuni pentru
implementarea diferitor proiecte ale OSC sau pentru implementarea documentelor de politici publice
sunt prestabiliti indicatorii, in baza cdrora se va realiza monitorizarea (masurarea progresului) pentru
fiecare activitate in parte.

Termen-cheie:

INDICATOR - set de date clar definit, care se poate masura si ne indica tipul de informatii (cantitative sau

calitative) pe care trebuie sa le colectam pentru a afla daca s-a inregistrat progresul in directia realizarii unui
anumit obiectiv si s-a produs schimbarea scontata.

Exemple de indicatori: numarul beneficiarilor de servicii sociale, ponderea beneficiarilor satisfacuti de
serviciile sociale Tn numarul total de beneficiari, resursele financiare alocate anual de Consiliul Raional
pentru dezvoltarea serviciilor sociale, costul mediu lunar per beneficiar plasat in serviciul ,Casa comu-

nitara”, raportul dintre numdrul de beneficiari si numarul de angajati in fiecare tip de serviciu social etc.
Mai multe detalii despre tipul de indicatori si modul de calculare, vom oferi in sectiunile urmatoare.

Ce este evaluarea?

Evaluarea este o activitate de analiza aprofundata a interventiilor prin prisma rezultatelor atinse, a
impactului, a satisfacerii nevoilor, la care politica publica, proiectul, serviciul, activitatea planificata
si-au propus sa raspunda. Evaluarea se refera la analiza masurii in care obiectivele au fost atinse, la
expunerea aprecierilor referitoare la cat de eficient si eficace a fost procesul, cat de relevante au fost
activitatile, cat de durabile sunt rezultatele atinse.

Spre deosebire de monitorizare, care are un caracter continuu si sistematic, evaluarea este un exercitiu
fixat in timp, care se realizeaza in anumite momente-cheie, de obicei, la inceput, la o etapa intermediara
sau la finalizarea unui proiect, politici publice, activitdti etc.

Evaluarea ne ajuta sa invdtam din activitatile pe care le-am realizat o anumita perioadd de timp sau
care au fost deja finalizate. Ea vine sa ne ofere informatii despre punctele forte si punctele slabe ale
proiectului/ politicii publice/ serviciului evaluat, despre succesele si insuccesele strategiilor de imple-
mentare aplicate, despre gradul de corespundere a rezultatelor cu scopul propus initial. Evaluarea ne
ajuta sd intelegem mai bine mediul in care activam, sa identificam problemele existente in comunitate
(analiza situatiei) si nevoile grupurilor tinta (evaluarea necesitdtilor), sa planificam activitatile viitoare
si sa masuram impactul acestora (evaluarea rezultatelor).

Asadar, evaluarea prezinta partilor interesate informatii, care permit: aprecierea performantei proiectu-
lui/ politicii publice/ serviciului/ activitatii; explicarea succeselor si insucceselor, o0 mai buna planificare
a interventiilor viitoare in baza analizei necesitatilor si a lectiilor invatate. Mentionam ca o bunad evalu-
are este dificild sau chiar imposibila in absenta monitorizarii.

Referitor la serviciile sociale, Legea 123/2010 defineste evaluarea drept ,,un proces de analiza a datelor
monitorizdrii si a altor informatii pentru a aprecia oportunitatea obiectivelor serviciilor sociale, realizarea
serviciilor sociale, eficienta, impactul si durabilitatea acestora” (art. 23, al. 2).

Asadar, prin intermediul evaludrii, urmarim sa colectam date si sa raspundem la intrebari de genul:

- Care este impactul serviciilor prestate asupra grupului/grupurilor tinta?
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- (at de eficient au fost utilizate resursele financiare/umane si timpul?
- In ce masura activitatile realizate au condus la rezultatele scontate/la atingerea scopului propus?
- Care este gradul de satisfactie al beneficiarilor referitor la serviciile prestate?
- Care au fost efectele pozitive/negative ale interventiilor?
- Care au fost factorii interni/externi care au afectat/influentat rezultatele?
- (Care sunt nevoile neacoperite de servicii?
- Ce interventii ar putea fi imbundtatite?
- Ceinterventii noi sunt necesare?
Ca si in cazul monitorizarii, procesul de evaluare necesita o planificare prealabila, care va fi explicata
ulterior, in cadrul planificarii MEP.
Termeni-cheie:

RELEVANTA - gradul de concordanta a activitdtilor, produselor si rezultatelor cu necesitatile beneficiarilor si
cu scopul interventiei, precum si cu prioritatile nationale si cu bunele practici in domeniul de referinta;

EFICACITATEA - masura in care obiectivele interventiei au fost atinse sau nivelul de progres atins in realiza-
rea rezultatelor scontate;

EFICIENTA - mdsura a cat de rational si de productiv au fost folosite resursele alocate (financiare, umane,
timp, expertiza etc.) pentru a obtine rezultatele scontate;

SUSTENABILITATEA - prezenta conditiilor si a capacitatii de mentinere, gestionare si asigurare a rezultatelor
obtinute in cadrul interventiei pe viitor;

IMPACTUL - efectele pe termen lung produse in rezultatul interventiei.

Care este relatia dintre monitorizare si evaluare?

Intre monitorizare si evaluare exista o legatura strans3, ambele reprezentand instrumente de manage-
ment, care, daca sunt aplicate consecvent, permit luarea unor decizii bazate pe evidente, asigura trans-
parenta proceselor si deciziilor si sporesc responsabilitatea celor care implementeaza proiecte, politici
publice, presteaza diferite servicii etc.

Din prezentarea de mai sus, observam ca monitorizarea inseamna literalmente urmarirea, verificarea
si fnregistrarea in dinamica a datelor referitor la 0 anumita activitate cu un anumit scop. Rezultatul
monitorizarii consta in descrierea modului in care se desfdsoara activitatea data intr-un sector, identi-
ficand tendintele, de aceea monitorizarea tinde sa fie mai mult descriptiva. Evaluarea, pe de alta parte,
fnseamnad determinarea valorii, semnificatiei si impactului activitatii respective in baza interpretarii
datelor culese in timpul monitorizarii, precum si in baza altor cercetdri. Astfel, prin evaluare este posi-
bild aprecierea si interpretarea schimbarilor, care au fost identificate prin monitorizare. Evaluarea este
analitica si reflexiva si vizeaza cauzele schimbarilor produse.

Evaluarea nu substituie monitorizarea si nici monitorizarea nu poate substitui evaluarea: chiar daca
ambele utilizeaza aceiasi pasi, tipurile de informatii pe care le furnizeaza sunt diferite.

Recunoscand diferentele intre monitorizare si evaluare, trebuie sa mentiondm totusi ca aceste procese
sunt interconectate si se complementeaza. Prin inregistrarea in dinamica a datelor si raportarea progre-
sului, monitorizarea ofera date cantitative si calitative, utile pentru realizarea evaludrii. Asadar, pentru
a putea realiza o evaluare corectd, este necesard culegerea datelor pe toata perioada de implementare
a proiectului, politicii publice, serviciului social etc. Tn acelasi timp, rezultatele evaludrii pot servi ca
baza si argument pentru perfectionarea metodologiei de monitorizare si, in special, a indicatorilor de
performanta fn domeniul analizat in interventiile ulterioare.
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Figura 1. Relatia dintre monitorizare si evaluare

Monitorizarea

Astfel, partea comuna a acestor doud procese este urmdrirea si estimarea schimbarilor produse in rezul-
tatul implementarii activitdtilor intr-un domeniu. Datele produse in rezultatul monitorizarii si evaluarii
servesc pentru aplicarea unor masuri de corectie sau de redresare a situatiei, in procesul de implementare
a unui proiect, politici publice, serviciu curent si in procesul de planificare ulterioara a unor noi interventii.

Evaluarea

Care sunt diferentele dintre monitorizare si evaluare?

Asa cum am observat mai sus, fiind doua procese distincte, monitorizarea si evaluarea prezintd o serie
de deosebiri. Diferentele descrise in tabelul de mai jos sunt considerate de cei mai multi autori ca fiind

cele mai relevante.

Tabelul 1. Diferentele intre monitorizare si evaluare

Monitorizarea ‘ Evaluarea

Este continua, permanenta.

Este periodica: in anumite momente-cheie, cum ar fi la ince-
putul, la mijlocul si la finele unui proiect, program, unei peri-
oade de implementare a unei politici publice.

Raspunde la fintrebarea ,Ce?”. Urmdreste si
masoara progresul, documenteaza schimbari-
le produse. Compara ceea ce s-a planificat cu
ceea ce s-a obtinut in rezultatul interventiei.

Raspunde la intrebarea ,De ce?”. Analizeaza rezultatele obti-
nute si cauzele schimbdrilor, impreuna cu efectele pozitive/
negative, intentionate/neintentionate ale interventiei.

Se concentreaza pe resursele utilizate (financi-
are, materiale, umane), activitatile desfasurate,
produsele obtinute, procesul de implementare.

Se concentreaza pe relatia dintre resursele utilizate si rezul-
tatele obtinute, rezultatele obtinute si costurile suportate, pe
strategia utilizata pentru a atinge rezultatele, pe impactul si
durabilitatea rezultatelor.

Ofera informatii despre activitatile realizate si
rezultatele obtinute.

Oferd informatii referitoare la modul cum si de ce au fost/ nu
au fost obtinute rezultatele scontate.

Atentioneaza managerii asupra problemelor
aparute si propune optiuni pentru solutiona-
rea acestora.

Contribuie la dezvoltarea anumitor teorii si modele pentru a
produce schimbari. Ofera managerilor noi strategii, abordari
si politici.

Rezultatul monitorizarii este utilizat pentru ac-
tiuni si decizii informate pentru imbunatatirea
procesului curent.

Rezultatul evaluarii este utilizat pentru planificarea unor noi
interventii la o etapd ulterioara.

Sursa: completarea autorului in baza analizei UNICEF?

! Monitorizarea si evaluarea activitdtilor cu tinerii = Ghid pentru tineri si profesionisti care lucreaza cu tinerii, Centrul National de Resurse

pentru Tineri, Chisinau, 2006.
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Care sunt diferentele dintre monitorizarea/ evaluarea conventionald si cea participativa?

Principala diferentd intre monitorizarea si evaluarea conventionald si cea participativd consta, asa cum
sugereaza si denumirea, in modul de abordare a proceselor respective, in cazul MEP accentul fiind pus
pe participare. Acesta este punctul de plecare, care determind metodele utilizate si atribuie roluri si
responsabilitati partilor interesate, care devin ,experti”.

In mod traditional, pentru realizarea monitorizarii si evaludrii sunt implicati experti (interni sau/si ex-
terni), care mdsoara performanta proiectului/politicii publice/serviciilor fatd de indicatorii prestabiliti,
utilizand proceduri si instrumente standardizate. In schimb, in cazul MEP pértile interesate sunt impli-
cate in calitate de participanti activi in proces. MEP ofera partilor interesate noi modalitati de invatare
si de apreciere a schimbarilor, care sunt mai incluzive si reflecta perspectivele si aspiratiile celor direct
afectati de interventia monitorizata sau evaluata.

Potrivit Bancii Mondiale, ,MEP este un proces prin care pdrtile interesate de la diferite nivele se angajeazd
sd monitorizeze sau sd evalueze un anumit proiect, program sau politicd, sa impartd controlul asupra conti-
nutului, procesului si rezultatelor activitdtii, sa identifice impreund si sd intreprindd mdsuri corective.”

Tn baza analizei literaturii de specialitate in domeniul monitorizarii si evaludrii, identificim mai multe
diferente intre monitorizarea si evaluarea conventionald si MEP, cu mentiunea ca aceste doua tipuri nu
se exclud, ci mai degraba se completeaza reciproc.

Tabelul 2. Diferentele intre monitorizarea/ evaluarea conventionala si MEP

Aspecte ‘ Monitorizarea/ evaluarea conventionala ‘ MEP
Implicarea - Partile interesate sunt, de obicei, furni- | =  Partile interesate sunt implicate in tot pro-
partilor zori de informatii cesul, fiind consultate referitor la aspecte,
Interesate - Criteriile si metodologia de monitoriza- precum. .
re/ evaluare sunt elaborate de consul- *  De ceeste necesara MEP?
tanti, experti in monitorizare si evaluare *  Cuifisunt utile rezultatele MEP?
o o . e Cineva fi implicat in MEP?
- Partile interesate nu sunt implicate in «  Ce anume trebuie monitorizat si evaluat?
tot procesul (planificarea procesului, «  Cumva fi elaborat cadrul de realizare a
continuturilor, interpretarea si analiza MEP?
rezultatelor etc.) «  Ce activitati vor fi documentate?

e Cine si cand va monitoriza sau evalua
aceste activitati?
e Cum vor fi utilizate rezultatele MEP?

Scopul - Prezentarea rezultatelor monitorizarii/ | - Consolidarea capacitdtilor partilor intere-
evaludrii solicitantului (donator, APC, sate si responsabilizarea acestora fata de
APL etc.), fara implicarea nemijlocita a rezultate, prin implicarea activa in tot pro-
partilor interesate in tot procesul cesul

Evaluatorul | -  Evaluator (intern sau extern) - Facilitator

versus - Evaluatorul este consultant, expert in | -  Facilitatorul implica partile interesate in tot

Facilitatorul oo . 1 ’ - . .
monitorizare si evaluare procesul (stabilirea formatului/ design-ului

MEP, a indicatorilor, colectarea datelor,
analiza si interpretarea datelor, elaborarea
recomandarilor etc.)

- Evaluatorul controleaza procesul si ia
decizii referitoare la metodologia de
monitorizare/ evaluare
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Metode si - Predomina metodele cantitative - Predomina metodele calitative
E‘;?g'c' utili- | _ Axate pe colectarea informatiei ,in am- | —  Axate pe colectarea informatiei ,in profun-
ploare”, pe reprezentativitatea esantio- zime”, pe incurajarea reflectiei, creativitatii,
nului discutiei
- Clasice, de tip: analiza datelor statisti- | —  Participative, de tip exploratoriu: studiul de
ce, sondaj de opinie, interviu, chestio- caz, observatia, discutia de tip focus-grup,
nare etc. tehnici de tip vizual (harti, diagrame, calen-
dare) etc.

Sursa: sinteza autorului in baza analizei mai multor autori (Narayan, Parker, Skinner si Coupal)?

Pentru a ilustra mai bine aceste diferente intre monitorizarea/ evaluarea conventionala si MEP, prezen-
tam mai jos doua studii de caz ipotetice.

Boxa 1. Studii de caz: monitorizarea si evaluarea conventionala si MEP

Cazul 1 Aplicarea monitorizarii si evaluarii conventionale

Asociatia obsteasca ,X" a castigat un proiect, prin intermediul cdruia urmeaza sa creeze un serviciu social
intr-o comunitate, fiind finantat de cdtre o organizatie donatoare internationald.

Conform cerintelor organizatiei donatoare, OSC angajeaza un expert, care monitorizeazd trimestrial dezvolta-
rea serviciului si realizeaza un raport de evaluare la finele proiectului.

Expertul angajat elaboreaza metodologia de monitorizare si evaluare, aceasta fiind aprobata de catre organi-
zatia donatoare. Ulterior expertul colecteaza si analizeaza datele si intocmeste rapoarte potrivit metodologiei
aprobate. Conform termenilor stabiliti, expertul prezinta rezultatele si recomanddrile managerului proiectului
din cadrul asociatiei obstesti si organizatiei donatoare.

Beneficiarii proiectului nu sunt la curent cu indicatorii de monitorizare si cu rezultatele monitorizarii si evalu-
arii. APL nu este implicata la toate etapele in procesul de dezvoltare a serviciului.

Spre finele proiectului asociatia obsteasca incepe sa negocieze cu APL privind preluarea serviciului si finan-
tarea acestuia.

Cazul 2 Aplicarea MEP

Asociatia obsteasca ,Y” a castigat un proiect, prin intermediul caruia urmeazd sa creeze un serviciu social
intr-o comunitate, fiind finantat de cdtre o organizatie donatoare internationald.

Tn vederea implementdrii proiectului, asociatia ,Y” creeazd un grup de initiativa la nivel local pentru a dezvolta
si pilota noul serviciu social, implicand reprezentantii APL si potentialii beneficiari ai serviciului.

Pentru a usura activitatea grupului de initiativa, OSC selecteaza un facilitator cu competente in domeniul
MEP. Grupul de initiativa stabileste indicatorii de mdsurare a calitatii si cantitatii noului serviciu, se intruneste
lunar pentru a analiza progresul in dezvoltarea serviciului (lucrdrile efectuate, calitatea mobilierului si
echipamentelor procurate, personalul angajat, accesibilitatea, cheltuielile etc.). Rezultatele monitorizarii sunt
discutate la sedintele grupului de initiativa. La finele etapei de pilotare, evaluarea functionarii serviciului,
de asemenea, se realizeaza cu implicarea APL, beneficiarilor, personalului angajat, potentialilor beneficiari.
Propunerile rezultate in urma evaludrii sunt analizate in cadrul sedintei grupului de initiativa si se iau decizii
privind implementarea acestora.

Membrii participanti fsi asuma responsabilitati comune de imbundtatire a serviciului, inclusiv de revizuire a
indicatorilor de monitorizare si evaluare succesiva.

2 Narayan Deepa, Participatory evaluation: tools for managing change in water and sanitation. World Bank technical paper, vol. no. 207,
1993; Skinner Steve, A Handbook for Community Capacity Building, London, 1997; Coupal Francoise, Results-based Participatory Monito-
ring & Evaluation, Ottawa, Canada, 2001.
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Care sunt avantajele si dezavantajele MEP?

Tnainte de a lua o decizie referitoare la initierea MEP a unei politici publice, a unui proiect propriu sau a
serviciilor sociale pentru un anumit grup de beneficiari fntr-o anumita unitate teritorial-administrativa,
este util ca OSC sa cunoasca avantajele si dezavantajele MEP.

Printre avantajele MEP se numara:

Valorizarea, incurajarea si imputernicirea membrilor comunitatii, inclusiv a celor mai dezavantajate
grupuri, sa se implice in luarea deciziilor privind problemele care fi vizeaza;

O mai bunad intelegere a problemelor existente in cadrul comunitatii de catre partile interesate si
identificarea celor mai adecvate solutii;

Dezvoltarea capacitatilor si a sentimentului partilor interesate ca detin controlul asupra interven-
tiilor si rezultatelor acestora; Aceasta contribuie si la cresterea durabilitatii rezultatelor obtinute in
cadrul interventiilor;

Crearea parteneriatelor si asigurarea colaborarii intre partile interesate (factori de decizie, presta-
tori de servicii, beneficiari, parteneri, personal angajat, donatori etc.);

Imbunatatirea procesului de invatare comuna prin schimbul de opinii, idei si experiente;

Sporirea probabilitatii de acceptare si de utilizare a constatdrilor MEP de catre partile interesate,
datorita participarii acestora fn proces;

Responsabilizarea partilor interesate pentru realizarea activitatilor planificate;

Imbunatatirea performantelor interventiilor si un impact sporit al acestora, ca rezultat al asumarii
implementarii activitatilor de corectie, redresare a situatiei de catre partile interesate;

Flexibilitatea - activitatile planificate pot fi revizuite, modificate, adaptate sau chiar stopate daca
in procesul de MEP se clarifica faptul ca acestea nu contribuie la imbunatatirile intentionate;

Sporirea responsabilitatii fata de beneficiari;

Mobilizarea mai eficienta a resurselor;

Utilizarea lectiilor fnvatate in procesul de MEP pentru conceperea si implementarea altor proiecte/
politici;

Cresterea nivelului de incredere in politica si actiunile guvernului local/central (cu conditia ca si
contributia partilor interesate sa fie luata in considerare cu adevarat).

Printre dezavantajele MEP, putem mentiona:

Necesitatea unor facilitatori calificati, cu bune abilitati de mobilizare a participantilor, de aplanare
a conflictelor, de stimulare a participarii si implicarii in mod egal a tuturor partilor interesate;

Analiza datelor si luarea deciziilor pot fi dominate de ,vocile mai puternice” din comunitate (legate
de factori de gen, etnici, politici, religiosi);

Poate necesita mai mult timp si costuri, inclusiv pentru dezvoltarea capacitdtilor participantilor,
gestionarea unui grup mai mare de persoane;

Necesita sprijinul/acceptarea donatorilor, deoarece nu se bazeaza pe o metodologie conventionala
pentru raportarea rezultatelor si poate ridica semne de intrebare privind reprezentativitatea date-
lor;

Ar putea intampina rezistenta din partea responsabililor de implementarea politicilor/ proiectelor/
serviciilor sociale si care ar putea sd nu doreasca ca publicul sa cunoascd esecurile sau erorile, din
teamad de sanctiuni disciplinare;

Nu toate padrtile interesate vor dori in mod necesar sa se angajeze in procesul de MEP, deoarece
acesta presupune timp, energie, responsabilitdti suplimentare.
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In concluzie, analiza avantajelor si dezavantajelor MEP releva faptul c3 succesul procesului depinde de
o serie de factori contextuali, de care OSC trebuie sa fie constiente. Consideram ca MEP va fi mai usor
de realizat, daca participantii la acest proces:

» inteleg participarea ca proces democratic;

e acceptd monitorizarea/ evaluarea ca pe o necesitate si ca pe o responsabilitate si nu o percep ca pe
0 modalitate de control, 0 amenintare, care se soldeaza cu posibile sanctiuni;

e acceptd invatarea prin experienta si invatarea din esecuri;

e inteleg necesitatea unor parteneriate;

» sunt deschisi si accepta utilizarea indicatorilor calitativi;

» desemneaza facilitatori calificati;

e includ in echipa membri cu anumite abilitati in rezolvarea conflictelor;

e includ in echipa factori de decizie, persoane de nivel inalt, care constientizeaza ca MEP este un
proces de abilitare;

e selecteaza cu atentie ,persoanele-cheie” din comunitate care vor participa la MEP;

e includ in proces organizatii si persoane care au fncredere in potentialul cetatenilor, inclusiv ale
celor mai defavorizate grupuri;

e selecteazad un coordonator/lider din comunitate, care va fi persoana de legatura intre cetateni, OSC,
APL/APC;

e au acces la practici pozitive de MEP;
e aloca suficient timp pentru dezvoltarea unui sistem de MEP;

e asigurd feedback prompt, impartdsesc si utilizeaza eficient constatarile MEP.

Care sunt principiile MEP?

Potrivit literaturii de specialitate, patru principii generale au fost identificate ca fiind esentiale pentru
MEP, acestea fiind:

PARTICIPAREA: ,deschiderea” pentru a include in proces toate partile interesate, inclusiv grupurile cele
mai dezavantajate. Partile interesate ar trebui sa fie implicate in toate etapele MEP, inclusiv sd consim-
ta referitor la metodologia MEP. Aceasta presupune adaptarea continuturilor si prezentarea lor intr-un
mod foarte accesibil si poate presupune, de asemenea, organizarea mai multor intalniri cu diferite parti
interesate.

NEGOCIEREA: agrearea subiectului/obiectului MEP, metodelor de colectare si interpretare a datelor,
fmpartdsirea rezultatelor MEP si concordarea masurilor care vor fi luate in rezultatul MEP. Aceasta poate
sa para dificil, tinand cont ca in proces vor participa persoane cu diferite atitudini, abilitati, viziuni, con-
ditionate de diferentele de gen, varsta, convingeri religioase, nivel de educatie etc. De aceea, procesul
trebuie organizat astfel, incat sa fie relevant si util pentru partile interesate. Facilitatorii MEP trebuie sa
ajute participantii sa negocieze, sa faca schimb de opinii si idei, sa ajunga la consens. Pe de alta parte,
acest proces sporeste colaborarea, increderea intre participanti, imbunatateste relatiile si duce la o0 mai
buna coeziune sociala.

INVATAREA: intelegerea modului in care lectiile invatate vor fi utilizate pentru a face imbunatatiri pe
viitor. Procesul trebuie sa clarifice cum vor fi folosite bunele practici si cum vor fi transformate in prac-
tica cotidiand. Participantii trebuie sd inteleaga ce s-a intamplat si ce nu s-a intamplat, de ce situatia
a evoluat intr-un anume mod, mai degrabd decat sa demonstreze c& ,au indeplinit planul”. Tnvitarea
presupune un proces de reflectie asupra celor intamplate si cdutarea unor solutii.

FLEXIBILITATEA: adaptarea la schimbarile provocate de diferiti factorii care pot influenta procesul de
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MEP si care nu intotdeauna pot fi controlati de cei implicati. De asemenea, participantii trebuie sa fie
constienti de necesitatea de a ramane flexibili in selectarea prioritatilor, organizarea procesului, tinand
cont de faptul ca participarea presupune un numdr mare de persoane cu diferite ,agende si prioritati”.

Care sunt aspectele de etica profesionald in procesul de MEP?

Procesul de MEP, datorita implicarii factorului uman si in mod special a persoanelor in situatii de vul-
nerabilitate si excluziune sociald, impune o etica a participarii. In primul rand, OSC care initiazd MEP,
trebuie sa protejeze drepturile si bundstarea fizicd si emotionald a celor, care impartdsesc/doresc sa
impéartiseasca experientele proprii. Tn acest scop, propunem o serie de recomandari privind etica profe-
sionala in procesul de MEP, pe care OSC trebuie sa o adopte:

Daca persoana la un moment dat nu doreste sa participe, nu insistati asupra participarii, in special
in cazul persoanelor vulnerabile. Persoanele trebuie incurajate sa participe, iar pentru aceasta tre-
buie stabilita mai intai o relatie de incredere.

Comunicati scopul MEP. Este necesar sa le spuneti participantilor pe scurt, dar intr-un mod clar si
usor de inteles pentru ei: De ce efectuati MEP? Ce incercati sa aflati? Cum veti utiliza informatiile
pe care vi le ofera? De ce este importanta pentru ei MEP?

Asigurati si respectati confidentialitatea informatiilor. Participantii nu trebuie supusi vreunui risc, care
ar putea rezulta din participarea la MEP (de exemplu, victimele violentei sexuale sau de gen, care
devin cunoscute comunitatii). Daca desfasurati un grup de discutii cu beneficiari de servicii, asiguratii
ca informatiile impartasite de ei nu vor fi divulgate altor persoane. Raportarea faptelor, experientelor
despre care comunica persoanele ar putea avea uneori consecinte negative asupra lor.

Solicitati aprobarea. Daca participati la o intalnire sau un eveniment comunitar si doriti sa se utili-
zati unele rezultate din acea intalnire sau eveniment in rapoarte, asigurati-va cd aveti permisiunea
participantilor sa faceti acest lucru. De obicei, este mai bine sa pastrati numele participantilor ano-
nime sau sa schimbati numele acestora, in studiile de caz, spre exemplu.

Nu solicitati persoanelor sa ofere in public informatii, experiente sau situatii, care i-ar face sa simta
inconfortabil sau s3 revina la experiente traumatizante. In special, in cazul grupurilor vulnerabile,
este necesara o deosebitd atentie la discutarea subiectelor sensibile. Empatia ar trebui sa ghide-
ze toate interactiunile cu persoanele care prezintd motive de ingrijorare. In caz c& in timpul MEP
suspectati unele abuzuri asupra beneficiarilor in anumite servicii, care nu pot fi discutate in grup,
oferiti numele si telefonul unei persoane de contact din cadrul organizatiei dvs. sau altei organizatii
partenere care presteaza servicii, cu care acestia ar putea discuta ulterior, in cazul in care au intre-
bari personale.

Creati conditii favorabile pentru ca participantii (in special cei din grupuri vulnerabile) sa poata
discuta liber si sa se simta valorosi.

Respectati opiniile participantilor, chiar daca nu sunteti de acord cu acestea. Tncercati sa intelegeti
punctul de vedere si credintele altor persoane.

- - A

Permiteti persoanelor sa se exprime liber, asa cum pot, fara intrerupere si fara ca informatiile pe
care le furnizeaza sa fie interpretate negativ (de exemplu, daca parintii copiilor de etnie Roma spun
ca nu isi pot permite sa-si trimita copiii la scoald, nu ar trebui sa li se reproseze ca puteau sa solicite
asistenta).

Explicati beneficiile potentiale care rezulta din MEP. Informatiile pe care le ofera participantii pot
contribui la imbunatatirea situatiei pentru ei insisi sau pentru alte persoane aflate in situatii similare.

Participantii trebuie informati ulterior referitor la rezultatele, constatarile MEP, la modul cum se
utilizeaza informatiile pe care ei le-au furnizat, la toate actiunile ulterioare; acestia ar trebui sa
ramand implicati pe intreg parcursul procesului.

Alte aspecte de etica profesionald sunt prezentate si mai jos, in sectiunea privind rolul facilitatorului.
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De ce este importanta aplicarea MEP de cdtre OSC?

MEP este recomandata pentru OSC, nu numai pentru a fi aplicata in domeniul politicilor publice sau a
serviciilor sociale, dar si pentru dezvoltarea comunitara si a propriei organizatii. Instituirea unui sistem
MEP in interiorul organizatiei si promovarea unei culturi a participarii in cadrul comunitatilor in care
OSC activeazad sunt indispensabile, inclusiv pentru a demonstra responsabilitate si transparenta fata de
constituentii organizatiei, echipa de implementare a proiectelor, beneficiari, donatori, parteneri, auto-
ritati publice si membrii comunitatii.

De asemenea, utilizarea MEP de catre OSC poate contribui la cresterea credibilitdtii si increderii ceta-
tenilor fata de OSC prin desfasurarea actiunilor menite sa conduca la o implementare mai eficienta a
politicilor si la onorarea/ respectarea promisiunilor de catre guvern.

OSC trebuie sa-si asume fnsa un rol activ de stimulare a participarii in cadrul comunitatilor, deoarece
oamenii nu participa in mod spontan, din diferite considerente, precum:

e nu sunt obisnuiti sd participe (spre exemplu, de cele mai multe ori grupurile vulnerabile nu sunt
implicate in procesul decizional la nivel local si nu li se cere opinia);

e au o atitudine pasiva;

* nuauincredere in cei care initiaza actiuni pentru a le rezolva problemele;
e nuauincredere ca pot ei insisi sa faca ceva si sa schimbe situatia;

e considera ca nu au resurse/capacitate ca sa contribuie;

e nucunosc exemple de reusitd, cazuri de succes etc.

Astfel, utilizarea MEP de cdtre OSC poate contribui la mobilizarea cetatenilor si comunitatilor la nivel
local si national sa devina lideri in abordarea propriei dezvoltari si in solutionarea problemelor care fi
afecteaza, prin:

» Tmputernicirea persoanelor (in special, a grupurilor sarace, excluse social si a comunitatilor margi-
nalizate) de a-si stabili prioritatile si de a influenta si responsabiliza autoritatile in vederea soluti-
onarii problemelor cu care se confrunta;

» elaborarea/identificarea unor indicatori adecvati si relevanti, care sa ajute comunitatile/ participan-
tii sa realizeze MEP;

e implementarea unor mecanisme pentru urmadrirea acestor indicatori in dinamica, pentru a putea
documenta si analiza schimbarile;

e imbundtdtirea capacitatilor locale de monitorizare, evaluare si responsabilizare pentru rezultatele
obtinute;

e consolidarea retelelor locale, regionale si nationale de organizatii/institutii pentru a sprijini efortu-
rile de MEP;

» facilitarea parteneriatelor astfel, incat partile interesate participante in procesul MEP sd poata im-
partasi unele cu altele abordadri, constatdri, strategii de lucru si modalitati de solutionare a proble-
melor bazate pe analiza nevoilor, cu participarea si implicarea activa a membrilor comunitatii;

e elaborarea unor strategii de advocacy in baza rezultatelor MEP pentru a influenta deciziile politice
ale APL/APC;

e prezentarea rezultatelor MEP factorilor de decizie la nivel local, regional si national si stabilirea
unor standarde de monitorizare si evaluare a serviciilor sociale si a politicilor publice de cdtre ce-
tateni.
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1.2. Planificarea si realizarea MEP

Pentru a putea planifica un proces de monitorizare/evaluare participativa este necesar ca OSC, care
initiaza acest proces, sa-si adreseze o serie de intrebari, precum:

e De ce realizam aceasta monitorizare/evaluare?

e Ceinformatii cdutam?

e (Care sunt cele mai potrivite metode de implicare a partilor interesate la diferite etape?
e Unde vom desfdsura activitatile de monitorizare/evaluare?

e De ce resurse vom avea nevoie?

e Cum vom colecta si analiza datele?

e Cum vom folosi rezultatele obtinute in urma monitorizarii/evaludrii sau la ce ne vor servi rezultate-
le obtinute?

e Cum vom impartasi rezultatele monitorizarii/evaludrii cu partile interesate?

Raspunsurile la aceste si alte intrebdri trebuie sa se materializeze ulterior intr-un plan de monitorizare/
evaluare. Mentionam cd factorul uman joaca un rol esential in acest proces, succesul MEP depinzand in
cea mai mare parte de persoanele care vor participa si de persoanele care vor facilita acest proces. De
aceea, inainte de a descrie planificarea MEP, vom incepe cu prezentarea unor sugestii privind selectarea
echipei MEP si a rolului facilitatorului in acest proces.

Cum selectam echipa MEP si care este rolul acesteia?

Echipa MEP reprezinta grupul de initiativd, care isi va asuma responsabilitatea pentru pregatirea si
implementarea MEP, de aceea trebuie acordata o atentie deosebita la selectarea membrilor acesteia.
Echipa trebuie sa fie constituita dintr-un numar rezonabil de persoane (un numar prea mare ar putea
face dificil procesul de lucru al echipei), dar este important ca acest grup sa fie reprezentativ, incluzand
partile-cheie interesate. Membrii echipei sunt selectati in functie de obiectivele MEP si, respectiv, com-
ponenta si marimea echipei va depinde de subiectul monitorizat sau evaluat (politica publica, serviciu
social, proiect al OSC etc.).

Boxa 2. Exemple de echipe MEP

 Echipa MEP pentru monitorizarea Strategiei de incluziune sociala a raionului: reprezentanti ai OSC care
initiaza procesul, reprezentanti ai Directiei Finante, reprezentanti ai STAS (de exemplu, Specialistul principal
pentru problemele persoanelor in etate si cu dizabilitdti si Specialistul principal pentru protectia drepturilor
copilului), primari, manageri de servicii sociale, beneficiari;

« Echipa MEP pentru evaluarea serviciilor sociale destinate copiilor la nivel de raion: reprezentanti ai OSC

care initiaza procesul, reprezentanti ai STAS (de exemplu, Specialistul principal pentru protectia drepturilor
copilului), manageri de servicii sociale, asistenti sociali comunitari, beneficiari;

 Echipa MEP pentru evaluarea proiectului OSC de creare a centrului comunitar in localitatea X: echipa de im-
plementare a proiectului, partenerii proiectului, beneficiari ai serviciului, donatorul, reprezentant al primariei.

Responsabilitatile de bazd ale echipei MEP sunt:

* Formularea scopului si obiectivelor MEP;

e Elaborarea planului de actiuni pentru realizarea MEP;
e Elaborarea sau identificarea indicatorilor MEP;

e Selectarea metodelor si tehnicilor de colectare si analiza a datelor;
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o Elaborarea instrumentelor de colectare a datelor;

¢ (olectarea datelor;

e Analiza datelor colectate;

» Elaborarea recomandarilor pentru imbunatatirea procesului MEP;
e Diseminarea rezultatelor;

e Planificarea pentru un nou ciclu MEP.

Mentionam cd gradul de implicare a fiecarui membru al echipei la diferite etape de MEP poate s4 fie di-
ferit, dar important este ca responsabilitatea pentru coordonarea procesului sa fie asumata de intreaga
echipa. La initierea procesului de MEP, prima intalnire poate fi deschisa pentru un numar mai larg de
participanti, care pot delega un numar restrans de persoane care se vor ocupa de MEP.

Echipa MEP va fi responsabila, inclusiv de identificarea persoanelor care vor participa in procesul MEP
(grupul largit de participanti), iar pentru aceasta trebuie sd efectueze o analizd a partilor interesate.
Acest exercitiu este necesar pentru a constientiza cine sunt persoanele, grupurile de persoane, institu-
tiile interesate si afectate de subiectul supus MEP, care sunt preocuparile, interesele si capacitatile lor,
care este rolul potential la diferite etape ale MEP si ce ar trebui sa facem pentru a le implica in proces.
Recomandam analiza partilor interesate prin utilizarea unei matrice.

Tabelul 3. Matricea de analiza a partilor interesate

Putere de decizie, Interes Reflectii: Ce putem
Partea interesata de a produce schim- pentru face pentru a motiva
bare MEP participarea in MEP?
Presedintele raionului | Factor de decizie Mare Scazut
Seful STAS Implementator de Medie Mediu
politici Tn domeniul
serviciilor sociale
Grupurile vulnerabile | Beneficiari de servicii | Scazuta Scazut
0scC Experti in domeniul | Medie Mare
serviciilor sociale
Managerii de servicii Prestatori de servicii | Scazuta Mediu
Etc.

Pentru ca echipa MEP sa fie eficientd, se impune dezvoltarea capacitatilor acesteia, instruirea axandu-se
pe aspecte referitoare la esenta MEP, etapele de realizare, metodele etc. Instruirea poate fi efectuata
de catre OSC, in cazul in care cunoaste domeniul MEP, sau de catre experti/consultanti din exteriorul
organizatiei, cu experienta in dezvoltarea comunitara si MEP.

Care este rolul facilitatorului in cadrul MEP?

Selectarea participantilor in procesul de MEP este cruciald, dar pentru a avea un proces reusit, este
necesar ca acesta sa fie ghidat de facilitatori cu experienta si abilitati potrivite pentru abordarea parti-
cipativa a diferitor probleme la nivelul comunitatii.

Conform literaturii de specialitate in domeniul MEP, rolul facilitatorului este de ,catalizator” sau ,stimu-
lator”, care aduna experienta si perceptiile diferitor actori. De aceea, un bun facilitator trebuie:

e sa fie flexibil;

e 53 gandeasca rapid;
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e 53 puna intrebari relevante la timpul potrivit;

* sd fie un bun ascultdtor si sa valorifice fiecare participant;

e sacreeze o relatie de colaborare si incredere intre participanti, o atmosfera de deschidere unii fata
de altii;

e sdfincurajeze participarea si schimbul de idei, fara a fi de partea unora sau altora dintre participanti;

e sda modereze discutiile;

e safncurajeze participantii sa-si exprime sentimentele, nevoile, opiniile;

e sd se concentreze pe aspectele importante pentru analizd si planificarea actiunilor in grupul de
participanti;

* sa dezvolte capacitati.

Avand in vedere responsabilitatile complexe pe care le are facilitatorul in cadrul MEP, prezentam cateva
instructiuni si recomandari generale pentru persoana, care va avea acest rol.

Boxa 3. Instructiuni pentru facilitator

* Pregatiti-va din timp pentru intalnire: studiati subiectul care va fi pus in discutie si analizati cine vor fi par-
ticipantii.

* Asigurati-va ca in timpul intalnirii discutiile vor fi inregistrate/se vor lua notite: inregistrarea datelor este o
parte cruciala a MEP.

* Prezentati-vad, descrieti rolul dvs. si explicati scopul intalnirii si durata preconizata.

« Ajutati grupul sa convina asupra unor reguli de baza, care vor fi respectate de catre toti participantii. Puteti
sa exemplificati, sugerand reguli, precum: vorbim pe rand, nu mai multe persoane in acelasi timp; nu judecam
pe nimeni; respectam opinia fiecaruia, chiar daca nu suntem de acord cu aceasta; etc.

« Incurajati participarea egald intre toti membrii grupului.
« Monitorizati timpul.

 Acceptati momentele scurte de tdcere: uneori oamenii au nevoie de timp sa se gandeasca inainte sa vor-
beasca.

« Incurajati participantii s& impart3seasca si sd rezolve problemele impreuna.

» Rezumati ceea ce spun participantii, pentru a continua discutia in directia preconizata.

» Reamintiti grupului sa se concentreze asupra scopului/subiectului discutiei. Nu va fie frica sa intrerupeti sau
sa redirectionati politicos si cu respect discutia, daca se deviaza mult de la subiect.

« Utilizati o foaie de "notite" pentru a scrie problemele/subiectele, care trebuie amanate pentru discutii ulte-
rioare, pentru a mentine conversatia axatd pe principalele probleme.

 Nu corectati participantii, chiar dacd nu sunteti de acord cu ei, nu impdrtasiti opiniile proprii.
e Ldsati grupul sd ia propriile decizii.

« La finalul intalnirii faceti cateva concluzii si multumiti pentru participare.

Pentru a putea gestiona un grup si modera o discutie, care sa includa ,toate vocile”, facilitatorul poate
aplica strategii simple, de realizare a conexiunii cu grupul:

e Gasiti un teren comun de discutie: puteti impartdsi ceva despre dvs. cu grupul, rugati participantii
sd povesteasca ceva despre ei insisi.

e Adresati intrebdri deschise. Evitati intrebarile, care presupun raspunsuri de tip ,Da” sau ,Nu”, deoa-
rece acestea nu vor facilita discutia.
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e Adresati intrebari clare, simple, scurte, folosind cuvinte pe intelesul participantilor (in special atunci
cand avem in grup persoane din grupuri vulnerabile).

e Evitati intrebdrile care sugereaza raspunsuri, daca doriti sa valorizati si sa respectati contributiile
participantilor.

 In caz c& unii participantii va pun intrebari, readresati intrebarile grupului. Utilizati aceast3 tactica
n loc sa va implicati personal in discutie, expunand propriile opinii.

Exemple de intrebari generale/sablon, care pot fi utilizate de catre facilitator pentru a stimula discutia
in grup:

- Puteti sa ne spuneti mai multe despre aceasta?

- Ati putea da un exemplu, ca sa intelegem mai bine?

- Ce s-ar intampla, daca ati incerca sd ... (discutati cu..., depuneti o plangere la..., cereti sd...)?
- Ce este necesar de facut?

- Ce credeti despre ceea ce s-a propus/discutat?

- Dvs. (numele persoanei la care va adresati, care nu a participat), ce puteti spune?

Care sunt etapele de realizare a MEP?

Odata ce a fost constituitd echipa MEP, aceasta trebuie sa planifice procesul si sa se asigure ca la fi-
ecare etapa vor fi organizate intalniri necesare cu implicarea partilor interesate. Mentionam cd MEP
presupune o serie de etape specifice, care trebuie parcurse, echipa concentrandu-se atat pe procesul de
participare, cat si pe finalitatile acestui proces.

Boxa 4. Etapele MEP

1. Definirea scopului MEP, obiectivelor si intrebdrilor de monitorizare/evaluare
2. Elaborarea/selectarea indicatorilor

3. Selectarea metodelor de colectare a datelor

4. Colectarea datelor

5. Stocarea si analiza datelor

6. Prezentarea rezultatelor

7. Stabilirea actiunilor viitoare

Tn continuare vom descrie succint fiecare etapa a procesului de MEP.

1. Definirea scopului MEP, obiectivelor si intrebarilor de monitorizare/evaluare

Scopul MEP si intrebarile depind de necesitatile comunitatii in domeniul serviciilor sociale, ale proiec-
tului implementat de catre OSC, de specificul politicii publice pentru care se doreste realizarea MEP.
Scopul poate fi axat pe diferite aspecte: monitorizarea progresului unui proiect al OSC, evaluarea per-
formantelor sistemului de servicii sociale din raion, evaluarea implementarii Planului strategic de dez-
voltare socio-economica a raionului, monitorizarea unor directii de actiune sau obiective din cadrul
unor politici publice nationale.

Astfel, in dependenta de scopuri, obiectivele MEP pot fi:
- Verificarea utilizarii resurselor financiare planificate si alocate;

- ldentificarea gradului de satisfactie al beneficiarilor;
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- Verificarea corespunderii serviciilor standardelor de calitate;

- ldentificarea gradului de acces al diferitor grupuri vulnerabile la serviciile sociale disponibile;
- Identificarea problemelor cu care se confrunta prestatorii de servicii /managerii serviciilor;

- ldentificarea rezultatelor si a impactului unui serviciu asupra unui anumit grup de beneficiari;
- Evaluarea necesitatilor de servicii pentru un grup de beneficiari;

- Monitorizarea procesului de implementare a activitatilor incluse in planul de actiuni al unei politici
publice;

- Evaluarea rezultatelor intermediare (la mijloc de termen) ale unei politici publice;

- Evaluarea impactului unei politici publice asupra beneficiarilor la finele termenului de implemen-
tare etc.

Intrebarile de monitorizare se formuleaza reiesind din obiectivele stabilite. De exemplu, dacd OSC fsi
propune sa evalueze necesitatile de servicii pentru un grup de beneficiari, intrebarile vor fi: Cate per-
soane din grupul tinta necesita servicii sociale? Ce tipuri de servicii sociale sunt necesare pentru a
raspunde necesitdtilor grupului tinta?

2. Elaborarea/ selectarea indicatorilor

Elaborarea sau selectarea indicatorilor MEP este in stransa legatura cu scopul si obiectivele MEP si cu
structura logica a oricarei activitati, proiect, serviciu etc. supuse monitorizarii sau evaluarii. Literatura
de specialitate identifica diferite tipuri de indicatori:

* Indicatorii de intrare - ofera informatii cu privire la cantitatea de resurse necesara pentru reali-
zarea interventiei (de exemplu, mii lei alocati pentru angajarea noilor unitati de personal intr-un
serviciu);

* Indicatorii de iesire - masoara gradul in care s-au implementat interventia sau produsele rezultate
fn urma acesteia (de exemplu, numar de servicii sociale nou create);

* Indicatorii de rezultat - masoara consecintele imediate ale interventiei (de exemplu, reducerea
numarului de copii in institutii rezidentiale);

e Indicatori de impact — masoara efectele pe termen lung ale interventiei (de exemplu, incluziunea
sociala a copiilor dezinstitutionalizati).

Acesti indicatori la randul lor pot fi:

e cantitativi - sunt exprimati numeric, de exemplu: numarul de participanti la cursurile de instruire
profesionala; numarul de beneficiari de servicii sociale din comunitate; % persoanelor cu dizabili-
tati eligibile, care beneficiaza de asistenta personala; mii lei alocati anual la nivel de raion pentru
sprijinul familial etc.;

» calitativi - sunt exprimati in termeni de schimbari intervenite in situatia beneficiarului, atitudini,
comportamente etc., de exemplu: imbunadtdtirea conditiilor de trai ale copiilor din familii vulne-
rabile ca rezultat al sprijinului familial; sporirea accesului persoanelor cu dizabilitati la servicii
educationale ca rezultat al asistentei personale; reducerea comportamentelor problematice ale
beneficiarilor serviciului casa comunitara etc.

Tn capitolul 3 ne vom axa mai mult pe indicatorii specifici pentru serviciile sociale, tipologia acestora,
modalitdtile de masurare si sursele de date. La aceasta etapd, mentionam cd exista anumite cerinte fata
de indicatorii MEP si anume: acestia trebuie sa fie clari, usor de inteles, masurabili, atribuiti la o perioa-
da de timp, relevanti pentru interventia monitorizata sau evaluata.

Este important ca echipa MEP sa negocieze un numar rezonabil de indicatori, in baza carora se va face
monitorizarea/evaluarea. Un numar prea mare de indicatori ar putea complica procesul si necesita re-

GHID PRIVIND
MONITORIZAREA SI EVALUAREA PARTICIPATIVA A SERVICIILOR SOCIALE DESTINAT ORGANIZATIILOR SOCIETATII CIVILE



surse financiare si umane considerabile. Pentru stabilirea indicatorilor, recomandam echipei MEP sa-si
adreseze in cadrul sedintei comune intrebari precum: De ce date avem nevoie pentru a sti ca a avut loc
schimbarea dorita? Cum vom recunoaste rezultatele pozitive si succesul interventiei? Ce aspecte rele-
vante pentru serviciile sociale sunt importante sd le cunoastem? Pot fi mdsurate aceste aspecte la nivel
de comunitate, la nivel de servicii sociale?

3. Selectarea metodelor de colectare a datelor

La selectarea metodelor de colectare a datelor, OSC vor tine cont de tipul informatiei necesare, precum
si de resursele umane si financiare disponibile pentru MEP. Trebuie sa mentiondm cd, dupa tipul infor-
matiei oferite, se disting doua tipuri de metode: cantitative si calitative.

Prin metodele cantitative se colecteaza informatii, care pot fi prezentate sub forma numerica (in cifre),
cum ar fi, de exemplu, datele obtinute din sondajele de opinie, datele obtinute din aplicarea unor ches-
tionare standardizate, calculele efectuate cu ajutorul metodelor statistice.

Prin metodele calitative se colecteaza informatii detaliate privind comportamentele sau atitudinile unei
persoane sau grup de persoane, procesele care le genereaza, motivele pentru care apar, cauzele si efec-
tele diferitor actiuni, relatiile dintre diferiti actori sociali etc. Exista o varietate foarte mare de metode
calitative, cele mai des utilizate in procesele de monitorizare si evaluare fiind: interviurile individuale,
discutiile de tip focus grup, asaltul de idei (brainstorming), analiza SWOT, observatia, studiile de caz,
arborele problemelor, linia timpului si altele.

Mentionam ca MEP se bazeaza cu precddere pe metode calitative, dar este recomandabila utilizarea
concomitentd a unor metode cantitative, pentru a cerceta gradul de raspandire si frecventa unui feno-
men/ opinii, numararea beneficiarilor unui program, identificarea resurselor financiare, umane alocate
etc.

Pe langa faptul cd sunt cantitative si calitative, metodele de colectare a datelor se mai impart in: in-
dividuale (metoda este aplicatd unei singure persoane) si de grup (metoda implica participarea mai
multor persoane). Trebuie de tinut cont, insd, ca diferite metode sunt adecvate in contexte diferite. Spre
exemplu, discutiile de tip focus-grup sunt utile pentru a explora raspunsurile grupului la un subiect de
interes comun, dar neadecvate pentru subiecte sensibile, cum ar fi, de exemplu, experienta personala a
victimelor abuzului sexual. Tn schimb, interviul este mai adecvat pentru obtinerea unor informatii per-
sonale detaliate si pentru analiza problemelor, despre care persoanele nu ar putea vorbi intr-o discutie
de grup. De asemenea, interviurile sunt utilizate frecvent pentru a obtine informatii specializate de la
experti, factori de decizie. Observatia poate oferi informatii complementare celor obtinute prin alte
metode si ajuta la vizualizarea anumitor probleme. Hartile si diagramele ofera imagini vizuale si sunt
usor de aplicat si inteles la nivel de comunitate, inclusiv de catre participantii, care nu au o pregatire in
domeniul cercetarii.

Intrucat MEP presupune implicarea diferitor parti interesate in dezbateri si negocieri, cu acent pe par-
ticiparea grupurilor vulnerabile in cazul nostru, este necesara utilizarea unor metode participative de
grup, care sa poata fi usor aplicate la nivel comunitar. Conform literaturii de specialitate, MEP se ba-
zeazad, de obicei, pe: observatie, asalt de idei (brainstorming), discutii de grup, analiza SWOT, harti,
diagrame, clasificdri si cartografieri.

n Anexele 1-10 descriem in detaliu 10 metode de tip participativ, care pot fi aplicate cu succes in proce-
sul MEP cu diferite categorii de beneficiari si in diferite scopuri (de la analiza nevoilor de servicii si pana
la evaluarea performantei unor programe si a calitatii serviciilor), cu sugestii de aplicare. Mentionam
ca portofoliul de metode participative este foarte mare si am selectat acele metode, care se potrivesc
cel mai bine pentru procesele de monitorizare si evaluare si de luare a deciziilor comune si sunt usor
de aplicat: Cafeneaua publicd, Fisa de punctaj a comunitdtii (Community Score Card), Tehnica celei mai
semnificative schimbadri, Discutia de tip focus grup, Scala cu emoticoane, Observatia, Diagrama Venn,
Diagrama Os de peste, Harta sociala si Photovoice.
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4, Colectarea datelor

Colectarea datelor se defineste ca procesul de obtinere a informatiilor de la grupurile tinta/partile inte-
resate pentru a rdspunde la intrebarile de monitorizare/evaluare. Inainte de a incepe colectarea datelor,
OSC trebuie, In primul rand, sa clarifice tipul de date necesare pentru MEP. Specificdam ca, in general,
datele se pot imparti in doua categorii de baza: date primare si date secundare.

Datele primare sunt datele, colectate in teren special in scopul interventiei sau cercetarii desfasurate.
In procesul de MEP, majoritatea datelor obtinute prin aplicarea metodelor participative in comunitti
vor constitui date primare. Datele secundare sunt datele care au fost colectate, prelucrate si analizate
anterior de cdtre alti cercetatori, institutii publice si private, OSC etc. Surse de date secundare sunt:
rapoartele, studiile, analizele, datele statistice, publicatiile etc. Recomandam ca OSC, inainte de a de-
cide colectarea datelor primare, sa analizeze datele secundare disponibile, pentru a economisi resurse
umane, financiare si de timp. Astfel, este esential ca echipa MEP sa determine ce date despre subiectele
de interes sunt deja disponibile si ce date trebuie colectate in procesul de MEP.

Datele primare si secundare se impart, la randul lor, in: date calitative si date cantitative, in functie de
metodele aplicate pentru colectarea acestora. De exemplu, prin aplicarea observatiei, discutiei de tip
focus grup, Diagramei Venn sau Tehnicii celei mai semnificative schimbari se obtin date calitative, im-
portante pentru explicarea schimbarilor produse. Tn acelasi timp, prin aplicarea Scalei cu emoticoane
sau Fisei de raportare a cetatenilor (a se vedea capitolul MEP in domeniul politicilor publice) se obtin
date cantitative, importante pentru a ,masura” schimbarea.

Asadar, dupa clarificarea tipului de date necesare pentru MEP, OSC va realiza o lista a institutiilor din
comunitate/raion/la nivel national, care pot detine datele necesare (de exemplu, primarie, STAS, oficiu
teritorial pentru statistica, MSMPS etc.). A se vedea in capitolul 3, institutiile cu atributii in domeniul
serviciilor sociale, de la care se pot solicita date. De asemenea, OSC va colecta date prin intermediul
metodelor participative mentionate mai sus, in functie de scopul si obiectivele MEP. Recomandam OSC
sa planifice minutios colectarea datelor (a se vedea mai jos modelul de Plan MEP).

5. Stocarea si analiza datelor

Inregistrarea datelor colectate in timpul MEP se realizeaza diferit, in functie de metoda folositd pentru
colectarea acestora. Spre exemplu, unele metode necesita completarea de chestionare, fise de obser-
vatie, tabele, altele necesita inregistrari audio, video sau fotografiere, iar alteori se impune luarea de
notite sau realizarea unor diagrame si harti (a se vedea Anexele 1-10). Indiferent de metoda folosita,
fnsa, toate datele trebuie stocate astfel, fncat sa fie accesibile pentru prelucrare si elaborare de rapoar-
te, prezentari etc. de catre echipa MEP.

Este important ca datele obtinute in procesul de MEP sa fie pdstrate pana la finalizarea MEP la oficiul
0SCin forma lor originald, asa cum au fost colectate (chestionare completate, harti si diagrame elabo-
rate, tabele, rapoarte ale membrilor echipei etc.). Pentru stocarea datelor, recomandam crearea unor
mape (pe calculator si in versiune tiparitd), care sa includa formularele cu date colectate in teren. Un
formular eficient pentru stocarea datelor ar trebui sa contina 2 rubrici de baza:

1) o rubrica cu informatii generale referitoare la sedinta MEP: data; localitatea; numele si prenumele
facilitatorului/facilitatorilor; denumirea interventiei supuse MEP (serviciu social, proiect al OSC, do-
cument de politica publica etc.); numar de participanti; metoda folosita pentru colectarea datelor;

2) orubrica cu datele colectate, in forma in care au fost prezentate de participanti (transcrierea discu-
tiei, reproducerea fidela a digramelor, hartilor, imaginilor etc.).

n ceea ce priveste analiza datelor, in cazul aplic3rii unor metode cantitative de colectare a datelor,
recomanddm OSC sa angajeze specialisti cu competente sociologice/statistice, pentru a prelucra com-
puterizat datele, in special, in cazul unui volum mare de informatii. Aceasta presupune numerotarea
si codificarea diferitor categorii de informatii; introducerea in calculator, verificarea, utilizarea unor
programe de analiza statistica a datelor (de exemplu, Excel, SPSS). Cele mai multe OSC ar putea sa nu
dispuna de specialisti in domeniu si de un numar suficient de personal, care sd prelucreze astfel de date.
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In cazul aplicarii metodelor calitative, echipa MEP poate sa efectueze analiza datelor, in functie de
metoda aplicata. De exemplu, in cazul discutiilor de grup se va face ascultarea si transcrierea inregis-
trarilor, verificarea, gruparea raspunsurilor pe subiecte de interes, compararea raspunsurilor cu intre-
barile de cercetare. Se va analiza dacd exista concordanta intre intrebari si rdspunsuri si daca nu exista
date lipsa. In dependentd de situatie, pot fi aplicate tehnici suplimentare de colectare a datelor pentru
completarea informatiei lipsa. n descrierea metodelor participative din Anexele 1-10 sunt prezentate
si unele sugestii de prelucrare a datelor pentru metodele respective. Important este ca datele colectate
sa ofere raspunsuri la fiecare intrebare de monitorizare/evaluare. De aceea, daca se folosesc diferite
metode de colectare a datelor, recomandam ca analiza informatiei sa se faca pentru fiecare intrebare de
monitorizare/evaluare separat si sa se compare rezultatele obtinute din diferite surse.

6. Prezentarea rezultatelor

Cunoasterea rezultatelor MEP este foarte importantd, in primul rand, pentru cei care au participat la
proces, deoarece aceasta asigura transparenta, este o oportunitate de invatare si de asumare a responsa-
bilitatilor pentru schimbare. Echipa MEP are, asadar, responsabilitatea de a planifica diseminarea infor-
matiilor si in mod special a formatului in care va fi prezentata, a cantitatii informatiei si a destinatarilor.
In functie de aspectul monitorizat sau evaluat si a rezultatelor procesului MEP se va decide, care sunt
partile interesate sa cunoasca informatia rezultata din MEP. Dacd, de exemplu, a fost monitorizat un
document de politica publica, rezultatele trebuie sa fie prezentate, in primul rand, factorilor de decizie,
implementatorilor politicii, beneficiarilor si altor grupuri afectate direct sau indirect de politica respec-
tiva. Daca s-a realizat evaluarea necesitatilor de servicii la nivel local sau un serviciu existent, atunci ar
putea sa fie interesate si alte OSC, prestatorii de servicii, donatorii, potentialii beneficiari de servicii etc.

In vederea prezentarii informatiei se pot organiza audieri publice la nivel comunitar, conferinte cu
invitarea partilor interesate, mese rotunde etc. De asemenea, poate fi implicata mass-media, se pot
organiza dezbateri radio si televizate pe subiecte ce tin de rezultatul MEP.

Materialele informative trebuie sa fie elaborate intr-un limbaj accesibil, usor de inteles, sa prezinte echi-
librat atat problemele constatate, cat si modalitatile identificate pentru solutionarea acestor probleme.
Materialele pot contine imagini, fotografii, schite si diagrame realizate in cadrul activitatilor de MEP.

7. Stabilirea actiunilor viitoare

Trebuie sa mentionam ca fiecare faza MEP finalizeaza cu o sesiune de reflectie si auto-analiza, la care
echipa MEP discuta:

e (at de eficientd a fost echipa MEP la diferite etape ale procesului?

e (Cat de mult au fost implicate si au participat diferite parti interesate si, in special, grupurile vulne-
rabile?

e (at de eficient au fost folosite resursele financiare, umane, de timp?

e (Cat de bine au fost stabilite scopul, obiectivele si indicatorii de MEP?

e Tn ce misurd metodele de colectare a datelor au fost cele mai potrivite?

e (Care au fost punctele forte si cele slabe ale procesului/ Ce se poate de imbundtatit?

In functie de raspunsurile la aceste intrebari, se vor planifica urmatoarele actiuni, intrucat procesul de
MEP presupune continuitate. In urma prezentarii rezultatelor MEP, echipa se va intruni din nou pentru
a pune in discutie aspecte, precum:

» Care vor fi noii indicatorii de performanta necesar de stabilit, tinand cont de constatdrile facute in
procesul de MEP?

e Cum va fi elaborat un nou plan de MEP?

e Care vor fi modalitatile de imbunatatire a procesului la etapa ulterioard?
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Indicatorii vor fi stabiliti ca rezultat al consultarii Echipei MEP cu grupurile tinta, care pot fi aceleasi sau
diferite fatd de primul proces. De asemenea, planul MEP va fi discutat si aprobat la nivel local. Astfel
procesul intra intr-o noua faza.

Aceasta analiza genereaza un acord comun cu privire la succesele si insuccesele procesului de MEP,
produce lectii invdtate pentru partile interesate despre ceea ce pot face in mod diferit si mai bine. Pen-
tru OSC aceasta experienta aduce o mai mare claritate despre conditiile minime de succes, cerintele
si costurile necesare ale unui bun proces de MEP. Astfel, elaborarea unei strategii de institutionalizare
a MEP, devine o etapa esentiala in acest proces. Odata aplicat procesul MEP intr-o comunitate sau in
cadrul unui proiect, OSC poate decide replicarea experientei in alte comunitati, in cadrul altor proiecte.
Este important ca factorii de decizie sa fie constant informati referitor la rezultatele MEP si ca membrii
comunitatilor sa fie suficient abilitati pentru a putea aplica MEP.

Literatura de specialitate arata ca MEP poate deveni auto-sustinutd, dacd comunitatile devin capabile
sa foloseascd metodologiile odata aplicate, fara prea mult sprijin extern si isi asuma controlul proce-
sului. Prin urmare, ele incep sa devina independente de ,facilitatorii” externi, care pot oferi consiliere
doar la solicitare. Astfel, facilitatorii comunitari sunt chemati sa dezvolte competente si experienta de
MEP la nivel local, care pot sa se raspandeasca ulterior in mod autonom. Or, esenta MEP rezida tocmai
in capacitarea partilor interesate in realizarea unei monitorizari/evaludri participative si luarea unor
decizii comune privind masurile necesare de intreprins.

Ce include Planul MEP?

Echipa MEP trebuie sa realizeze o planificare detaliata pentru implementarea procesului de MEP. Pro-
cesul si planul va fi diferit in functie de natura interventiei monitorizate sau evaluate, scopul si obiecti-
vele monitorizarii/ evaludrii, partile interesate, numarul participantilor, bugetul disponibil si alti factori.
Orice plan, insd, indiferent de interventia supusa MEP, va trebui sa contina elemente de baza, precum:

e Scopul (De ce realizam MEP?)
* Obiectivele (Ce vom monitoriza/evalua? Ce informatie dorim sa aflam?)

e Indicatorii (Cum vom sti dacd interventia a fost de succes sau nu? Cum vom mdsura progresul sau
schimbarea produsd? Exista date de referinta (de tip baseline?))

e Sursele de date (De unde vom lua informatia, datele necesare pentru a monitoriza/evalua?)

e Frecventa colectarii datelor (Cat de des vom avea nevoie de informatii: trimestrial/ semestrial/ anual?)
e Metodele de colectare a datelor (Ce metode vom folosi?)

* Responsabilitatile echipei (Cine si de ce aspect al MEP va fi responsabil?)

e Resurse necesare (Care vor fi necesitatile de logistica pentru realizarea MEP: materialele, transpor-
tul etc.)

In baza acestor informatii, se pot estima inclusiv costurile pentru MEP.

Tabelul 4. Exemplu de Plan MEP

Scopul MEP:

Evaluarea necesitatii de servicii sociale ale persoanelor cu dizabilitati din localitatile X si Y, raionul
yA

Obiective:

Stabilirea numadrului de persoane cu dizabilitati care necesita servicii in localitatile X si Y, raionul Z
Identificarea tipului de servicii care ar rdspunde mai bine necesitdtilor persoanelor cu dizabilitati
din localitatile X si Y
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Intrebarea de
evaluare

Cate persoane
cu dizabilitati
necesita
servicii, dar nu
beneficiaza?
(Cate sunt copii,
adulti, in etate?
Cate sunt de
gen masculin,
de gen feminin?
Ce tipuri de
dizabilitati au?

Ce servicii sunt
necesare pentru
a raspunde
necesitatilor
acestora?

Indicatori

Nr. de
persoane
(dezagregat
pe criterii

de gen,
varsta, tip de
dizabilitate)

Tipuri de
servicii
necesare

Nr. de
servicii
necesare de
fiecare tip

Sursa
datelor

Persoane cu
dizabilitati
si reprezen-
tantii
acestora

Asistentii
Sociali
Comunitari

Managerii

de servicii
disponibile
in localitatile
X,Y, dupa
caz

STAS

Metoda de
colectare a
datelor

Analiza
datelor
secundare
(STAS,
Registru
Asistentd
sociala
comunitara)

Aplicarea
Photovoice

Frecventa
colectarii

Anual

Responsabil

0SC
(Coordonator
de proiect -
facilitator)

0SC (2
voluntari -
Photovoice)

APL (asistentii
sociali
comunitari X,
Y - membri
Echipa MEP)

APL (STAS-
specialist
persoane in
etate si cu
dizabilitati
- membru
Echipa MEP)

Resurse
necesare

Transport

2 Aparate
foto

Imprimare
poze

30 Rame
foto

Fursecuri,
racoritoare
pentru 10
intalniri

de grup
Photovoice

Pauze
cafea
pentru 3
sedinte cu
echipa MEP

Care este responsabilitatea celor care colecteazd date si de ce este necesard instruirea participantilor MEP?

OSC trebuie sa constientizeze ca dezvoltarea si institutionalizarea unui sistem de MEP presupune timp,
implicarea unui anumit numar de persoane din cadrul organizatiei si din partea partilor interesate si
abilitarea participantilor in utilizarea metodologiei de MEP. Astfel, este important ca in cadrul OSC sa
existe un coordonator MEP, responsabil de proces, care sa urmdreasca colectarea adecvata a datelor si
fnregistrarea, stocarea acestora, astfel incat sa poatd fi analizate, interpretate si ulterior valorificate. Co-
ordonatorul MEP poate fi facilitatorul, dar in unele situatii OSC ar putea sa recurga la facilitatori externi
organizatiei si atunci aceste roluri trebuie delimitate.

Coordonatorul MEP trebuie sa se asigure cd toti membrii echipei inteleg utilitatea si procesul MEP, sunt
constienti de rolurile si responsabilitdtile pe care le au in acest proces si sa se asigure cd au suficiente
abilitati pentru a aplica metode participative si de a lucra cu datele colectate. De aceea, recomandam ca
coordonatorul MEP sa planifice si sa organizeze instruirea echipei MEP inainte de inceperea procesului
propriu-zis, din urmatoarele considerente:

e Membrii echipei MEP sunt reprezentanti ai diferitor parti interesate si ar putea sd nu aiba experi-
enta de lucru impreuna. O instruire pealabild ar constitui un bun prilej pentru crearea spiritului de
echipa (de exemplu, printr-o activitate de team building) si pentru a asigura ulterior colaborarea
eficientd intre membrii echipei.

e Membrii echipei MEP ar putea sd nu aiba experiente anterioare de monitorizare si evaluare si este
necesar sa detina cunostinte minime despre aceste procese.

e Este necesar ca toata echipa MEP sa inteleaga abordarile participative si etapele MEP si ,sa exerse-
ze” aplicarea unor metode participative inainte de a se implica efectiv in proces;
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e Participarea echilibrata a partilor interesate in cadrul MEP impune ca acestea sa posede informatii
comune despre mizele monitorizarii/evaludrii, desfasurarea procesului si asteptdrile fata de rezul-
tatele MEP, precum si limitele acestora.

Este responsabilitatea echipei MEP sa decida ce metode de colectare a datelor va utiliza, ce volum de
informatii va colecta, de la ce grupuri tinta va colecta date, cati din numarul total de beneficiari/po-
tentiali beneficiari va implica in MEP, unde va realiza colectarea datelor etc., iar pentru aceasta trebuie
sa fie familiarizata cu metodologia MEP si sa inteleagd diferentele dintre monitorizarea si evaluarea
conventionala si MEP.

Analiza experientelor internationale fn domeniul MEP in diferite domenii releva faptul cd sunt necesare
in medie 3-4 zile de instruire a echipei MEP pentru a asigura un proces eficient de lucru al acesteia.
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CAPITOLUL 2. MONITORIZAREA $SI1 EVALUAREA
PARTICIPATIVA UTILIZATA IN DOMENIUL POLITICILOR PUBLICE

Participarea cetatenilor in procesul de politici publice are o importanta deosebitd, care deriva din ne-
cesitatea de a obtine consens atat asupra problemelor, care necesitata atentie primordiald din partea
factorilor de decizie (APC, APL), cat si asupra modalitatilor de solutionare a acestor probleme.

Mentiondm c4, in esenta, politica publica se compune din doua elemente distincte:

1) obiectivele politicii publice: in majoritatea cazurilor obiectivele se stabilesc pornind de la o proble-
ma. Astfel, este necesar sa se stabileascd/ defineasca corect problema (Ce nu functioneaza?) si unde
se doreste sa se ajunga (Care este situatia dorita?).

2) instrumentele de realizare a obiectivelor politicii publice: Odata stabilite, obiectivele, politica pu-
blica trebuie sa raspunda la intrebarea: ,Cum se va ajunge la situatia dorita?”, ilustrand cum se va
realiza aceasta schimbare sau cum se vor atinge obiectivele stabilite.

OSC care intentioneaza sa aplice MEP in domeniul politicilor publice, necesita o buna intelegere a
modului n care este organizat procesul de planificare, elaborare, adoptare, monitorizare si evaluare a
politicilor publice, numit si ,ciclul politicilor publice”, precum si a posibilitatilor de participare in acest
proces.

Astfel, Tn acest capitol ne propunem sa explicam fncadrarea monitorizarii si evaluarii in ciclul politicilor
publice, sa prezentam utilitatea MEP in acest proces, precum si sa oferim unele instrumente si exemple
de bune practici, utile pentru a ilustra participarea cetatenilor in procesul decizional prin intermediul
MEP.

Cum se incadreazd monitorizarea si evaluarea in ciclul politicilor publice?

Ciclul politicilor publice, adica procesul de infaptuire a politicilor publice, explica politicile ca pe o suc-
cesiune logica de ,pasi”, care in versiune simplificata presupun:

Figura 2. Ciclul politicilor publice

Stabilirea
agendei”

Aprobarea

Evaluarea o
politicii

\

Monitorizarea Implementarea

implementarii politicii

Sursa: Cancelaria de Stat®
*Nota autorului: Prin stabilirea agendei se subintelege plasarea problemei identificate pe agenda factorilor de decizie!

*  Guvernul Republicii Moldova, Cancelaria de Stat, Sesiunea 1: Notiunea de politici publice.
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In realitate, ciclul politicilor publice este mult mai complex, conform cerintelor legale fatd de acest
proces. Mentionam ca in Republica Moldova documentele de politici trebuie elaborate in conformitate
cu prevederile Legii nr. 100 din 22.12.2017 cu privire la actele normative si Hotararii Guvernului nr. 33
din 11.01.2007 cu privire la regulile de elaborare si cerintele unificate fata de documentele de politici.
Astfel, conform acestor prevederi, ciclul politicilor publice consta din 11 etape.

Figura 3. Etapele de elaborare si implementare a documentelor de politici

—~

Identificarea
problemei \
Monitorizarea si evaluarea Colectarea si analiza
implementarii informatiei

L Y

Aprobarea actului documentului

Formularea propunerii
de politici de politici

Formularea cerintelor privind Efectuarea analizei
rapoartele de monitorizare de impact

Definitivarea si prezentarea Consultarea scenariilor
pentru aprobare de politici
AN L
Consultarea largita Formularea documentului
si avizarea e de politici

3

Termen-cheie:

CICLUL POLITICILOR PUBLICE - totalitatea etapelor parcurse de catre autoritati (centrale sau locale) in proce-
sul de realizare a unei politici publice pentru rezolvarea unei probleme specifice de politici.

Observam ca monitorizarea si evaluarea reprezinta o etapa importanta si este practic etapa care incheie
ciclul politicilor publice si constituie o preconditie pentru initierea unui nou ciclu, dupa caz.

Monitorizarea politicilor publice este o activitate prin care se urmareste daca si cum se realizeaza acti-
vitatile formulate in planul de implementare a politicii si este utila si pentru identificarea unor posibile
deviatii de la scopurile stabilite initial si corectarea politicii publice. Alaturi de activitatile intreprinse si
rezultatele obtinute trebuie sa se monitorizeze si resursele consumate pentru implementarea politicii
publice. Se recomanda ca rapoartele de monitorizare a politicilor publice sa se elaboreze cel putin o
data pe an si sd se publice pe pagina internet a autoritatii responsabile de politica in cauza. Pentru anu-
mite politici publice (cele incluse in planul de actiuni anual al Guvernului) monitorizarea se face si la
nivelul Cancelariei de Stat, care primeste si analizeaza semestrial informatia despre realizarea acestor
politici publice.

Evaluarea politicilor publice este activitatea de examinare, cu ajutorul metodelor de cercetare specifice,
a impactului politicilor (schimbadrile generate) in raport cu obiectivele propuse, tinandu-se cont de tim-
pul necesar ca efectele unei anumite politici publice sa poata fi observate. Prin evaluare se stabileste
masura Tn care obiectivele au fost realizate, daca instrumentele de politici publice selectate mai sunt
relevante si dacd e necesara modificarea politicii publice. Evaluarea se face in baza informatiei colec-
tate in procesul de monitorizare.
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Monitorizarea si evaluarea politicilor publice permit tuturor participantilor la procesul de politici, inclu-
siv legislatorilor, executivilor, grupurilor de beneficiari si altor parti interesate ,,sa masoare” gradul la
care politica si-a realizat obiectivele propuse, sa analizeze efectele generale si sa identifice domeniile,
care necesita a fi imbunatatite. Subliniem ca politicile publice, fie de nivel national, regional sau local,
finantate de guvern, au niste rigori de monitorizare si evaluare.

Monitorizarea si evaluarea politicilor publice se realizeazd in baza indicatorilor de progres si a indica-
torilor de impact, care, de obicei, sunt stabiliti in documentele de politici. Progresul este masurat la
nivelul implementarii politicilor, iar impactul este masurat, in special, la nivelul beneficiarilor politicilor
si, in general, la nivelul societatii. Pentru a putea realiza monitorizarea si evaluarea unei politici publice
este foarte important sd intelegem cadrul logic al acesteia.

Figura 4. Cadrul logic al politicii publice

Problema solutionata de politica publica

Obiectivul general: rezultatul dorit al politicii publice

Efecte/

— impact
Obiective schig\béri

specifice; imediate sau

Resurse: Activitati: Rezultate: pe terme.n.lg.ng
umane, actiuni pre- produse directe alg politicii
timp, vizute pentru siservicii [ PUbLice (pentru

materiale, implementarea furnizate de socie.tate.,.
financiare politicii publice politica publica organizatii,
si implicit pen- beneficiari etc.)
tru atingerea
obiectivelor
stabilite

Factori externi: influente si impacturi asupra rezultatelor politicii publice;
circumstante ce nu pot fi controlate de politica publica

Sursa: Cancelaria de Stat*

Este necesar de mentionat ca procesele de monitorizare si evaluare sunt in stransa conexiune cu pro-
cesul de planificare a politicii publice! Astfel, daca la inceput nu sunt stabilite obiective mdsurabile sau
rezultate relevante, care trebuie atinse intr-o perioadd determinata de timp, monitorizarea si evaluarea
nu isi pot indeplini scopul propus - acela de a masura schimbdrile produse si de a corecta implementa-
rea politicii publice, in caz de necesitate.

Care sunt prevederile legale care legitimeazd consultarea OSC in procesul de elaborare, monitorizare si eva-
luare a politicilor publice?

Ciclul politicilor publice se bazeaza pe principiul participarii si presupune implicarea si consultarea
partilor interesate pe parcursul intregului proces de planificare, elaborare, adoptare, implementare, mo-
nitorizare si evaluare a politicilor publice. in ceea ce priveste implicarea OSC in acest proces, legislatia
nationald contine prevederi exprese in acest sens, pe care le prezentam in tabelul de mai jos.

#  Guvernul Republicii Moldova, Cancelaria de Stat, Relevanta monitorizarii si evaluarii politicilor publice.
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Actul juridic

Legea nr. 837 din
17.05.1996 cu privire
la asociatiile obstesti,
republicata

Tabelul 5. Prevederi legale privind participarea OSC in procesul de politici publice

Prevederi specifice privind participarea 0SC

Unul din principiile politicii statului de sustinere a OSC este asigurarea drep-
tului acestora ,de a participa la formarea si realizarea politicilor publice” (art. 33,
lit. a).

Legea nr. 98 din
04.05.2012 privind
administratia publica
centrald de specialitate

Ministerele si alte autoritati ale APC colaboreaza cu OSC, asigurand accesul la
informatie, publicarea datelor guvernamentale cu caracter public si transpa-
renta procesului decizional (art. 8).

0OSC pot fi antrenate in consilii consultative, comisii specializate, grupuri de
lucru pentru elaborarea proiectelor de acte legislative si normative, documen-
telor de politici publice, pentru efectuarea expertizelor si acordarea consulta-
tiilor (art. 26, lit. b).

Reprezentantii OSC pot face parte din colegiile (organele consultative), care
functioneaza in cadrul ministerelor sau altor autoritati ale APC, pentru dezbate-
rea problemelor referitoare la politicile promovate, pentru realizarea informarii
asupra activitatilor desfasurate si asupra proiectelor viitoare (art. 33, al. 4).

Legea nr.436 din
28.12.2006 privind
administratia publica
locala

Cetatenii si OSC, potrivit art. 17, al. 3, au dreptul:

de a participa, In conditiile legii, la orice etapd a procesului decizional;

de a avea acces la informatiile privind bugetul localitatii si modul de utilizare
a resurselor bugetare, la proiectele de decizii si la ordinea de zi a sedintelor
consiliului local si ale primariei;

de a propune initierea elabordrii si adoptarii unor decizii;

de a prezenta autoritatilor APL recomandari, fn nume propriu sau in numele
unor grupuri de locuitori ai colectivitatilor respective, privind diverse proiecte
de decizie supuse dezbaterilor.

Autoritatile APL si functionarii publici ai unitatilor administrativ-teritoriale sunt
obligati sa intreprinda masuri pentru asigurarea posibilitatilor efective de partici-
pare a cetatenilor si a OSC la procesul decizional (art. 17, al. 4).

Legea nr. 239

din 13.11.2008 privind
transparenta in procesul
decizional

Participarea directa a cetdtenilor, a asociatiilor constituite in corespundere cu le-
gea, a altor parti interesate la procesul decizional este expres stipulatd in scopul
legii (art.4).

0OSC au dreptul, conform art. 6:

sa participe la orice etapa a procesului decizional;

sa solicite si sa obtind informatii referitoare la procesul decizional, inclusiv sa
primeasca proiectele de decizii insotite de materialele aferente, in conditiile
Legii privind accesul la informatie;

sa propund autoritatilor publice initierea elaborarii si adoptarii deciziilor;

sa prezinte autoritatilor publice recomandari referitoare la proiectele de deci-
zii supuse discutiilor.

Legea nr. 100 din
22.12.2017 cu privire la
actele normative

Reprezentantii OSC se pot implica in procesul decizional prin:

participarea in cadrul grupului de lucru pentru elaborarea proiectului actului
normativ (art. 27)

avizarea si consultarea publica a proiectului actului normativ, ceea ce presupu-
ne, daca este necesar, elaborarea de obiectii si propuneri argumentate (art. 32)

participarea la dezbateri pentru identificarea solutiilor privind remedierea di-
vergentelor conceptuale aparute in procesul de definitivare a proiectului actu-
Llui normativ (art. 39).
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Hotdrarea Guvernului

nr. 967 din 09.08.2016
cu privire la mecanismul
de consultare publica cu
societatea civila in
procesul decizional

Consultarea OSC in vederea asigurarii transparentei in procesul de elaborare si
adoptare a deciziilor se realizeaza, inclusiv prin:

e informarea despre initierea procesului;
e procedurile si etapele consultdrilor publice;
e procesul de adoptare a deciziilor;

e raportarea privind asigurarea transparentei in procesul decizional.

Este important ca OSC sa cunoasca aceste drepturi, sa dispund de expertiza si sa se implice activ in
toate etapele procesului decizional, inclusiv la etapa de monitorizare si evaluare a politicilor.

Care este utilitatea MEP in domeniul politicilor publice?

Utilizarea MEP in domeniul politicilor publice este de o valoare incontestabila, cu toate ca poate fi un
proces provocator pentru multe OSC. Mentionam cd, pe de o parte, procesul de monitorizare si evaluare
a politicilor publice este unul riguros si complex, necesitand o expertiza specificd, iar, pe de altd parte,
de cele mai multe ori, grupurile vulnerabile si marginalizate nu participa ca actori activi.

Reiteram ca MEP nu poate substitui monitorizarea si evaluarea conventionald a politicilor publice, ci
poate doar sa o complementeze. Conform literaturii de specialitate, implicarea partilor interesate in
MEP a politicilor publice poate genera o serie de beneficii atat pentru calitatea guvernadrii, cat si pentru
partile interesate si, in special, pentru beneficiarii politicilor.

Tabelul 6. Beneficiile MEP pentru calitatea guvernarii si pentru partile interesate

Indicatorul
pentru calita-

tea guvernarii

Performanta
(eficienta si
eficacitatea)

Scopul MEP

e Generarea informatiilor
specifice diferitor unitati
administrative, parti intere-
sate

«  Imbunatatirea procesului
de elaborare a politicilor

e Adoptarea unui manage-
ment flexibil

e Cresterea eficientei utiliza-
rii resurselor

e Promovarea motivatiei
partilor interesate

e Promovarea motivatiei
celor implicati in realizarea
politicii (APC, APL, presta-
tori de servicii etc.)

Beneficiul estimat al MEP

O mai buna intelegere a realitatilor celor afectati
de problema si, prin urmare, a unor politici publice
mai realiste si mai potrivite

O analiza partajatd/ impartasita a sugestiilor de
Tmbunatatire a politicilor publice
Planificare strategica fmbunatatita la diferite niveluri

Programe bazate pe necesitati reale, ceea ce spo-
reste eficacitatea si durabilitatea interventiilor

Ajustarea n timp util a planurilor de actiuni, bu-
getelor, in urma feedback-ului parvenit de la nivel
local privind blocajele, efectele negative nepreva-
zute care trebuie corectate

entei activitatilor
O mai buna utilizare a resurselor
Actori mai motivati la nivel local

Mai multe initiative si creativitate din partea celor
implicati in realizarea politicii

Schimbarea perceptiei asupra monitorizarii i
evaludrii: de la cea de control/verificare/sanctiuni
la cea de avantaj reciproc
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Exercitarea
puterii

Imbunatatirea capacitatii
de a reactiona la
problemele cetatenilor

Promovarea deschiderii si
transparentei

Imbunétatirea
mecanismelor de control si
de echilibru al puterii

Tmbunatatirea legitimitatii programelor guvernului

Riscuri reduse de clientelism, coruptie, patronaj in
ceea ce priveste utilizarea resurselor

Transparenta si responsabilitate sporita a auto-
ritatilor, care sporeste dorinta cetdtenilor de a
contribui (inclusiv la plata impozitelor)

Imputernicirea comunitatilor la nivel local

Echitatea
sociala

Recunoasterea si clarifi-
carea asteptdrilor diferitor
parti interesate

Identificarea si abordarea
barierelor in calea partici-
parii si crearea posibilitati-
lor de participare a grupu-
rilor marginalizate

Echitate sociala sporita: distributia mai echitabila
a beneficiilor (spre exemplu, prestarea tintitd a
diferitor servicii catre cei marginalizati, vulnerabili
Si cei sdraci)

Reducerea prejudecatilor, in special, fata

de grupurile vulnerabile

Imbunatatirea situatiei grupurilor vulnerabile,
marginalizate

Parteneriatul

Construirea relatiilor pe
orizontald, nu pe verticala

Consolidarea dialogului si
a colaborarii

Analiza tn comun si
agrearea optiunilor privind
schimbarea necesara

Tmbunatatirea calitatii interactiunilor sociale si
organizationale si a competentelor de comunicare
intre diferite grupuri sociale

Imbunatatirea intelegerii reciproce a problemelor,
oportunitatilor si optiunilor de schimbare

Mai multd dorintd de a pune in discutie normele si
constrangeri acceptate anterior

O mai buna intelegere intre partile interesate a

lor, ceea ce conduce la propuneri mai realiste de
politici

Prevenirea si reducerea conflictului dintre partile
interesate

Sursa: sinteza si adaptarea autorului in baza analizei realizate de Thea Hilhorst si Irene Guijt®

Subliniem ca OSC pot avea un rol deosebit in aplicarea MEP in domeniul politicilor publice prin:

» abilitarea persoanelor din grupurile vulnerabile sa-si cunoasca drepturile, sa se mobilizeze pentru
solutionarea problemelor cu care se confruntd, sa participe in procesul decizional etc.;

» facilitarea dialogului dintre cetateni (in special, cei din grupuri vulnerabile) si autoritatile locale/
nationale, creand mecanisme de influentare a politicilor publice;

» utilizarea metodelor si tehnicilor participative pentru colectarea datelor necesare pentru identi-
ficarea problemelor, care trebuie puse pe agenda guvernului (elaborarea propunerilor de politici
publice), precum si pentru monitorizarea si evaluarea politicilor publice curente.

Aceasta va contribui in final la imbunatatirea calitatii politicilor publice prin impartasirea rezultatelor
MEP si a lectiilor invatate.

Ce instrumente putem utiliza pentru realizarea MEP a politicilor publice?

Pentru a putea realiza MEP a unei politici publice, se va efectua, in primul rand, planificarea monitoriza-
rii sau evaludrii, conform etapelor descrise in sectiunea Planificarea MEP, cu mentiunea ca acest plan va

5 Hilhorst Thea and Guijt Irene, Participatory Monitoring and Evaluation - A Process to Support Governance: A Guidance Paper, Report to
the World Bank, Royal Tropical Institute, Amsterdam, 2006.
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contine o etapd suplimentara (analiza documentului de politici). Tn primul rdnd, OSC trebuie s clarifice,
daca va monitoriza/evalua intreaga politica sau doar un anumit obiectiv sau aspect al politicii. Ulterior
este necesara o analiza a documentului de politica, pentru a stabili: care sunt rezultatele pe care po-
litica sau obiectivul selectat pentru monitorizare si-a propus sa le obtind in urma implementarii, care
sunt indicatorii prestabiliti pentru masurarea progresului/performantei de cdtre autoritatea/autoritatile
responsabile de implementare.

In functie de aceste aspecte si de marimea ariei geografice pe care o va include in monitorizare, 0SC
decid care sunt metodele mai potrivite de colectare a datelor, care sunt cele mai potrivite surse de
informare, cate persoane din cadrul organizatiei se implica in acest proces si ce resurse sunt necesare.

Tn continuare prezentdm instrumentul de planificare, numit Matricea de planificare a monitorizarii par-
ticipative, pentru a ilustra modalitatea de structurare a informatiei necesare pentru demararea MEP.

Boxa 5. Matricea de planificare a monitorizarii participative

Denumirea documentului de politici: Strategia de incluziune sociala a raionului X pentru perioada 2018-2021
Directia strategica monitorizata: Dezvoltarea serviciilor sociale adresate copiilor

Obiectivul general pentru directia strategica monitorizata: Asigurarea accesului copiilor in situatie de risc la
servicii calitative in comunitate

Obiectivele specifice pentru directia strategica monitorizata:

- Prevenirea anuala institutionalizarii a 100% din copii in situatie de risc

- Extinderea serviciului de asistenta parentald profesionista cu 6 unitati pana in 2021

- Crearea unui centru de zi fin comuna Y pentru copii in situatie de risc pana in 2021

- Amenajarea si dotarea cu echipamente de joc a parcului central din raion pana la finele anului 2019

- Sporirea cu 5% anual a gradului de acoperire cu servicii de sprijin familial primar si secundar a familiilor cu
copii fn baza necesitatilor evaluate

Obiectivul specific selectat pentru monitorizare: Sporirea cu 5% anual a gradului de acoperire cu servicii de
sprijin familial primar si secundar a familiilor cu copii in baza necesitatilor evaluate

Scopul monitorizarii: 1.Analiza in dinamica a gradului de acoperire cu servicii a familiilor vulnerabile eligibile
si 2. Analiza gradului de satisfactie a beneficiarilor fata de serviciile acordate in 3 localitati din raion.

Perioada supusa monitorizarii: al doilea an de implementare a Strategiei - 2019
Localitatile supuse monitorizarii: X, Y, Z
Tntrebarile de monitorizare:

— Cate familii vulnerabile cu copii erau la evidenta Serviciului de asistenta sociala comunitara in localitatile
X, Y, Z la inceputul implementadrii Strategiei?

- Cate familii vulnerabile cu copii sunt la evidenta Serviciului de asistenta sociald comunitara in localitdtile
X, Y, Z actualmente?

- Cate familii vulnerabile cu copii au beneficiat de sprijin familial primar in fiecare localitate pe parcursul
anului 20197

- Cate familii vulnerabile cu copii au beneficiat de sprijin familial secundar in fiecare localitate pe parcursul
anului 2019?

- Cum a evoluat numdrul beneficiarilor de sprijin familial pe parcursul anului 2019 fata de 2018 in fiecare
localitate?

— Care este gradul de acoperire cu servicii pentru familiile vulnerabile cu copii in fiecare localitate?
- Pentru cati copii a fost prevenita separarea de parinti datorita sprijinului familial?

- Cati copii au fost reintegrati in familiile lor datorita sprijinului familial?
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— Ce resurse financiare au fost alocate pentru prestarea serviciilor planificate pentru 2019 la nivel de raion?

- Exista careva probleme, care afecteaza procesul de prestare a serviciilor?

- Exista diferente/discrepante intre planificarea serviciilor si acordarea acestora beneficiarilor?

- Managerii de caz, care presteaza serviciul, au fost instruiti si detin competentele necesare pentru a raspunde
necesitatilor beneficiarilor?

- Care sunt cele mai importante schimbari survenite in situatia beneficiarilor ca rezultat al sprijinului familial?

- Care este gradul de satisfactie al beneficiarilor fatd de serviciile prestate?

1.Rezultatul
scontat al obiec-
tivului monito-
rizat (conform
documentului
de politica)

Competente
parentale dez-
voltate
Bunastarea copi-
ilor asigurata
Situatii de risc
de separare a
copiilor de pa-
rinti prevenite

2.Indicatori

a) conform documen-

tului de politica
b) suplimentari in

functie de scopul OSC

Nr. familiilor care

beneficiaza de sprijin

familial

Ponderea familiilor
care beneficiaza de

serviciu n totalul
familiilor eligibile

Nr. copiilor reinte-

grati in familii

Nr. copiilor pentru
care s-a prevenit se-

pararea de parinti

3.Metoda de
colectare a
datelor

Clasificarea
dupa gradul
de bunastare
Observatia
Discutii de tip
focus grup
Interviul
individual
Tehnica celei
mai impor-
tante schim-
bari

4 Sursa de
informare/
colectare a
datelor

STAS
Primariile
Managerii
de serviciu
Asistentii
sociali
comunitari
Beneficiarii
(parintii,
copiii)

5.Respon-
sabil

Coordo-
natorul

de proiect
(facilitator)
Asistentul
de proiect
(stocarea si
prelucrarea
datelor)
Psihologul
(realizarea
activitatilor

6.Resurse
necesare

Transport
Rechizite
de birou
(coli de
hartie,
marchere)
Fursecuri/
ceai cafea
pentru
intalnirile
de grup
Aparat foto

Gradul de satisfactie
al beneficiarilor fata
de serviciile acordate

Ccu copii si
parinti)

Reportofon

In ceea ce priveste selectarea instrumentelor MEP in domeniul politicilor publice, acestea depind de
etapa la care OSC se implica. Trebuie sa mentionam ca, in general, distingem doua situatii, la care se
face monitorizarea sau evaluarea politicilor publice:

1) Situatia cand este necesar de a pune o problema identificata pe Agenda factorilor de decizie in ve-
derea elaborarii unui document de politica publica (a se vedea ciclul politicilor publice), la aceasta
etapa fiind necesard evaluarea ex-ante.

2) Situatia cand se doreste monitorizarea si evaluarea unei politici in proces de implementare.

Daca, de obicei, monitorizarea politicilor publice se efectueaza anual, evaluarea este oportuna la anu-
mite etape-cheie. Astfel, distingem 3 etape esentiale pentru evaluare:

e Analiza ex-ante este prima etapa a procesului decizional - elaborarea politicii publice. Aceas-
ta etapa presupune identificarea problemei, obiectivelor, a eventualelor optiuni de solutionare a
problemei si de atingere a obiectivelor. La aceastd etapa se face si evaluarea posibilelor efecte/
consecinte ale optiunilor identificate asupra grupurilor-tinta sau altor grupuri, bugetului, anumitor
sectoare etc., pana la aprobarea deciziei.

e Evaluarea intermediara este efectuata pe parcursul implementarii politicilor publice (de obicei la
mijloc de termen), fiind pus accentul pe eficienta si eficacitatea acestora. Ea isi propune drept
obiectiv evaluarea performantei unei politici publice in derulare si identificarea necesitatii revizuirii
acesteia.

» Evaluarea ex-post este analiza rezultatelor reale ale unei interventii de politici publice finalizate,
care permite de a intelege factorii de succes sau esec si impactul mai vast al politicilor publice.
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Unul din obiectivele principale ale evaludrii ex-post este producerea unor concluzii, care ar putea
fi generalizate si aplicate pentru alte interventii de politici publice - viitoare sau in derulare.

Spre exemplu, daca OSC isi propune sa intervind pe langa APL cu o propunere de politica publicd sau
daca APL initiaza o propunere de politica publica si OSC doreste sa intervina la etapa analiza ex-ante,
poate fi folosit instrumentul ,Arborele problemei”.

Analiza ,Arborele problemei” identifica pdrtile negative ale situatiei existente si stabileste relatia ca-
uza-efect dintre problemele identificate. Elaborarea , Arborelui problemei” trebuie sa fie efectuata in
cadrul unui proces de participare. Aceasta tehnica presupune urmatoarele etape:

1. Seorganizeaza o masa rotunda in care participantii identifica problemele pe care le considera prioritare.
2. Din problemele care au fost identificate in cadrul discutiilor se stabileste o problema centrala.

3. Se identifica problemele conexe problemei centrale.
4

Se stabileste ierarhia dintre cauzele si efectele problemei: problemele care cauzeaza problema
centrald se plaseaza in partea de jos a arborelui (diagramei), iar cele care sunt efectele directe - in
partea de sus.

5. Toate problemele sunt sortate in acelasi fel, intrebarea principala fiind “Care este cauza?”. Daca
existd doud sau mai multe cauze, care combinate produc un efect, acestea sunt plasate la acelasi
nivel pe arbore (diagrama).

6. Se conecteaza problemele cu sdgeti de cauzalitate, aratand clar legatura dintre acestea.

7. Se revede arborele (diagrama) si se verifica daca nu au fost facute scapari.

Figura 5. Exemplu de analiza , Arborele problemei”

Deteriorarea imaginii Resurse financiare Nu se efectueaza
Guvernului cheltuite ineficient planificarea strategica
. . . . o Impovirarea
Nemultumirea Servicii publice Nu este atins Elaborarea politicilor
Efecte populatiei de calitate proasta obiectivul preconizat publice de corectie functionarilor publici
cu exces de raportare
Implementarea
nereusita

f

Calitatea dicumentelor de politici

Problema —m8™— publice si a actelor normative
nu este adecvatd

Nu este efectuatd analiza Politicile publice nu sunt Documentele de politici Functionarii publici efectueaza
impactului exante corelate cu cadrul publice si actele normative mai mult sarcini curente decat
a politicilor publice de resurse financiare nu sunt interdependente o planificare strategica adecvata

Delegarea functiilor Personalul nu are | Nu exista suficient
nu este adecvata abilitati suficiente personal

Cauze

Nu sunt stabilite cerinte si reguli Nu este finalizata reforma
pentru desfasurarea procesului deci- APC, descentralizarea
zional si elaborarea politicilor publice fiscala si administrativa

Resurse financiare
limitate

1

Sursa: Cancelaria de Stat®

Lipseste un sistem de motivare
a functionarilor publici

¢ Ghid metodologic pentru analiza ex-ante a impactului politicilor publice. Selectie de propuneri de politici publice. Volumul IV, Guvernul
Republicii Moldova, Cancelaria de Stat, 2012.
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Daca OSC intentioneaza sa monitorizeze sau sa evalueze o politica publica in curs de implementare
sau la finele implementarii, se dovedeste foarte utila utilizarea unor instrumente de sistematizare a
informatiilor, cum ar fi Cadrul de evaluare a rezultatelor (CER), cunoscut si ca Modelul resurse-produse,
pe care il vom prezenta mai jos.

Tinand cont de faptul ca acest Ghid este destinat OSC interesate de serviciile sociale, oferim cateva
exemple de documente de politici publice in vigoare, care contin expres actiuni privind crearea/dezvol-
tarea serviciilor sociale pentru diferite categorii de beneficiari.

Tabelul 7. Exemple de politici publice in proces de implementare

La nivel national

Actul normativ Denumirea documentului de politica publica

Hotdrarea Guvernului nr. 434 din Strategia pentru protectia copilului pe anii 2014-2020

10.06.2014

Hotdrarea Guvernului nr. 835 din Planul de actiuni pentru anii 2016-2020 privind implementarea Strate-
04.07.2016 giei pentru protectia copilului pe anii 2014-2020

Hotararea Guvernului nr. 337 din Programul national privind sandtatea mintala pe anii 2017-2021
26.05.2017

Hotararea Guvernului nr. 723 din Programul national de incluziune sociala a persoanelor cu dizabilitati
08.09. 2017 pentru anii 2017-2022

Hotararea Guvernului nr. 1147 din Planul de actiuni privind implementarea principiului fmbatranirii active
20.12.2017 (2018-2021)

Hotdrarea Guvernului nr. 406 din Programul pentru integrarea problemelor imbatranirii in politici
02.06.2014

Actul normativ Denumirea documentului de politica publica

Decizia Consiliului raional Straseni Strategia de dezvoltare integratd a raionului Straseni, 2016-2020
nr. 2/1 din 20.05.2016 (sectiunea Protectie si viata sociald)

Decizia Consiliului raional Cahul Programul de dezvoltare socio-economica a raionului Cahul pentru
nr. 01/01-1V din 26.01.2017 perioada anilor 2017 - 2020 (sectiunea Protectie si viata sociala)
Decizia Consiliului raional Soroca Strategia de incluziune sociald a raionului Soroca pentru anii 2018-
nr. 24/14 din 30.05.2018 2021

Asadar, odata ce OSC a selectat documentul de politicd pentru care doreste sa aplice MEP, a formulat
intrebarile de monitorizare/ evaluare, a colectat date utilizand metode participative, se recomanda uti-
lizarea unor instrumente de organizare si analiza a informatiei, pentru a putea elabora raportul.

Cadrul de evaluare a rezultatelor (CER) este un instrument, care ne permite sa sistematizam informatia
necesara atat in cazul monitorizarii, cat si a evaludrii politicilor publice, indiferent daca avem o abor-
dare conventionala sau participativa a procesului. Acesta este similar cadrului logic, cu care OSC sunt
obisnuite in implementarea diferitor proiecte, si este util pentru a identifica rezultatele scontate si rela-
tia cauzala dintre diferite componente ale procesului de implementare a politicii publice.

Cadrul de evaluare a rezultatelor este compus din 5 elemente-cheie, care sunt analizate in baza relatiei
,daca - atunci” de la stanga la dreapta. Adica, daca sunt investite resursele, atunci sunt intreprinse
madsuri si sunt generate produse, dacd sunt generate produse, atunci vor fi atinse obiectivele stabilite si
politica va avea impactul scontat.
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Tabelul 8. Exemplu de Cadru de evaluare a rezultatelor

1. Resurse

(inputs/ intrari)

Se refera la resur-
sele alocate pentru
implementarea
politicii publice

2. Procese

Se refera la ma-
surile intreprin-
se de autoritati-
le responsabile
in vederea im-

3. Produse
(outputs/ iesiri)

Se refera la bunuri
si servicii rezultate
fn urma masurilor
intreprinse

4. Rezultate
(outcomes)

Se refera rezultatele
imediate ale masu-
rilor intreprinse sub
forma de beneficii
ca rezultat al im-

5. Impact

Se refera la efecte-
le politicii publice
(sociale, economice,
de mediu etc.), la
schimbarile in starea

plementarii plementarii politicii | generald de bunasta-

politicii publice re a societatii
Exemple de indica- | Exemple de Exemple de indica- Exemple de indica- | Exemple de impact:
tori de resurse: masuri: tori de produse: tori de rezultate:

Nr. personalului
angajat in noile
servicii,

Resurse financiare

alocate (mii lei),

Nr. unitdtilor de
echipamente
procurate,

Nr. cladiri
renovate etc.

Angajarea de
personal supli-
mentar intr-un
sector,

Instruirea
personalului.
Pilotarea unor
noi servicii
sociale,

Reorganizarea
unor institutii,

Realizarea con-

sultdrilor publice
a unui proiect de
act normativ etc.

Nr. de servicii sociale
noi create,

Nr. de beneficiari de
servicii,

Nr.vizitelor de
monitorizare in noile
servicii

Nr. de specialisti
instruiti,

Nr. de sedinte de
consultdri publice
organizate,

Nr. de recomandari
acceptate din totalul
celor parvenite refe-
ritor in procesul de
consultdri publice,

Act normativ
aprobat etc.

Aria de acoperire
cu servicii sociale
extinsd,

Calitatea serviciilor
sociale imbunatatitd,

Capacitati crescute
ale personalului
privind acordarea
serviciilor sociale,

Legislatia care garan-
teazd mai multe
beneficii unui grup
vulnerabil,

Gradul crescut de
ocupare in cdmpul
muncii a grupurilor
vulnerabile etc.

Incluziunea sociald a
grupurilor vulnerabile,

Eradicarea sdrdciei,
Egalitatea de gen,

Protectia copiilor de
violentd etc.

Subliniem ca in procesul de monitorizare sau evaluare, este important ca indicatorii de produse si de
rezultate sa fie intotdeauna raportati la obiectivele politicii publice, care trebuie sa fie masurabile. In
cazul unor obiective generale, va fi foarte dificil de apreciat progresul si impactul politicii.

Bune practici de utilizare a MEP in domeniul politicilor publice

Procesele bugetare participative reprezinta un exemplu de utilizare a MEP pentru consolidarea si ex-
tinderea parteneriatelor si pentru invatare reciproca. Conform datelor Bancii Mondiale, care a cercetat
bugetarea participativa la nivel global, aceasta a produs efecte benefice in mai multe state din America
Lating, Asia, Africa, Europa Centrala si de Est, prin imbunatatirea eficacitatii investitiilor publice si spo-

rirea transparentei in sectorul public.

Tnainte de a prezenta exemple de bugetare participativd, vom explica succint in ce constd aceasts prac-
tica. Bugetarea participativa este un proces prin care cetatenii unei comunitati sunt direct implicati in
luarea deciziilor privind bugetul si cheltuielile unei institutii publice. Aceasta implicare poate fi realiza-
ta intr-o anumitd arie geografica (sat, oras, cartier din oras) sau intr-un anumit sector (educatie, amena-
jarea teritoriului, servicii sociale, tineret etc.). Astfel, locuitorii sau persoanele afectate direct de ceea ce
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se intampla cu bugetul unei institutii publice sunt implicati in discutii asupra bugetului, propun proiecte
pe care si le doresc finantate din bani publici si apoi voteaza modul in care bugetul va fi cheltuit.

Bugetarea participativa are la baza cateva principii esentiale:

e (Cetatenii iau decizii reale pivind destinatia unor fonduri (nu este doar o consultare publicd).
e Bugetarea participativa este un proces anual, nu un eveniment izolat.

e Doar o parte din buget este destinata bugetarii participative, nu intreg bugetul.

O autoritate publica isi asuma implementarea bugetarii participative (Consiliul local al primariei, Con-
siliul raional, o Agentie Publica etc.). Spre deosebire de bugetarea conventionald, cand, spre exemplu,
Consiliul local aproba bugetul pentru urmatorul an, in bugetarea participativa membrii comunitatii de-
cid pe ce fel de proiecte va fi cheltuita o parte din banii publici. Proiectele propuse de cdtre cetateni in
procesul bugetdrii participative se supun acelorasi reguli bugetare. Realizarea acestui proces presupune
urmatoarele etape:

1) organizarea de intalniri in localitate/cartier pentru identificarea nevoilor comunitatii si pentru sta-
bilirea regulilor, a delegatilor in procesul de bugetare etc.

2) organizarea de intalniri ale delegatilor cetdtenilor pentru transpunerea nevoilor identificate ale
comunitdtii Tn proiecte concrete; delegatii se intalnesc si discuta ideile de proiecte cu experti si
cu reprezentanti ai autoritatilor, fac vizite in locurile unde sunt propuse proiectele, prioretizeaza
proiectele fezabile si le prezinta cetdtenilor si reprezentantilor institutiilor publice.

3) Timbunatatirea propunerilor de proiecte dezvoltate la etapa a 2, in baza discutiilor fn comunitate cu
cetatenii, care se exprima cu privire la acestea si vin cu sugestii.

4) realizarea votului comunitdtii: se organizeaza o sesiune de vot a proiectelor elaborate ca rezultat al
intalnirilor cu cetdtenii.

5) implementarea si monitorizarea proiectelor alese de cetateni: responsabilizarea autoritatilor.

Mentiondm ca in fiecare an procesul se repetd, poate fi imbunatatit si adaptat nevoilor locale si cerin-
telor legislative. Tn urma acestui proces cetatenii inteleg mai bine cum se formeaza bugetele, ce
pot si ce nu pot finanta institutiile statutului, capdta incredere in reprezentantii lor si simt ca starea
comunitatii lor depinde de ei.

Boxa 6. Exemplu de buna practica: Bugetarea participativa in Brazilia

Bugetarea participativa fsi are originea in Brazilia si a fnceput in 1989. Conditiile care au favorizat aparitia
ei au fost: un guvern municipal ineficient, intrarea pe scena politica a unor noi lideri politici dispusi sa expe-
rimenteze descentralizarea si prezenta unor organizatii puternice si active ale societatii civile. In fiecare an,
peste zeci de mii de cetateni participad la bugetare, dintre care majoritatea apartin straturilor mai sarace ale
societatii si nu au nici o experienta precedenta de implicare activa in politicile publice.

Guvernul local in mai multe orase braziliene a introdus bugetarea participativa pentru a permite ca prioritatile
cetdtenilor sa fie incluse in proiectarea bugetelor anuale si sa fie considerate in stabilirea prioritatilor privind
cheltuielile publice. Participarea este promovata de o echipa aleasa de municipalitate. Echipa are contacte
directe cu populatia si desfasoara campanii de informare pentru sensibilizarea cetdtenilor cu privire la dreptul
lor de a participa la proiectarea bugetului anual. Echipa organizeaza intalniri in diferite cartiere pentru a fa-
cilita alegerea de cdtre cetdteni a persoanelor care {i vor reprezenta in consultari si vor expune prioritatile de
dezvoltare ale cartierelor. Delegatii cetatenilor sunt inclusi in procesul de elaborare si aprobare a bugetului
pentru a garanta ca cerintele cetatenilor din toate cartierele sunt luate in consideratie. Metodologia de incor-
porare a participdrii la planificarea bugetard este evaluata si actualizatd in fiecare an. Guvernul investeste in
proiecte pe care comunitatile le-au identificat drept prioritati. Agentiile guvernamentale trebuie sa examineze
fezabilitatea oricdrei solicitari parvenite din partea cetatenilor. Daca cererea cetatenilor este considerata inac-
ceptabild, agentia de stat trebuie sa aduca argumente bine fundamentate, explicand de ce cererea respectiva
nu este fezabild.
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Procesul este organizat in jurul ciclului bugetar si implica un sistem de consultare la diferite nivele, fn cadrul
intalnirilor locale, regionale si tematice. Scopul este de a face procesul cat mai democratic si mai transparent,
dar si capabil s& ajung3 la o decizie. In timpul consultarii bugetului public municipal cetdtenii negociaza direct
cu reprezentantii APL cu privire la alocarea resurselor financiare publice pentru investitii in diferite sectoa-

re. Reprezentantii guvernului asculta solicitarile cetatenilor si le explica prioritatile guvernului. Propunerile
care rezultd din aceste consultari ghideaza guvernul municipal in procesul decizional real pentru investitii in
lucrari de infrastructura si servicii sociale. De asemenea, cartierele delegd reprezentanti, cetateni, care moni-
torizeaza executia bugetului in cursul anului fiscal.

Sursa: sinteza autorului dupa referintele prezentate de Wampler Brian’

In Republica Moldova, de asemenea, identificdim practici de bugetare participativa in Ungheni, Bilti,
Cahul, satul Cosnita din raionul Dubdsari si mai recent in municipiul Chisinau.

Boxa 7. Exemplu de buna practica: Bugetul Civil Chisinau

Primaria Municipiului Chisinau a lansat o initiativa de bugetare participativa in 2016, denumita Bugetul Civil
Chisinau, iar in 2018 Consiliul Municipal Chisindu a modificat si imbunatdtit Regulamentul Bugetului Civil
aprobat in 2017. Acesta descrie detaliat procedura pentru depunerea, evaluarea, selectionarea, implemen-
tarea si monitorizarea proiectelor de interes public initiate de cetateni si finantate din bugetul municipal.
Domeniile pentru care Primaria va aloca anual resurse financiare sunt:

a) Infrastructura urbana: amenajarea, reabilitarea spatiilor publice, precum zone pietonale, scuaruri, trotuare,
spatii verzi, terenuri de joaca pentru copii etc.;

b) Mobilitate urbana: accesibilitate, siguranta circulatiei rutiere, piste pentru biciclisti etc.;

c) Infrastructura culturala si sociala: valorizarea patrimoniului arhitectural si cultural, street art (arta stradala),
proiecte destinate paturilor defavorizate din Chisindu, turism etc.;

d) Smart City (Orasul inteligent): aplicarea tehnologiei informatiei si a comunicatiilor pentru ameliorarea ser-
viciilor prestate de primarie, aplicatii de tehnologii informationale pentru Chisindu, energie regenerabild etc.;

e) Democratie locala: implicarea locuitorilor municipiului in procesul decizional local;
f) Educatie, tineret si sport.

Pentru mai multe detalii privind desfasurarea initiativei, puteti accesa pagina web:https://www.chisinau.
md/doc.php?l=ro&idc=511&id=21199 &t=/Regulamente/REGULAMENTUL-privind-bugetul-civil-in-munici-
piul-Chiinau

Sursa: Primaria Municipiului Chisindu®

Un alt exemplu de buna practica in domeniul MEP, poate fi considerata experienta de implicare a ceta-
tenilor in evaluarea serviciilor publice prin intermediul tehnicii Fisa de raportare a cetateanului.

Boxa 8. Exemplu de buna practica: Fisele de raportare a cetatenilor in Republica Moldova

In Republica Moldova, identificim o buna practica de a include perspectiva cetdtenilor in realizarea de catre
Guvern a componentei E-guvernare a Strategiei Nationale de Edificare a Societdtii Informational, cu suportul
si asistenta tehnicd a donatorilor internationali. Proiectul “Fisa de raportare a cetateanului” (Citizen Report
Card) reprezinta prima incercare de studiere a celor mai bune practici de reformare a serviciilor publice in

Republica Moldova. In procesul implementarii acestui proiect, cetatenii Republicii Moldova au fost rugati sa
evalueze 30 de institutii prestatoare de servicii publice. Scopul cercetdrii a fost evaluarea nivelului de solici-
tare, accesibilitatii si calitdtii serviciilor publice prestate, nivelului coruptiei si identificarea dificultatilor, cu
care se confrunta cetdtenii in obtinerea serviciilor publice solicitate.

7 Wampler Brian, Guide to Participatory Budgeting, Washington: The International Bank for Reconstruction and Development/ The World
Bank, 2007.
8 Regulamentul privind bugetul civil in municipiul Chisinau aprobat prin decizia Consiliului municipal Chisindu nr. 1/3 din 07.02.2018.
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Sondajul “Fisele de raportare a cetatenilor’, metodologia cdruia a fost elaboratd de institutiile Bancii Mon-
diale, a fost realizat in Republica Moldova in 2010, oferind informatii complete, relevante si valide despre
serviciile prestate de 30 de categorii de institutii publice. Cei 3000 de respondenti inclusi fn cercetare, au fost
selectati aleatoriu din 173 de localitati, din care 12 orase si 161 de sate, din toate raioanele tarii. Respondentii
au fost rugati sa evalueze serviciile publice de care au beneficiat in ultimele 12 luni.

Cercetarea a fost realizatd de cdtre Institutul de Politici Publice cu suportul Bancii Mondiale, Agentiei Suedeze
pentru Dezvoltare si Cooperare Internationala si Programul Natiunilor Unite pentru Dezvoltare. Rezultatele
acestei cercetari sunt incluse in Studiul sociologic ,Fisele de raportare a cetatenilor”, care reflecta perceptia
din partea cetatenilor a serviciilor oferite de autoritatile publice si care a constituit baza pentru un nou proiect
al Bancii Mondiale in domeniul E-guvernarii in Republica Moldova.

Pentru mai multe detalii referitor la cercetare si rezultate, puteti accesa pagina web:
www.egov.md/ro/file/1454/download?token=J86X-UQ)

Sursa: Studiul sociologic®

La nivel de politici publice in domeniul serviciilor sociale, practicile nationale releva utilizarea prepon-
derenta a monitorizdrii si evaluarii conventionale, mai degraba decat aplicarea MEP, cu toate ca obser-
vam tot mai mult implicarea OSC la diferite etape ale procesului decizional. Deseori persoanele, care
sunt catalogate drept ,beneficiari ai politicilor”, si, in special, grupurile vulnerabile si marginalizate nu
sunt consultate si implicate in procesul de elaborare si ulterior de monitorizare si evaluare a politicilor
publice. Potrivit studiilor realizate la nivel international in domeniul MEP, lipsa de participare a grupu-
rilor vulnerabile, se datoreaza mai multor factori, precum: complexitatea proceselor de politici publice,
neincrederea celor care elaboreaza politici in valoarea participarii grupurilor vulnerabile si necunoas-
terea metodelor participative, a modalitatilor de a face accesibil procesul pentru aceste grupuri, timpul
limitat pentru elaborarea documentelor de politici etc.

Pentru a initia un proces de MEP a unei politici publice, recomandam ca OSC sa organizeze participarea
etapizata a diferitor parti interesate: nu toti participantii se vor intalni in acelasi timp si in cadrul tuturor
sedintelor de MEP. Aceasta ar face foarte dificila gestionarea procesului. Se vor realiza sedinte separate
cu diferite parti interesate si sedinte comune cu reprezentantii tuturor partilor interesate astfel, incat
toti participantii sa poatd sa se implice. Indispensabil este sa fie agreata in comun si de la etapa initiala
metodologia MEP si sa fie implementata conform rigorilor descrie in sectiunea Planificarea MEP.

°  Fisele de raportare a cetdtenilor. Studiu sociologic realizat cu suportul Bancii Mondiale, Agentiei Suedeze pentru Dezvoltare si Cooperare
Internationala si PNUD Moldova, Chisindu, 2011.
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CAPITOLUL 3. MEP UTILIZATA IN DOMENIUL SERVICIILOR
SOCIALE

Pentru a initia MEP a serviciilor sociale, ar trebui ca OSC sa cunoasca aspectele legale privind functi-
onarea sistemului de servicii sociale. Tn mod special, este necesara cunoasterea prevederilor privind
monitorizarea si evaluarea serviciilor sociale, aspectelor privind participarea, drepturilor si responsabi-
litatilor OSC, dar si a partilor-cheie interesate, care urmeaza a fi implicate in procesul de MEP.

Tn acest capitol ne propunem s3 explicim aceste aspecte, axdndu-ne cu precidere pe indicatorii speci-
fici de monitorizare si evaluare a serviciilor sociale si sa prezentam bune practici de MEP in domeniul
de referinta.

Care este cadrul legal general de reglementare a serviciilor sociale?

Legea asistentei sociale nr. 547 din 25.12.2003 reglementeazad organizarea si functionarea sistemului
national de asistentd sociald si are drept scop determinarea principiilor si obiectivelor asistentei soci-
ale, stabilirea dreptului la asistenta sociald, prestatiilor si serviciilor de asistenta sociald, beneficiarilor
acestora, cerintelor fata de personalul din sistemul de asistentd sociala si finantarea asistentei sociale.

Conform prevederilor Legii asistentei sociale nr. 547 din 25.12.2003, MSMPS elaboreaza si promoveaza
politica de asistenta sociala la nivel national, actele normative pentru implementarea politicilor in sis-
temul de asistentd sociald, coordoneaza si evalueazd activitatea STAS si coopereaza cu autoritdtile APL
I si APL Il si cu reprezentantii OSC in scop de dezvoltare a serviciilor sociale si de asigurare a calitatii
lor (art. 12 al. 2).

Legea 123/2010 stabileste cadrul general de creare si functionare a sistemului de servicii sociale in
Republica Moldova si anume:

e tipurile de servicii sociale (clasificarea serviciilor sociale in 3 categorii: primare, specializate, cu
specializare inaltd)

e organele abilitate cu prestarea serviciilor sociale
e drepturile si obligatiile beneficiarilor de servicii
e procedura de acordare a serviciilor sociale

* inspectia serviciilor sociale

* monitorizarea si evaluarea serviciilor sociale

» finantarea serviciilor sociale.

Mentionam cd Legea 123/2010 contine prevederi specifice privind participarea beneficiarilor si poten-
tialilor beneficiari in procesul de acordare a serviciilor, precum:

e participarea beneficiarului la procesul de luare a deciziilor referitoare la acordarea serviciilor soci-
ale (art. 12 si art. 13);

e participarea obligatorie a beneficiarului/potentialului beneficiar la evaluarea complexa (art. 17),
care presupune analiza detaliata a cazului si situatiei persoanei sau familiei in scop de identificare a
necesitatilor, a resurselor disponibile in familie si comunitate, de recomandare a serviciilor sociale
si de elaborare a planului individualizat de asistenta sociala;

e participarea activa a beneficiarului si a familiei sale ori a reprezentantului legal la elaborarea si
implementarea Planului individualizat de asistentd sociala (art.1).

Conform prevederilor Legii 123/.2010 (art. 11), OSC care activeaza in sfera serviciilor sociale, au o serie
de drepturi, precum:
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sa presteze servicii sociale, sa participe la realizarea programelor de stat si a proiectelor in dome-
niul serviciilor sociale;

sa sesizeze organele abilitate cu prestarea serviciilor sociale, organele de drept si organele de con-
trol al serviciilor sociale despre cazurile de incdlcare a drepturilor beneficiarilor;

sa primeasca de la organele abilitate cu prestarea serviciilor sociale informatii referitor la propune-
rile si sesizdrile Tnaintate;

sa efectueze investigatii pentru identificarea necesitdtilor si lacunelor in prestarea serviciilor soci-
ale, precum si in ce priveste respectarea drepturilor persoanei la servicii sociale;

sa fnainteze autoritatilor APC si APL propuneri de modificare a legislatiei si a politicilor de stat cu
privire la asistenta sociald si la serviciile sociale;

sa informeze populatia, prin intermediul mass-mediei, despre politicile de stat in domeniul prestarii
serviciilor sociale, despre incdlcarea drepturilor si intereselor legitime ale beneficiarilor de servicii

sociale, precum si despre rezultatele consultarii opiniei publice;

sociale.

sd intenteze actiuni n instantele judecatoresti privind protectia drepturilor beneficiarilor de servicii

Reiesind din aceste drepturi, OSC sunt legitimate sa realizeze MEP a politicilor in domeniul serviciilor
sociale, a serviciilor sociale disponibile, precum si a necesitatilor de servicii atat la nivel comunitar, cat
si la nivel raional, regional sau national, in functie de capacitatile si resursele de care dispun.

Cine sunt prestatorii de servicii sociale si care sunt cerintele legale fatd de acestia?

Legea 123/2010 stabileste cd serviciile sociale pot fi prestate de catre diferiti prestatori publici si privati
(art. 7), pe care fi prezentam in tabelul de mai jos.

Tabelul 9. Prestatorii de servicii sociale

a) Prestatori publici

institutiile de asistenta sociald create si ges-
tionate de autoritdtile administratiei publice
centrale

| Exemple:

Institutiile publice gestionate de Agentia Nationala Asistentd
Sociala din subordinea MSMPS (lista acestor institutii este dis-
ponibila pe pagina web: http://lex.justice.md/md/367718/)

autoritatile administratiei publice locale de
nivelul al doilea

STAS la nivel de raion, municipiu, unitatea teritorialda autonoma
Gdagduzia

autoritatile administratiei publice locale de
nivelul intai

Primaria

a) Prestatori privati
asociatiile obstesti, fundatiile, institutii-
le private fara scop lucrativ, inregistrate in

conformitate cu legislatia - toate cu dome-
niul de activitate in sfera sociald

| Exemple:

Organizatiile neguvernamentale, necomerciale, fara scop de
profit, inregistrate legal si care conform statutului activeaza in
domeniul asistentei sociale.

persoanele juridice si persoanele fizice - in-
treprinderi cu scop lucrativ, inregistrate in
conformitate cu legislatia

Intreprinderi care desfisoard activitate economicd/ de
antreprenoriat, cu scop de a obtine profit, si in acelasi timp ofe-
ra si servicii sociale.

Cetdteni, care sunt inregistrati legal ca intreprinzatori individu-
ali sau care detin patenta pentru prestarea serviciilor.

intreprinderile sociale, inclusiv intreprinde-
rile sociale de insertie.

Asociatiile obstesti, fundatiile, cultele religioase, societati cu
rdspundere limitatd, cooperative de productie, care desfasoa-
rd activitati de antreprenoriat social si au ca scop solutionarea
unor probleme sociale de interes comunitar (intreprinderile so-
ciale) sau crearea locurilor de munca si incadrarea, in mod pri-
oritar, a persoanelor din categoriile defavorizate ale populatiei
(intreprinderile sociale de insertie).
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Odata cu aprobarea Legii 129/2012, pentru ca prestatorii de servicii sa poata oferi servicii sociale, aces-
tia trebuie sa fie acreditati in conditiile legii respective.

Termen-cheie:

ACREDITAREA - procedura, prin care Agentia Nationala pentru Acreditare in Domeniul Sanatatii si Asistentei

Sociale apreciaza in mod oficial capacitatea prestatorilor de servicii de a oferi servicii sociale conform legii si
standardelor minime de calitate (Legea 129/2012).

Conform prevederilor legale, prestatorii de servicii sociale se supun acreditarii, in mod obligatoriu, o
data la 5 ani.

Cum definim si asiguram calitatea serviciilor sociale?

Calitatea in domeniul serviciilor sociale nu este expres definitd in legislatia nationald. Cu toate acestea,
analiza prevederilor legale aferente sistemului de servicii sociale ne permite sa deducem: calitatea
reprezinta ansamblul de cerinte si conditii, care sunt indeplinite de catre prestatorii de servicii sociale
astfel, incat sa raspunda nevoilor si asteptarilor beneficiarilor. Implicit, calitatea reprezinta o cat mai
buna concordare intre necesitatile beneficiarilor si capacitatea serviciului social de a le satisface, in
acord cu posibilitatile tehnice si cu resursele de care dispune prestatorul de serviciu.

Relatia dintre calitatea serviciului si necesitatile beneficiarului este fundamentala. Necesitatea presta-
torului de serviciu de a intelege modalitatea de a transpune cat mai bine in practica aceasta relatie, a
determinat necesitatea stabilirii criteriilor clare si indicatorilor specifici de masurare a calitatii: standar-
dele de calitate!

Termen-cheie:

STANDARDELE MINIME DE CALITATE - norme obligatorii aprobate la nivel national, a caror aplicare garan-
teaza calitatea serviciilor sociale (Legea 129/2012).

Astfel, pentru a asigura prestarea unui serviciu social de calitate este necesara:

» stabilirea si aprobarea prealabila a standardelor minime de calitate pentru serviciul respectiv;
e respectarea standardelor minime de calitate de catre prestatorul de servicii;

» confirmarea capacitdtii prestatorului de servicii de a oferi servicii calitative, prin acreditare.

Constatam ca standardele de calitate difera de la serviciu la serviciu, dar majoritatea pun accent pe o
serie de aspecte referitoare la:

a) acordarea serviciilor sociale: asigurarea unor servicii sociale eficiente, accesibile, sustenabile, centra-
te pe nevoile individuale ale beneficiarului;

b) relatia intre prestatorul de servicii si beneficiar: utilizarea de mijloace de informare si comunica-
re corecte, transparente si accesibile, asigurarea confidentialitatii si securitatii datelor si informatiilor
personale, utilizarea mecanismelor de preventie si combatere a riscului de abuz fizic, psihologic sau
financiar asupra beneficiarului;

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

d) relatia intre prestatorul de servicii si autoritatile administratiei publice, OSC, alti parteneri: coordona-
rea eficienta intre sectorul public si privat, incurajarea parteneriatelor pentru asigurarea sustenabilitatii
si continuitatii serviciilor sociale, promovarea dezvoltarii serviciilor sociale comunitare cat mai aproape
de beneficiar si a integrarii acestora cu serviciile de sandtate, educatie si alte servicii de interes general.

e) dezvoltarea resurselor umane implicate in acordarea serviciilor sociale si imbunatatirea conditiilor de
munca: recrutarea de personal calificat si asigurarea formarii continue a acestuia, asigurarea conditiilor
de lucru adecvate si a echipamentelor specifice activitatilor derulate, asigurarea sanatatii si securitatii
la locul de munca.
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Mentionam ca asigurarea calitatii serviciilor vizeaza totalitatea activitatilor de planificare, dezvoltare,
implementare si imbunatatire permanenta a activitatilor aferente serviciilor sociale. Aceasta presupune,
de asemenea, un proces continuu de analiza, monitorizare, evaluare, acreditare si control din partea
autoritatilor statului si a prestatorilor de servicii sociale.

Care este legdtura dintre acreditarea serviciilor sociale si calitatea acestora?

Legatura dintre acreditarea serviciilor sociale si calitatea acestora deriva din scopul acreditdrii. Astfel,
conform prevederilor Legii 129/2013, scopul acreditdrii este ,determinarea capacitdtii prestatorilor de
servicii sociale de a presta populatiei servicii sociale calitative si de a spori rdspunderea pentru respectarea
standardelor minime de calitate” (art. 3).

Subliniem ca acreditarea prestatorilor de servicii sociale are menirea de a contribuie atat la sporirea
eficientei si la Tmbundtatirea calitatii serviciilor sociale, cat si la apararea drepturilor si intereselor be-
neficiarilor serviciilor respective.

Potrivit Legii 129/2013, acreditarea se realizeaza de catre Agentia Nationala pentru Acreditare in Do-
meniul Sanatatii si Asistentei Sociale in baza unor criterii specifice.

Tabelul 10. Criterii de acreditare si cerinte fata de prestatorii de servicii

Crlter'l LG Cerinte fata de prestatorul de serviciu:

acreditare: R

Baza tehnico- » Confirmarea faptului ca dispune de spatii pentru prestarea serviciului prin prezentarea
materiald actelor de proprietate sau a contractelor de locatiune (fn cazul inchirierii spatiilor);

e Demonstrarea faptului ca dispune de mobilier si utilaje adecvate, in functie de specificul
serviciilor oferite;

* Prezentarea autorizatiilor de igiena sanitard si anti-incendiara.

Activitatea e Demonstrarea faptului ca poate asigura durabilitate financiara pentru perioada de acredi-
economico- tare, confirmand obtinerea resurselor financiare, atat pe cont propriu, cat si prin contracte/
financiara acorduri cu donatorii, sponsorii, agentii economici.

Calificarea e Confirmarea faptului ca dispune de personal de specialitate cu nivel de calificare necesar
personalului pentru exercitarea atributiilor de serviciu (conform fisei postului) si cu competente profesi-

onale specifice (conform standardelor minime de calitate);

e Confirmarea faptului ca dispune de personal administrativ, constituit din specialisti cu
calificare corespunzatoare standardelor minime de calitate ale tipului de serviciu prestat.

Conformitatea * Respectarea si implementarea standardelor minime de calitate pentru fiecare tip de servi-
calitatii servicii- | ciu, pentru care se solicita acreditarea. Prin urmare, fn admiterea/ plasamentul beneficiarilor
lor sociale n serviciu, protectia drepturilor acestora, planificarea si prestarea serviciilor, in aplicarea

procedurii de depunere si examinare a reclamatiilor si plangerilor, prestatorul trebuie sa
demonstreze ca se conformeaza standardelor minime de calitate si requlamentului - cadru
de organizare si functionare a serviciului, pentru care se face acreditarea.

Sursa: Consiliul National de Acreditare a Prestatorilor de Servicii Sociale®®

Astfel, observam cd acreditarea unui prestator de servicii sociale este conditionata de respectarea stan-
dardelor de calitate ale serviciului, pentru care doreste sd se acrediteze.

Mentiondm ca actualmente exista circa 40 de tipuri de servicii sociale in Republica Moldova. Pentru o
buna organizare si functionare a fiecarui serviciu social este necesar sa fie aprobat Regulamentul pri-
vind organizarea si functionarea serviciului si Standardele minime de calitate, acestea fiind esentiale
pentru monitorizarea si evaluarea serviciului.

10 Ghidul prestatorului de servicii sociale, Consiliul National de Acreditare a Prestatorilor de Servicii Sociale, 2014.
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Analiza Nomenclatorului Serviciilor Sociale aprobat prin Ordinul nr. 353 din 15.12.2011 al Ministerului
Muncii, Protectiei Sociale si Familiei (actualmente MSMPS) denota ca nu toate serviciile sociale sunt
reglementate si nu pentru toate exista aprobate standarde minime de calitate. Mentionam ca existd si
servicii pentru care a fost aprobat requlamentul de organizare si functionare, dar lipsesc standardele
minime de calitate.

In aceastd situatie apare intrebarea: ,Cum monitorizdm si evaluim calitatea serviciilor sociale, pentru
care nu au fost aprobate standardele minime de calitate?” Tn aceste situatii aplicarea MEP este cu atat
mai mult importanta, deoarece criteriile si indicatorii pot fi stabiliti in mod participativ de catre echipa
MEP, in baza evaluarii serviciilor fara standarde minime de calitate, prin implicarea activa a beneficia-
rilor si a personalului. Sugeram OSC, ca punct de plecare, sa analizeze standardele minime de calitate
pentru tipurile de servicii similare (de plasament, la domiciliu sau de zi) si pentru beneficiari din aceeasi
categorie de varsta (copii, adulti, varstnici). Cu toate ca rezultatele MEP nu vor putea fi utilizate pentru
acreditarea prestatorului de servicii, acestea pot servi ca baza pentru elaborarea standardelor de cali-
tate pentru serviciile respective.

Care sunt autoritdtile responsabile de verificarea calitdtii serviciilor sociale?

Verificarea calitatii serviciilor sociale se realizeaza la diferite nivele si de catre diferite institutii, in
functie de atributiile specifice ale acestora. In continuare prezentam rolul fiecarui tip de institutie pe
domenii de responsabilitate.

ACREDITARE:

Tn conformitate cu prevederile Legii 129/2013, sistemul national de acreditare in Republica Moldova
este constituit din:

» Agentia Nationala pentru Acreditare in Domeniul Sanatatii si Asistentei Sociale;

*  Grupurile de experti (din componenta carora fac parte, dupa caz, reprezentanti ai prestatorilor de
servicii sociale publici sau privati, autoritatilor APL, mediului academic, beneficiarilor, precum si
experti independenti).

Agentia are misiunea de a certifica capacitatea prestatorilor de servicii sociale de a oferi beneficiarilor
servicii sociale calitative, indiferent de tipul de proprietate, forma juridica de organizare si de subordo-
narea administrativa a acestora. Astfel, Agentia indeplineste urmatoarele functii de baza:

o evalueaza calitatea serviciilor sociale;

» adopta decizii cu privire la acreditarea sau neacreditarea prestatorului de servicii sociale, precum si
decizii de retragere a certificatului de acreditare;

e realizeaza evaluarea inopinata a prestatorului de serviciu social acreditat, ca urmare a unei sesizari,
care poate parveni din partea organelor de drept, inspectiei sociale si a altor persoane juridice sau
fizice;

* monitorizeaza modul in care prestatorii de servicii sociale fsi desfasoard activitatile pentru care au
fost acreditati.

CONTROL:

Conform Hotdrarii Guvernului nr. 802 din 28.10.2011 cu privire la instituirea Inspectiei Sociale, In-
spectia Sociala are misiunea verificdrii modului de aplicare corectd si unitard a legilor si a altor acte
normative care reglementeaza acordarea ajutorului social, ajutorului pentru perioada rece a anului si
serviciilor sociale.

Astfel, Inspectia Sociala este in drept sa verifice daca prestatorii de servicii, indiferent de tipul de propri-
etate si de forma juridica de organizare, respectd prevederile actelor normative referitoare la acordarea
serviciilor sociale. Ca rezultat al inspectarii, se consemneaza constatarile misiunii de control efectuate,
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recomandarile de imbunatatire a activitatii, propunerile de aplicare a masurilor legale, precum si perioa-
da in care abaterile constatate urmeaza a fi remediate, acestea fiind comunicate prestatorilor de servicii.

MONITORIZARE S| EVALUARE:

Potrivit Legii nr. 435 din 28.12.2006 privind descentralizarea administrativa, dezvoltarea si gestionarea
serviciilor sociale comunitare pentru categoriile social-vulnerabile si monitorizarea calitatii serviciilor
sociale (art. 4, lit. k) constituie unul din domeniile proprii de activitate al APL II.

STAS, in calitate de organ local de specialitate in domeniul asistentei sociale si protectiei familiei al
APL Il, are responsabilitatea sd monitorizeze si sa evalueze calitatea serviciilor prestate de prestatorii
publici si privati din raza administrativ-teritoriald in care activeaza.

Managerii de servicii sociale, conform standardelor minime de calitate ale serviciilor sociale regle-
mentate, au responsabilitatea de a monitoriza si de a evalua serviciile prestate beneficiarilor in cadrul
serviciilor pe care le gestioneaza.

Ce indicatori utilizdm atunci cdnd monitorizdm si evaludm serviciile sociale?

Stabilirea indicatorilor de MEP, asa cum am prezentat in capitolul 1, este in stransa corelare cu obiec-
tivele monitorizarii/evaludrii si implicit cu tipul de informatie pe care dorim sa o obtinem n mod parti-
cipativ. Cunoasterea tipologiei indicatorilor utilizati in sistemul de asistenta sociald este indispensabila
pentru OSC, pentru a putea selecta indicatori potriviti in cadrul procesului de MEP.

Actualmente planificarea serviciilor sociale, atat la nivel central, cat si la nivel local, se realizeaza avand
la baza Bugetarea pe programe, care presupune un sistem de indicatori de performantd. Bugetarea pe
programe, numita si bugetarea bazata pe performanta, este un instrument de management bugetar,
avand menirea sa faciliteze stabilirea prioritatilor si luarea deciziilor privind alocarea resurselor finan-
ciare de cdtre institutia bugetara in limita resurselor disponibile.

Mentionam ca planificarea dezvoltarii si prestdrii serviciilor sociale diferitor grupuri de beneficiari se
realizeaza in cadrul Programului Protectia Sociala. Programul Protectia Sociald contine 32 de subpro-
grame, printre care si programe care vizeaza grupuri specifice de beneficiari, cum ar fi, spre exemplu:
Subprogramul Protectia persoanelor in etate, Subprogramul Protectia familiei si copilului, Subprogra-
mul Asistenta sociald a persoanelor cu necesitati speciale/dizabilitati etc.

Astfel, fiecare institutie a APC si a APL stabileste si utilizeaza indicatori de performanta pentru fiecare
subprogram, in functie de prioritatile si necesitatile specifice. In cazul in care OSC doresc s3 monito-
rizeze/evalueze performanta unui anumit subprogram (serviciile sociale destinate unei categorii de
beneficiari), trebuie sa tina cont de faptul ca exista 3 tipuri de indicatori de performanta (de rezultat, de
produs si de eficienta). Atunci cand APL realizeaza raportarea implementdrii bugetelor alocate, indica-
torii de performantd trebuie sa reflecte in ce masura obiectivele stipulate au fost realizate pe parcursul
anului de gestiune.

Tabelul 11. Tipuri si exemple de indicatori de performanta pentru serviciile sociale

Tipuri de indicatori de performanta Exemple de indicatori de performanta

a) indicatorii de produs indica cantitatea sau volumul | ¢  Numadrul de cazuri de risc identificate conform
bunurilor publice produse sau a serviciilor prestate in metodologiei Managementului de caz;

cadrul programului/subprogramului pentru atingerea
obiectivelor. Indicatorii de produs rezulta direct din
activitatile institutiei in procesul de realizare a pro- | ©*  Numarul beneficiarilor de servicii;
gramului. Produsele sunt masurabile atat din punct de
vedere cantitativ, cat si calitativ. Indicatorii de produs
sunt utilizati la evaluarea necesitdtilor de finantare si
pentru determinarea resurselor necesare pentru un | ®  Numadrul angajatilor instruiti pe parcursul anului
program/subprogram. de gestiune;

e Numarul cererilor de servicii sociale inregistrate;

e Numarul unitatilor de personal angajate in servi-
cii;
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b) indicatorii de eficienta caracterizeaza eficienta pro-
gramului/subprogramului si exprimd relatia dintre
bunurile produse, serviciile prestate si resursele uti-
lizate pentru producerea sau prestarea lor. De regula,
indicatorii de eficienta exprima cantitatea medie a re-
surselor consumate (timp, cost) pentru obtinerea unei
unitati de produs sau rezultat.

Costul mediu lunar per beneficiar intr-un serviciu
(mii Lei);

Durata medie de plasament a unui beneficiar in-
tr-un serviciu (luni);

Numdrul mediu de beneficiari per manager de
caz;

Raportul dintre numarul de beneficiari si numarul
de angajati in fiecare tip de serviciu etc.

¢) indicatorii de rezultat reflectd gradul de atingere a
scopului si obiectivelor programului/subprogramului
si caracterizeaza calitatea implementarii acestuia. In-
dicatorii de rezultat prezintd o importanta deosebita,
deoarece evalueaza impactul si evidentiaza schimba-
rile economice si sociale realizate prin intermediul
programului/ subprogramului. Rezultatele, fnsa, une-
ori sunt greu de masurat si depind in mare parte de
influenta factorilor externi. La stabilirea indicatorilor

Ponderea persoanelor pentru care s-a prevenit
institutionalizarea din numarul total de persoane
cu risc de institutionalizare;

Ponderea persoanelor dezinstitutionalizate pla-
sate in servicii sociale comunitare;

Ponderea serviciilor sociale acreditate tn numarul
total de servicii functionale;

Ponderea persoanelor care beneficiaza de servicii

de rezultat pot fi utilizate anumite criterii de evalua-
re sau gradul de corespundere la diverse standarde
de calitate nationale si internationale sau rezultatele
anumitor studii, sondaje etc.

sociale din numarul total de persoane eligibile
(reflectd discrepanta dintre cererea si oferta de
servicii);

e Nivelul mediu de satisfactie a beneficiarilor fatd
de serviciile prestate etc.

Nota: Indicatorii vor fi dezagregati (descompusi) pe diferite criterii: pe tipuri de servicii, pe categorii
de varsta ale beneficiarilor, pe categorii de risc ale beneficiarilor, pe criterii de gen, dizabilitate etc., in
functie de specificul serviciilor monitorizate/evaluate.

Este important de subliniat cd, pentru a intelege schimbadrile survenite in rezultatul implementarii unor
proiecte, programe de asistenta sociala, politici publice, care vizeaza serviciile sociale, si a putea evalua
performanta acestor interventii, este necesara cunoasterea situatiei initiale (panad la interventie).

Aceasta presupune stabilirea unor indicatori de tip baseline (de referinta). Indicatorii de tip baseline
sunt formulati ca si indicatorii de performantd, unica diferentd intre aceste doua tipuri de indicatori fiind
criteriul de timp: indicatorii de tip baseline stabilesc/mdsoara situatia pana la inceperea interventiei, iar
indicatorii de performanta stabilesc/mdsoara care este situatia in urma interventiei.

Boxa 9. Exemplu privind stabilirea indicatorilor de tip baseline si masurarea performantei

OSC si-a propus sa implementeze un proiect de 2 ani, avand drept scop sa dezinstitutionalizeze 20% din be-
neficiarii plasati actualmente fntr-un serviciu rezidential X si sa-i integreze in servicii de tip familial pana la
finele perioadei de implementare.

20% din beneficiari care urmeaza sa fie dezinstitutionalizati si integrati in servicii de tip familial reprezinta
indicatorul de rezultat, care ne va arata daca proiectul isi va atinge scopul.

Pentru a putea monitoriza progresul pe parcursul implementarii proiectului, este necesar ca OSC, fnainte de
inceperea interventiei, sa cunoasca cati beneficiari sunt plasati in serviciul rezidential. Numarul beneficiarilor
plasati in serviciul rezidential X pana la implementarea proiectului reprezinta un indicator de tip baseline, in

raport cu care vom masura performanta proiectului. Din registrul de evidenta a beneficiarilor, prezentat de
institutie, constatam ca actualmente sunt plasati 150 de beneficiari.

Pe perioada implementarii proiectului OSC a dezinstitutionalizat 10 beneficiari in primul an si 20 de benefici-
ari in al doilea an, in total 30 de beneficiari.

La sfarsitul proiectului putem masura performanta folosind urmatoarea formula de calcul simpla: (30 benefi-
ciari dezinstitutionalizati x 100%) : 150 beneficiari initial = 20% beneficiari dezinstitutionalizati si reintegrati
n servicii de tip familial. Acest indicator ne demonstreaza cd proiectul si-a atins scopul.
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Mentiondm ca in acest caz stabilirea indicatorului de tip baseline este un exercitiu simplu, dar exista
situatii cand organizatiile/institutiile trebuie sa realizeze cercetari costisitoare pentru a stabili indica-
torii de tip baseline. Spre exemplu, daca OSC isi propune sa sensibilizeze opinia publica privind drep-
turile persoanelor cu dizabilitati etc., s-ar putea ca datele privind situatia curenta sa lipseascad si sa fie
necesard o cercetare pentru a stabili punctul de plecare (care este opinia actuala?), inainte de a fncepe
interventia. In caz contrar, va fi imposibil de masurat performanta interventiei.

Asa cum observam in exemplul de mai sus, nu este suficient sa stabilim tipul unui indicator, dar este
necesar sa ne asiguram ca il putem calcula si avem sursa de date, pentru a-l colecta/ identifica/ verifica.

Tn continuare, prezentdm exemple de indicatori reprezentativi pentru serviciile sociale, specificand for-
mulele de calcul (dupa, caz) si sursele de date.

Tinem totusi sa mentiondm cd in procesul de selectare a indicatorilor, OSC trebuie sa tina cont de sur-
sele de date disponibile si de resursele organizatiei pentru colectarea si prelucrarea unui anumit volum
de date!

Tabelul 12. Indicatorul - formula de calcul - sursa de date

Indicatorul ‘ Formula de calcul ‘ Sursa de date

Document de politica publica aprobata la Da_Nu Pagina web a Consiliului
nivel local, privind dezvoltarea serviciilor raional

sociale

Resurse financiare alocate de Consiliul raio- Mii Llei Pagina web a Consiliului

nal pentru dezvoltarea serviciilor sociale

raional

Ponderea personalului angajat in serviciile
sociale care a beneficiat de cursuri de instru-
ire profesionala in numarul total de personal
(%)

Nr. personal care a beneficiat
de cursuri de instruire profesi-
onala /Nr. total de personal

x 100

Planul anual de instruiri
al prestatorului de servicii
sociale

Numarul beneficiarilor de servicii sociale

Nr.

Registrele de evidenta ale
beneficiarilor de servicii

Ponderea beneficiarilor satisfacuti de ser-
viciile sociale prestate in numarul total de
beneficiari (%)

Nr. beneficiari satisfacuti de
servicii/Nr. total de beneficiari
x 100

Chestionarea beneficiarilor

Tipuri si numar de servicii sociale existente in
comunitate

Tipuri/Nr.

Cartografiere

Ponderea costului serviciilor sociale in buge-
tul total (%)

Cost servicii/total buget x 100

Programul Asistenta
sociala, Ministerul
Finantelor, MSMPS

Ponderea persoanelor cu dizabilitati plasate
n servicii rezidentiale fn totalul persoanelor
cu dizabilitati (%)

Nr. persoane cu dizabilitati
institutionalizate/ Nr. total de
persoane cu dizabilitati

MSMPS

Spre deosebire de indicatorii cantitativi, pe care i-am prezentat mai sus, in cadrul MEP putem utiliza si
o serie de indicatori calitativi, pe care ii putem colecta prin intermediul metodelor participative, cum
ar fi: copii beneficiaza de alimentatie sandtoasa in centrul de zi, beneficiarii serviciilor sunt protejati
de abuz, beneficiarii sunt tratati cu respect in centrul comunitar, relationarea copiilor cu dizabilitati cu
semenii s-a imbunatatit dupa transferarea fn servicii comunitare, adultii cu dizabilitati intelectuale sunt
in siguranta in casa comunitara etc., etc.

In concluzie, subliniem c& pentru a realiza cu succes MEP sunt necesare cateva conditii esentiale ce tin
de indicatori:
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e Este necesar sa existe sau sa stabilim un indicator de tip baseline, in raport cu care sa masuram
performanta si sa putem urmari schimbarea produsa; adica sa cunoastem valoarea de referinta a
indicatorului.

» Obiectivele programelor, serviciilor pe care le monitorizam sau evaluam trebuie sa fie masurabile si nu
generale (sa aiba o tinta de atins intr-o perioadd determinata de timp: spre exemplu, cresterea cu 15%
a alocatiilor bugetare pentru dezvoltarea serviciilor sociale comunitare pentru copii pana in 2022).

e Este necesar ca pentru o perioada de timp sa utilizdm aceiasi indicatori pentru a putea compara va-
lorile acestora si documenta schimbarea produsa. Schimbarea prea des a indicatorilor ne priveaza
de date comparabile.

e Este necesar sd asiguram un echilibru intre datele calitative si cele cantitative si sa utilizam mai
multe surse de date pentru verificarea indicatorilor.

e Este important sa impartasim rezultatele cu participantii in procesul MEP si sa-i abilitdm ca ei insisi
sa urmdreasca schimbarile.

Cum raportam rezultatele MEP?

Exista mai multe modalitati de impadrtdsire a rezultatelor MEP, acestea depinzand de cine este publi-
cul-tinta. Informatia poate fi prezentata intr-un format similar celui de colectare a datelor, adicd, prin
metode participative: sub forma de prezentari vizuale, schite, diagrame (realizate de echipa MEP in
cadrul sedintelor de monitorizare/evaluare (a se vedea anexele 1-10 pentru exemplificare) sau chiar
filmari video. Poate fi, de asemenea, o serie de mici rapoarte tematice de cateva pagini (3-4), care sa
prezinte de fiecare data un aspect nou privind constatarile MEP (de exemplu, noile servicii dezvoltate,
situatia beneficiarilor de servicii, instruirea personalului, alocarile bugetare etc.). O prezentare Power
Point poate fi organizata pentru o audientd mai mare (de exemplu, 50 de persoane si mai mult) sau se
pot organiza ateliere mici de 15-20 de persoane pentru a participa la analiza si dezbaterea constatarilor.

Este important ca feedbackul referitor la rezultate sa fie oferit pe intreg procesul MEP si facilitatorul
sa se asigure ca partilor implicate le-au fost distribuite materialele de care au nevoie pentru a rdmane
informati.

Pentru a aduce insa in fata factorilor de decizie rezultatele MEP, este necesara o documentare mai rigu-
roasa a experientelor si constatarilor, prin intocmirea de rapoarte comprehensive. Se recomanda ca ra-
portul sa nu fie voluminos (intre 5 si 25 pagini sunt suficiente pentru a prezenta rezultatele, concluziile
si recomandarile). In continuare prezentdm componentele de baza ale unui raport MEP.

Boxa 10. Structura Raportului MEP

Componente de baza:

1. TITLUL

2. PERIOADA DE MONITORIZARE/ EVALUARE

3. CUPRINS

4. INTRODUCERE
Subiectul supus MEP - o prezentare succinta
0OSC, echipa MEP responsabila

Proiectul in cadrul caruia s-a realizat MEP, implementatorul, finantatorul

Serviciul/ programul/ prioritatea sau obiectivul de politica selectat/a pentru MEP
Institutiile responsabile de implementarea actiunilor supuse MEP

Necesitatea MEP
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. METODOLOGIA
Scopul monitorizarii
Obiectivele monitorizarii
Indicatorii selectati

Metodele utilizate pentru colectarea datelor

Sursele de informare (primare, secundare).
. CONSTATARI PRIVIND PROCESUL DE MEP

e implicarea partilor interesante, nivelul de participare etc.

. CONSTATARI PRIVIND IMPLEMENTAREA ACTIUNILOR SUPUSE MEP

Masurile concrete care au fost intreprinse de autoritatile responsabile, de comunitate pentru imple-
mentarea actiunilor planificate

Resursele alocate pentru implementarea actiunilor planificate

Rezultatele obtinute in urma implementarii actiunilor

Beneficiile pentru grupurile tintd

Problemele care au intervenit si au influentat obtinerea rezultatelor scontate
. CONCLUZII S| RECOMANDARI

Aspecte pozitive

Aspecte critice

Recomandari in functie de constatari, corelate cu scopul MEP (de exemplu, perspective de imbunadtdtire
a planificarii serviciilor, implementarii unor masuri de politici publice, colectarii datelor, coordonarii
actiunilor intre diferiti actori/institutii, necesitatea unor masuri suplimentare, propuneri pentru reme-
dierea lacunelor/deficientelor constatate).

Bune practici de utilizare a MEP in domeniul serviciilor sociale

In domeniul serviciilor de asistenta sociald exista mai putine experiente documentate de MEP, atat la
nivel international, cat si la nivel national. Datorita faptului ca MEP fisi are originea in initiativele de
dezvoltare comunitara, care presupun implicarea tuturor membrilor comunitatii, nu doar a grupurilor
vulnerabile, este mai dificil de identificat practici axate pe beneficiarii de servicii sociale, care reprezin-
ta, de fapt, grupurile vulnerabile. Cu toate acestea, am analizat doud experiente de participare a copiilor
in procesele de MEP, pe care le prezentdam mai jos.

Boxa 11. Exemplu de buna practica: Evaluarea satisfactiei copiilor fata de serviciile sociale in Columbia

Pentru a evalua experienta beneficiarilor Programelor comunitare si de consolidare a familiei, Asociatia SOS
Children’s Villages Columbia a realizat un sondaj in randul copiilor, care au beneficiat de programele respecti-
ve. Sondajul a fost realizat in baza unui chestionar, care continea 13 afirmatii simple si usor de inteles de catre
copii (standarde de evaluare) elaborate in conformitate cu aspectele relevante privind prestarea serviciilor
(alimentatia, igiena spatiilor, activitatile de suport, activitdtile de divertisment, comunicarea, relationarea, ati-
tudinea angajatilor etc.). Fiecare afirmatie era insotita de o imagine, care reflecta continutul afirmatiei. Copii-
lor Li s-a cerut ca impreuna cu facilitatorul sa priveasca, sa citeasca fiecare imagine si sd selecteze raspunsul,
care considerau cd se potriveste cel mai bine fn cazul lor.

Fiecare optiune de raspuns era reprezentata prin emoticoane (Fata zambitoare=DA, sunt total de acord cu
afirmatia; Fatd neutrd/fara emotii=UNEORI sunt de acord; Fata trista=NU sunt de acord). In rezultatul analizei
chestionarelor s-a calculat un punctaj pentru fiecare standard de evaluare, in functie de emoticoanele atribui-
te de copii (1=satisfdcut= fatd zambitoare; O=partial satisfdcut=fata neutra si minus 1=nesatisfacut=fata trista).
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Tn felul acesta prestatorul de servicii a evaluat gradul de satisfactie al copiilor fatd de serviciile oferite, precum
si gradul de satisfactie fatd de fiecare aspect (standard de evaluare) relevant pentru calitatea serviciilor. Aces-

te rezultate au fost utilizate cu scopul de a imbunatdti Programele comunitare si de consolidare a familiei.

Sursa: autorul in baza experientei SOS Children’s Villages in Columbia®!

n Republica Moldova, identificim o buna practicd de implicare si participare a copiilor la monitorizarea
si evaluarea diferitor servicii sociale destinate copiilor.

Boxa 12. Exemplu de buna practica: Consiliul Consultativ al Copiilor in Republica Moldova

Consiliul Consultativ al Copiilor este o structura creatd in 10 raioane ale tdrii din anul 2014, din care fac parte
peste 200 de membri, iar la nivel central a fost instituit Consiliul National Consultativ al Copiilor de pe langa
MSMPS, din care fac parte 28 de tineri consilieri.

Aceasta structura a fost dezvoltata cu suportul AO ,Parteneriate pentru fiecare copil®, in cadrul proiectului
~Familie puternica pentru fiecare copil”, implementat in colaborare cu Guvernul Republicii Moldova si cu sus-
tinerea financiara a USAID. Initiativa a avut drept scop evaluarea calitatii serviciilor sociale prestate la nivel
local prin prisma consultarii opiniei copiilor, care beneficiau de aceste servicii. Copiii au fost instruiti cum sa
realizeze evaluarea serviciilor.

Pe parcursul a 5 ani membrii Consiliului au evaluat servicii sociale, precum case de copii de tip familie,
asistenta parentala profesionistd, centre de plasament pentru copii cu dizabilitati, centre de zi prestate de
APL. Tn urma monitorizarii serviciilor sociale, membrii Consiliului au inaintat autoritdtilor propuneri pentru
imbundtatirea calitatii serviciilor sociale destinate copiilor si familiilor acestora. De asemenea, au contribuit
la Elaborarea Liniilor Directoare ale Organizatiei Natiunilor Unite pentru Tngrijirea Alternativa - pe intelesul
copiilor; la stabilirea prioritatilor pentru Strategia Nationala de Protectie a Copilului etc.

Sursa: MSMPS*?

11 Participatory Monitoring and Evaluation Methodologies for Working with Children, Adolescents, and Young People, SOS Children’s Villa-
ges International, 2012.
12 Extras din Comunicatul de presa plasat pe pagina web a MSMPS, 18 septembrie 2017.
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ANEXA 1. CAFENEAUA PUBLICA

Tipul metodei: calitativa, de grup
Timp sugerat pentru aplicare: 2 ore

Numar sugerat de participanti: minim 12, maxim - oricat permite spatiul si timpul

Ce este Cafeneaua Publica?

Cafeneaua Publicd este o metoda de dialog activ, schimb de informatii si gasire de solutii creative,
care se foloseste atunci, cand doriti sa supuneti unei dezbateri relaxante un anume subiect, permitand
totodata o interactiune mare si relatii apropiate intre participanti. Este si o metoda foarte buna de con-
sultare si participare la luarea deciziilor.

Cum se desfasoara o cafenea publica?

Asa cum sugereaza si denumirea, dezbaterea se organizeaza intr-un spatiu cat mai asemdndtor unei
cafenele sau chiar intr-o cafenea. Atmosfera relaxanta a unei cafenele stimuleaza gandirea libera si
creatoare, implicarea in dialog a tuturor participantilor, chiar si a celor mai timizi. Oportunitatea de a-i
cunoaste pe cei care au un cuvant de spus pe un anumit subiect, posibilitatea de a interactiona cu toti
acestia si generarea de idei noi sunt avantaje evidente ale folosirii acestei metode.

Participantii la cafenea sunt asezati la mese de cate 4-6 persoane, la fiecare masa dezbatandu-se un
aspect al problemei puse in discutie (flecare masa are un subiect specific de discutie!). Subiectele de
discutie de la fiecare masa raman aceleasi pe toata durata cafenelei.

x»

La fiecare masa unul dintre participanti este ,gazda” sau facilitator al mesei. Dupa o prima runda de
20-30 de minute, participantii se mutd la alte mese, unde vor dezbate subiectele meselor respective, in
timp ce gazdele raman la mesele initiale pe toata durata cafenelei. Gazda introduce noii veniti in con-
versatie si are grijd ca dialogul sd se desfasoare in mod logic si constructiv. Numarul de runde depinde
de méarimea grupului, dar astfel incat intrequl proces sd nu dureze mai mult de 3 ore. In final se poate
organiza o sesiune de dezbatere cu intregul grup pentru a impartdsi concluziile si a ajunge la un plan
de actiune comun.

Cum stabiliti tema cafenelei si subiectele de conversatie?

Tema cafenelei reiese din scopul pentru care organizatia doreste sa organizeze dezbaterea. Scopul
poate sa fie: stabilirea directiilor de dezvoltare a raionului (de exemplu, in cadrul planificarii strategice),
identificarea celor mai bune solutii pentru sustinerea persoanelor vulnerabile din localitate, identifi-
carea serviciilor sociale necesare de dezvoltat pentru un anumit grup tinta, elaborarea unui proiect de
decizie Tn vederea alocarii resurselor financiare aditionale pentru serviciile sociale etc. Important este
ca tema cafenelei sa fie foarte clara atat pentru organizatori, cat si pentru participanti. Subiectele de
conversatie pentru fiecare masa sunt aspecte, care se desprind din tema cafenelei si pot sa fie formulate
si sub forma de intrebdri. Acestea trebuie sa stimuleze creativitatea, sa fie semnificative; sa fie simple si
clare; sa fie provocatoare; sd invite la reflectie.

Cine sunt invitatii potriviti?

La o cafenea publica pot participa atatea persoane pe cat va permite spatiul. O lista buna de invitati
presupune persoane care:

- cunosc subiectul dezbatut - conventional sau neconventional;
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- sunt afectate de problematica respectiva;
- au experienta pe tematica respectiva;
- pot sa influenteze factorii de decizie

La realizarea listei de invitati, ganditi-va si la persoane care pot sd vina cu idei inovatoare, care sa poata
privi problema dintr-o multitudine de puncte de vedere. Cu cat experientele participantilor sunt mai
variate, cu atat dialogul si ideile generate pot sd fie mai valoroase.

Cum organizati spatiul de discutii?

Organizarea spatiului trebuie sa fie cat mai asemanatoare cu organizarea unei cafenele. Creati o am-
biantd calda si primitoare, alegeti un spatiu cu lumina naturald, cu scaune confortabile. Puteti chiar sa
puneti muzica pe fundal. Pe mese puneti fete de masa, dar si hartie de flipchart pentru ca facilitatorul
sa poatd nota ideile (nu se recomanda luarea de notite pe un caiet, pentru ca se pierde atmosfera in-
formald). Puteti folosi si fete de masd de hartie pe care atat facilitatorul, cat si invitatii, dupa caz, pot
scrie cu markere. Tn acest caz, la prezentdrile finale este util s3 pregatiti o sfoara si clesti, ca sa le puteti
prezenta. Asigurati-va ca aveti racoritoare, cafea, fursecuri.

Scenariul unei cafenele:

* Un interval de primire a participantilor - o masa de primire unde inregistrati si datele de contact
ale participantilor si distribuiti agenda sau alte materiale.

» Deschiderea: facilitatorul principal al cafenelei deschide evenimentul si explica de ce ne-am adu-
nat si cum o sa se desfasoare discutiile (probabil multi participanti nu sunt familiarizati cu acest
format de dezbateri). Eventual, au loc si scurte alte interventii (1-2, nu mai mult de 2-3 minute fie-
care, pentru a nu deveni o dezbatere). Aceste luari de cuvant au rolul de a inspira discutiile, asadar
ar trebui sa ofere contextul cafenelei, ce se urmadreste prin discutii si ce urmeaza sa se intample cu
rezultatele. Poate fi facutd o scurta trecere in revistd a participantilor. Puteti distribui o foaie care
sa explice cum au loc dezbaterile - fie ca agenda a evenimentului, fie ca explicatie mai detaliata a
cafenelei publice.

* Derularea sesiunilor de dezbateri - de obicei, 3 runde este numarul confortabil pentru participanti.

 TInchiderea cafenelei. Facilitatorul principal al cafenelei invita gazdele/facilitatorii meselor s3 pre-
zinte rezumatul a ceea ce s-a discutat. Acesta este un moment foarte important pentru a unifica
rezultatele disparate de la mese si a crea o imagine de ansamblu. De aceea, este important ca
facilitatorul cafenelei nu doar sa fie familiarizat cu subiectul dezbatut, dar sa aiba capacitatea de
sintetiza si de a integra rezultatele de la mese pentru a pune in valoare ideile colectate. Tot facili-
tatorul principal trebuie sa explice ce urmeaza sa se intample dupa cafenea cu aceste idei.

Ce se intampla dupa cafenea?

Oricat ar fi de reusitd, o cafenea publica nu schimba aproape nimic, dacd rezultatele nu sunt valorificate.
Actiunile urmatoare cafenelei sunt generate de scopul pe care l-a avut organizarea dezbaterii. Daca sco-
pul a fost identificarea celor mai bune solutii pentru sustinerea persoanelor vulnerabile din localitate,
atunci ideile exprimate ar trebui sa ajunga pe masa primarului si a asistentului social; dacd scopul a fost
stabilirea directiilor de dezvoltare a raionului (de exemplu, in cadrul planificarii strategice), atunci ideile
ar trebui sd ajunga la consiliul raional, la presedintele raionului si sa se transforme ulterior intr-un Plan
strategic etc. Participantii vor trebui informati despre rezultatele cafenelei - le puteti transmite prin
email un rezumat al discutiilor si, ulterior, puteti reveni cu informatii privitoare la evolutia demersurilor
ficute in vederea punerii in practicd a ideilor dezbatute. Tn cazul grupurilor vulnerabile se vor stabili
fntalniri ulterioare pentru a fi informati sau se va face informarea prin intermediul liderului din comuni-
tate, care este membru al echipei de MEP.
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Sugestii privind utilizarea metodei (pe aspecte specifice de MEP):

» Consultarea diferitor parti interesate pe marginea unei probleme ce tine de serviciile sociale, in
scop de concordare a aspectelor problematice, care vor fi supuse MEP;

» (autarea si identificarea solutiilor pentru imbunatatirea accesului cetatenilor la serviciile sociale,
pentru fmbunatatirea calitatii serviciilor, pentru imbundtatirea colaborarii dintre diferite parti inte-
resate in procesul de MEP;

* ldentificarea in procesul de MEP a modalitatilor de implicare activa a persoanelor/ familiilor in
situatie de vulnerabilitate la solutionarea problemelor cu care se confrunta;

e Discutarea in grup si luarea unor decizii comune privind implementarea unui plan de actiuni in
domeniul serviciilor sociale, ca rezultat al MEP.
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ANEXA 2. FISA DE PUNCTAJ A COMUNITATII (COMMUNITY SCORECARD)

Tipul metodei: calitativa, de grup
Timp sugerat pentru aplicare: minimum 3 zile

Numar de participanti: in functie de marimea comunitatii, serviciilor disponibile si beneficiarilor

Ce este Fisa de punctaj a comunitatii?

Fisa de punctaj a comunitatii este un instrument participativ bidirectional pentru planificarea, moni-
torizarea si evaluarea serviciilor oferite cetdtenilor, care poate fi aplicat in diferite domenii (sanatate,
asistenta sociald, aprovizionare cu apa, agriculturd etc.). Aceasta reuneste fata in fata beneficiarii de un
anumit tip de serviciu si prestatorii de serviciu, pentru a analiza impreuna problemele ce tin de oferirea
serviciilor si pentru a aborda in comun aceste probleme. Scopul acestui proces este de a fmbunatati
eficienta si calitatea serviciilor la nivel comunitar si de a spori comunicarea si transparenta intre bene-
ficiarii de servicii, prestatorii de servicii si factorii de decizie.

Cum poate fi aplicata Fisa de punctaj a comunitatii?

Aceasta metodd poate fi utilizata pentru evaluarea serviciilor oferite de catre prestatorii publici si pri-
vati de servicii, inclusiv OSC. Poate fi aplicata ca parte a sistemului de monitorizare si evaluare a diferi-
telor programe sau proiecte, care vizeaza prestarea de servicii.

Etapa 1 Planificarea si pregatirea

Pregatirea prealabila pentru aplicarea Fisei de punctaj a comunitatii este cruciala si sugeram sa inceapa
cu o luna Tnaintea procesului de mobilizare a comunitati si a prestatorilor de servicii. Recomandam OSC,
care initiaza procesul de aplicare a Fisei de punctaj a comunitatii, cateva sarcini de pregatire:

e Determinati scopul evaludrii, tipul de serviciu evaluat si aria geografica in care veti desfasura exer-
citiul (de exemplu, evaluarea gradului de acoperire cu servicii de Sprijin familial a familiilor vulne-
rabile din 3 localitati ale raionului X; evaluarea gradului de satisfactie a beneficiarilor serviciului
Echipa Mobila din raion si accesul la serviciu);

» Documentati-va referitor la aspectele legislative referitoare la serviciul evaluat (criterii de eligibili-
tate pentru accesarea serviciului, proceduri de acordare a serviciului, termene etc.);

* Colectati date despre: numdrul populatiei din localitatile de interes, nivelul sardciei, daca exista,
numarul persoanelor cu dizabilitati, numarul beneficiarilor de servicii etc.;

e Mergeti in comunitati si contactati cu liderii locali pentru a creste gradul de constientizare referitor
la aplicarea ulterioard a Fisei de punctaj a comunitatii;

» ldentificati si instruiti facilitatorul principal si liderii neformali ai comunitatii, personalul OSC, mem-
brii APL, care va pot ajuta la obtinerea datelor si organizarea procesului;

» Creati echipa de facilitatori: cel mai bine este sa aveti o echipa din doi facilitatori (unul local, unul
din cadrul OSC) si o persoana responsabila de logistica etc.

Organizati o intdlnire prealabild in comunitate si invitati participantii:
e saidentifice grupul principal de beneficiari de servicii

e sa propuna si sa clarifice cine ar putea participa din partea prestatorilor de servicii si cine ar putea
participa in ultima zi din partea factorilor de decizie

e care sunt aspectele importante pentru ei referitor la acest serviciu
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Asigurati-va ca gospodadriile vulnerabile si cele mai sarace sunt reprezentate (in prealabil, puteti efectua
fntr-o intalnire separata harta bundstdrii cu un alt grup din comunitate, nu cu grupul-tinta).

In anumite circumstante, in functie de tipul de serviciu evaluat si de distanta dintre prestatorii de servicii si
beneficiarii de servicii, implementarea Fisei de punctaj a comunitatii poate dura mai mult de o saptamana.

Etapa 2. Aplicarea Fisei de punctaj a comunitatii cu membrii comunitatii (ziua 1)

Participantii primei zile sunt membri ai comunitdtii, care au dreptul la servicii si care beneficiaza de
servicii. Selectarea grupurilor sau participantilor depinde de servicii. De exemplu, pentru serviciul de
sprijin familial este esential sa invitdm familii cu copii in situatii de vulnerabilitate, pentru serviciul
Echipa Mobila este necesar sa invitam persoanele cu dizabilitati si membrii familiei lor.

La nivel comunitar, se realizeaza o evaluare a aspectelor prioritare: Care sunt obstacolele in calea
prestarii unor servicii de calitate? Comunitatea selecteaza indicatorii pentru evaluarea problemelor
prioritare n cadrul asaltului de idei sau discutiei de tip focus grup. Mentionam ca indicatorul propriu
zis va fi dezvoltat de facilitator in baza discutiilor cu comunitatea si a afirmatiilor lor. De exemplu, daca
tema discutiei este serviciul Echipa Mobila si participantii spun ca ,specialistii ajung foarte rar la noi”,
»Nu respectd intotdeauna graficul intalnirilor”, ,stam uneori si asteptam jumatate de zi” etc., facilitatorul
propune ca indicator ,punctualitatea specialistilor”. Daca in discutie apar subiecte ce tin de modul cum
comunica, interactioneaza specialistii cu beneficiarii, cum se simt acestia, atunci un indicator ar putea
fi ,atitudinea specialistilor”.

Numarul redus de indicatori, care trebuie sa fie clari, contribuie la mentinerea unei discutii concentrate;
in mod ideal nu trebuie sa fie mai mult de 7-8 indicatori. Diferite tipuri de servicii pot avea diferite tipuri
de indicatori, in dependenta de: a) grupul de beneficiari (copii, persoane cu dizabilitati, persoane in eta-
te, femei victime ale violentei in familie etc.) si b) modul cum se acorda serviciul (la domiciliu, intr-un
centru de zi sau de plasament).

Este esential ca participantii sa atribuie un punctaj pentru fiecare indicator si sa se motiveze/explice
punctajul acordat. De exemplu, daca beneficiarii au stabili ca un indicator important este ,Atitudinea
specialistilor fata de beneficiari”, atunci ei vor acorda un punctaj de la 0 la 100% acestui indicator,
reiesind din modul cum percep ei atitudinea. Daca acorda 60%, trebuie sa explice de ce (de exemplu,
»,Am acordat 60% pentru ca nu suntem foarte multumiti cum discutd cu noi specialistii, ne considera
uneori vinovati ca nu facem progrese etc.”. Atentie, punctajul pentru fiecare indicator este acordat de
grup, in urma discutiilor si negocierilor, nu de fiecare persoana in parte! Stabilirea modalitatii de acor-
dare a punctajului este propusa de facilitator in dependenta de abilitatile grupului. Tn cazul copiilor,
persoanelor cu dizabilitati de intelect pot fi folosite emoticoanele (fete zambitoare - satisfacute, triste
- nesatisfacute), daca se considera dificil de acordat un procentaj (0-100%), poate fi propusa aprecierea
de la 1 (total nesatisfacut, nu sunt de acord) la 5 (total satisfacut, total de acord).

Se recomanda ca la prima intalnire, participantii sa elaboreze si primele recomandadri privind imbunatati-
rea situatiei cu privire la anumiti indicatori. Pentru a evita crearea unor asteptari nerealiste, este impor-
tant sa ajutati membrii comunitdtii sa inteleaga constrangerile cu care se confruntd prestatorii de servicii.

Etapa 3. Aplicarea Fisei de punctaj a comunitatii cu prestatorii de servicii (ziua 2)
Participantii zilei a doua sunt reprezentanti ai prestatorilor de servicii.

O evaluare generala (asalt de idei) cu privire la prestarea de servicii se concentreaza pe intrebarea: Care
sunt obstacolele in calea prestarii serviciilor de calitate? Ulterior se elaboreaza indicatorii de autoevalu-
are de catre prestatori cu suportul facilitatorului. Pentru fiecare indicator participantii acordd un punctaj
(de la 1 la 5 sau de la 0% la 100%) si alaturi motiveaza/explica punctajul. Ziua a doua se termind cu
sugestii despre modul in care pot fi imbunatatite serviciile.
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Etapa 4: Intalnirea fata in fata intre comunitate si prestatorii de servicii (ziua 3)

In a treia zi, se organizeaza intalnirea comund a participantilor din prima si a doua zi, grupurile reu-
nindu-se. Grupul de participanti din a treia zi este format din: 1) membrii comunitatii care au dreptul
la servicii, beneficiarii de servicii, dar si alti membri ai comunitatii, lideri, reprezentanti ai primariei;
2) personalul prestatorilor de servicii de la diferite niveluri; 3) factori de decizie de la nivel local si 4)
facilitatorii.

Comunitatea prezinta concluziile proprii privind rezultate din Fisa de punctaj a comunitatii (postere),
completata tn prima zi. Prestatorii de servicii prezinta concluziile proprii rezultate din Fisa de punctaj
a comunitatii (postere) completata a doua zi. Comunitatea si prestatorii de servicii discuta problemele
identificate (postere). Toti participantii acorda impreuna prioritate problemelor (prin negociere) si con-
vin asupra unor posibile solutii.

Este important sa se stabileasca un ,mediu favorabil” pentru participanti pentru a negocia acorduri
privind imbunatatirea serviciilor. Cu toate acestea, nu este garantat faptul ca prestatorii de servicii si
factorii de decizie vor fi receptivi la problemele identificate de beneficiarii de servicii si la sugestiile lor
de schimbare. Unele strategii de atenuare a acestei probleme sunt: evidentierea atat a punctelor tari,
cat si a punctelor slabe, care apar in urma rezultatelor obtinute din aplicarea Fisei de punctaj a comu-
nitatii; facilitarea eficienta a procesului si asigurarea faptului ca intalnirile fata in fata sunt mai degraba
constructive decat confruntari; concentrarea nu numai pe probleme, ci si pe solutii si propuneri. Pre-
statorii de servicii la nivel local nu au intotdeauna capacitatea sau parghiile pentru a lua decizii sau a
implementa schimbdrile. Prin urmare, este important ca si factorii de decizie sa fie implicati in aceasta
fntalnire fata in fata a comunitatii si prestatorilor de servicii.

Etapa 5: Implementarea si monitorizarea planului de actiuni

Un proces de aplicare a Fisei de punctaj a comunitatii nu se finalizeaza dupa generarea punctajului!
Recomandarile referitoare la urmatorii pasi sunt:

e Elaborati un raport privind procesul de evaluare a punctajului, inclusiv un plan de actiuni comun.

e Utilizati rezultatele exercitiului si planul de actiuni pentru a informa si influenta toate initiativele/
planurile actuale legate de prestarea serviciilor respective, de exemplu procesul de bugetare pen-
tru anul urmator a serviciilor sociale la nivel de raion.

* Monitorizati aplicarea planului de actiuni.
* Diseminati rezultatele prin mass-media si comunitati.

e Luati masuri pentru institutionalizarea procesului, de exemplu, prin sprijinirea OSC, APL, a presta-
torilor de servicii pentru a repeta exercitiul de aplicare a Fisei de punctaj a comunitatii anual.

Atentie: Exista riscul ca procesul de aplicare a Fisei de punctaj a comunitatii sa creeze frustrare si deza-
magire din partea membrilor comunitatii si a prestatorilor de servicii, in cazul in care solutiile propuse nu
sunt puse in aplicare sau daca evaludrile ulterioare nu confirma nici o schimbare pozitiva. Procesul nece-
sitd timp. S-ar putea ca prestatorii de servicii si comunitatile sa nu inteleaga si sa nu accepte acest exer-
citiu. Facilitarea este cruciald. Procesul poate duce la conflicte sau poate ridica asteptari mari din partea
beneficiarilor/potentialilor beneficiari de servicii, care sa nu poata fi satisfacute de prestatorii de servicii.
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Model de raport al aplicarii Fisei de punctaj a comunitatii elaborat de facilitatori

Subiectul evaluarii: Accesul familiilor vulnerabile la serviciul de sprijin familial

Nume, prenume facilitatori:

|. Perioada intalnirilor cu beneficiarii de servicii:

Nr. participanti:

Profilul participantilor (gen, varsta, caracteristici):

Localitatile unde s-au desfasurat intélnirile:

[I. Perioada intalnirilor cu prestatorii de servicii:

Nr. participanti:

Profilul participantilor (gen, functie):

Localitatile unde s-au desfasurat intélnirile:

I1l. Data intalnirii comune:

Nr. participanti:

Profilul participantilor (se descrie separat pentru beneficiari, prestatori si factori de decizie prezenti):

Localul intalnirii comune:

Modalitatea de acordare a punctajului (de exemplu, de la 0% la 100%):

Tabel consolidat de punctaj:

Indicatorii Localitatea A Localitatea B | Localitatea C | Punctaj consolidat
1.1 | Indicator 1 65% 90% 45% 70%
1.2 | Indicator 2 35%
1.3 | Indicator 3 80%
1.4 | Indicator 4 50%
1.5 | Indicator 5 70%
Punctaj consolidat 60%

Notd: punctajul consolidat inseamnd media pe indicator si respectiv media pe localitate

Mentiuni privind desfasurarea intalnirilor: grad de participare, atitudini, provocari etc.

Decizii de fmbunatdtire a calitatii serviciilor, masuri care vor fi luate in urmatoarea jumatate de an/un an:

Perioada planificata pentru urmatoarea evaluare (necesara pentru analiza masurilor implementate si evaluarea

schimbarilor):
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ANEXA 3. TEHNICA CELEI MAI IMPORTANTE SCHIMBARI

Tipul metodei: calitativa, de grup
Timp sugerat pentru aplicare: pe toata perioada implementarii proiectului, programului, serviciului

Numar sugerat de participanti: grupuri a cate 15 persoane

Ce este Tehnica celei mai importante schimbari?

Tehnica celei mai importante schimbari este o forma de monitorizare si evaluare participativa, care
implica analiza schimbarilor produse in rezultatul unei interventii (proiect, program, serviciu, politica
publicd) si a impactului acesteia din perspectiva beneficiarilor. Procesul este participativ, deoarece be-
neficiarii si partile interesate (implementatori, factori de decizie, finantatori, parteneri etc.) decid impre-
una ce fel de schimbari vor fi inregistrate si analizeaza datele (povestirile) colectate.

Aplicarea tehnicii presupune doua elemente-cheie: 1) colectia periodica de povestiri de la beneficiari si
prestatori de servicii, care impartasesc experienta proprie despre schimbarile intervenite in situatia lor,
relevante pentru interventie; 2) selectia sistematica a celor mai semnificative dintre povestiri si analiza
lor. Rezultatele procesului de selectie a povestirilor si criteriile de selectare a povestirilor sunt inregis-
trate si trimise fnapoi participantilor inainte de inceperea urmatoarei runde de colectare a povestirilor.
Astfel, este incurajat dialogul continuu de jos in sus si de sus in jos la diferite nivele de implementare
a interventiei, punandu-se accent pe invdatarea continud. Procesul informeaza ciclurile ulterioare de
planificare a interventiei.

Cum se aplica Tehnica celei mai importante schimbari?
Pasul 1: Colectarea povestirilor despre schimbarea semnificativa

Un grup de persoane afectat de procesul de implementare a unui proiect al OSC sau a unei politici
publice (de exemplu, beneficiarii si specialistii direct implicati fn acordarea serviciilor), sunt selectati si
rugati sa povesteasca ce li s-a intamplat dupa inceperea interventiei de catre OSC/ APL/ APC. Acestia
sunt Tntrebati care este cea mai importanta schimbare produsa in viata lor/in viata beneficiarilor si de
ce aceastda schimbare este importantd/ semnificativa pentru ei. Facilitatorii fnregistreaza povestirile
(pot fi inregistrari audio, video sau pot fi 1-2 pagini de notite). In functie de abilititile persoanelor de
intelegere si de povestire, facilitatorii isi adapteaza intrebarile, care trebuie sa fie scurte, clare, usor de
inteles. Intrebarile nu trebuie s induca raspunsuri si nici sa se axeze pe un anumit timp de schimbare.
Participantii decid singuri ce sa povesteasca despre schimbarile survenite in perioada de timp de cand
beneficiaza de un serviciu sau sunt implicati intr-o anumita activitate de prestare de servicii.

Pasul 2: Formarea grupului de analiza a povestirilor

In functie de amploarea interventiei monitorizate si evaluate, la diferite nivele este format un grup
al partilor interesate (implementatori ai proiectului/serviciului/politicii, factori de decizie, finantatori,
parteneri etc.), care trebuie sa cunoasca impactul interventiei. Facilitatorii organizeaza intalniri perio-
dice (de exemplu, semestriale) ale grupului, format din reprezentantii partilor interesate. Acest grup va
analiza povestirile colectate la etapa 1 si va lua in consideratie diferite tipuri de schimbari semnificative
inregistrate.

Pasul 3: Selectarea povestirii cu cele mai semnificative schimbari

Facilitatorii solicita grupului de analiza a povestirilor sa asculte sau sa citeasca povestirile colectate la
etapa 1. Fiecare reprezentant al grupului alege apoi individual o singura povestire, pe care o considera
cea mai semnificativa, si explica grupului de ce o selectat-o ca fiind cea mai importanta si relevanta
pentru interventie. Tn cadrul grupului au loc dezbateri, deoarece membrii grupului pot avea opinii dife-
rite referitoare la importanta si relevanta schimbarilor pentru interventie, ceea ce aprofundeaza intele-
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gerea problemelor legate de aceasta. La sfarsitul intalnirii, grupul cade de acord referitor la povestirea
cea mai semnificativa si poate conveni asupra actiunilor, pe care le vor intreprinde pentru a consolida
elementele de succes si pentru a aborda rezultatele negative sau nedorite ale interventiei. Mentionam
ca se face un proces verbal al intalnirilor de analiza a povestirilor, in care sunt mentionate povestirile
analizate si motivele/argumentele selectdrii unei povestiri si neselectarii celorlalte. ,Povestitorii” vor fi
ulterior informati referitor la povestirile selectate si la motivele selectdrii/neselectdrii acestora. Analiza
povestirilor se poate face esalonat, la diferite nivele (de exemplu, fn cadrul unui proiect: la nivel de
personal care implementeaza proiectul, la nivel de administratie a OSC si la nivel de donatori; in cadrul
unei politici: la nivel de implementatori la nivel de comunitate, la nivel raional si la nivelul factorilor de
decizie la nivel national). Mentionam ca la fiecare nivel de analiza (organizational, comunitar, raional,
regional, national) pot apdrea criterii diferite de selectare a povestirilor, in functie de ceea ce considera
ca fiind schimbare importanta partile interesate implicate in proces.

Pasul 4: Finalizarea procesului

Procesul se incheie adesea prin colectarea unui numar semnificativ de povestiri de la diferite grupuri
tinta si crearea unei mape a povestirilor, care evidentiaza schimbarile produse in cadrul unei interventii
si argumentele selectarii celor mai reprezentative schimbari. Partile interesate pot verifica schimbarile,
prin efectuarea unor vizite in teren, in locurile/ serviciile descrise in povestiri pentru: a se convinge
ca povestirile au fost raportate cu exactitate si sinceritate si pentru a obtine informatii mai detaliate
despre schimbarile considerate semnificative. Daca vizita este efectuata dupa o perioada anumita de
timp dupa descrierea situatiei, aceasta ofera sansa de a vedea ce s-a intamplat de cand evenimentul
a fost documentat pentru prima datd. Aceste analize si vizite ofera partilor interesate datele necesare
pentru a lua decizii referitor la ajustarea unor masuri, imbunatatirea interventiei, replicarea rezultatelor
pozitive etc.

Pasul 5: Repetarea procesului

Colectarea si selectarea povestirilor se repetd periodic pentru a capta si a evalua schimbadrile produse
in curs de implementare a interventiei. Dupa o perioada de timp, situatiile povestite pot fi revazute,
pentru a vedea daca schimbarea a fost pe termen lung sau nu si pentru a analiza ce alte schimbadri au
mai avut loc.

Sugestii privind utilizarea metodei (pe aspecte specifice de MEP):

* Monitorizarea in dinamicd a unei interventii (proiect, program, serviciu, politica publica) din per-
spectiva schimbarilor produse la nivel de beneficiari directi;

e Evaluarea impactului schimbarilor produse la nivel de comunitate/ familie /persoana ca rezultat al
unei interventii a APL/ APC/ OSC si a durabilitatii interventiei;

» Adoptarea unor decizii de revizuire/ ajustare/ imbunatatire a interventiilor la nivel managerial/ la
nivelul factorilor de decizie.
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ANEXA 4. DISCUTIA DE TIP FOCUS GRUP

Tipul metodei: calitativa, de grup

Timp sugerat pentru aplicare: 1-2 ore

Numar sugerat de participanti: minim 5, maxim 15

Ce este Discutia de tip focus grup?

Discutia de tip focus grup este un interviu realizat cu un grup de persoane, axat pe o0 anumitd tema/su-
biect de interes si pe 0 anumita categorie de participanti. Grupul de participanti trebuie sa fie omogen,
adicd sa prezinte niste trasaturi similare (de exemplu, varsta, statutul in comunitate, functia la locul de
muncad, caracteristici asemdanadtoare de vulnerabilitate, serviciul de care toti beneficiaza sau sunt eligi-
bili sa beneficieze, experiente similare etc.).

Cum se desfasoara Discutia de tip focus grup?

Etapa 1: Pregatirea

Identificati subiectul principal al discutiei. Stabiliti informatiile necesare care trebuie obtinute de la
grupul de participanti.

Formulati cu atentie 5-6 intrebari. Intrebati-va, in primul rand, ce problema sau necesitate comu-
nitard va fi abordata prin informatiile colectate in timpul discutiei. De exemplu, doriti sa intelegeti
cum si de ce o parte a politicilor sau a prestarii serviciilor locale esueaza etc. Pe langa intrebarile
principale, formulati cateva intrebdri suplimentare, pentru a ajuta grupul sa gdseasca raspunsul

in cazul in care ,se blocheaza” la una dintre intrebari. Cu toate acestea, aveti grija sa nu adresati
intrebari ,prea sugestive” (a se vedea Instructiuni pentru facilitator - in Ghid).

Planificati sedinta: alegeti localul (incapere luminoasa, bine aerisita, scaune asezate in cerc), sta-
biliti ora inceperii/finalizarii discutiei si ordinea de zi, asigurati materialele logistice (transport,
echipament de inregistrare, carnet de notite etc.), rdcoritoare (daca discutia se realizeaza in timpul
pranzului, cautati o modalitate de a asigura pranzul pentru invitati).

Pregatiti lista potentialilor invitati (contactati potentialii invitati si solicitati confirmarea de partici-
pare). Selectati membrii participativi si reflexivi. Incercati sd selectati participanti care nu se cunosc
unul pe altul. Asigurati-va ca membrii potentiali ai discutiei sunt invitati din timp si ca cunosc ora,
locatia, durata sedintei si subiectul discutiei, ca vor fi ajutati sa ajunga la locul desfasurarii discutiei,
in caz de necesitate.

Etapa 2: Facilitarea discutiei

Salutati participantii.
Prezentati-va si prezentati co-facilitatorul, daca acesta este implicat.
Solicitati participantilor sa se prezinte.

Comunicati scopul discutiei, de ce este importanta participarea, cum vor fi folosite informatiile
colectate. Explicati regulile discutiei (fiecare are dreptul la opinie, vorbim pe rand, opinia fiecaruia
este valoroasa etc.).

Asigurati inregistrarea sedintei cu echipament audio. Nu contati pe memorie. Daca acest lucru nu
este practic, implicati un co-facilitator care se fie prezent la acest eveniment pentru a lua notite.
Nu uitati sa cereti permisiunea participantilor fnainte de a incepe inregistrarea. Explicati utilizarea
mijloacelor de inregistrare a sedintei si asigurati participantii de confidentialitatea datelor.

GHID PRIVIND
MONITORIZAREA SI EVALUAREA PARTICIPATIVA A SERVICIILOR SOCIALE DESTINAT ORGANIZATIILOR SOCIETATII CIVILE



Cititi cu atentie fiecare intrebare fnainte ca aceasta sa fie abordata de grup. Oferiti grupului cateva
minute pentru a pregati raspunsul.

Urmariti sa aveti o participare uniforma (asigurati-va ca fiecare participant are sanse egale de a
se pronunta). In cazul in care una sau doud persoane domina discutia, incurajati participarea altor
persoane. Examinati posibilitatea aplicarii metodei mesei rotunde, inclusiv mersul intr-o directie
in jurul mesei, oferind fiecarei persoane un minut pentru a raspunde la intrebare. Este important
ca toti membrii sa participe cat mai activ posibil, deoarece sedinta este reusitd atunci cand sunt
generate informatii utile.

Mentineti focalizarea dialogului, orice raspunsuri incoerente trebuie intrerupte in mod diplomat.
Mentineti ritmul discutiei, nu faceti pauze prea mari. Fiti precauti la intrebarile parvenite de la par-
ticipanti (a se vedea Instructiuni pentru facilitator in Ghid).

Dupa ce s-a raspuns la fiecare intrebare, formulati cu atentie un rezumat clar al informatiilor pre-
zentate de participanti (persoana care ia notite ar putea face acest lucru).

Incheierea sedintei: anuntati membrii c3 vor fi informati despre pasii urmatori, ca rezultat al discu-
tiei, multumiti-le pentru participare.

Etapa 3. Inregistrarea si prelucrarea datelor dupa discutie

Audiati inregistrarea si transcrieti inregistrarea intrebarilor si rdspunsurilor pe calculator exact asa
cum au fost comunicate de participanti, fara modificdri, interpretari. Examinati notitele luate, de
exemplu, pentru a clarifica orice rectificdri, asigurati-vd cd paginile sunt numerotate. Notati obser-
vatiile facute in timpul discutiei.

Transcrierea discutiei de tip focus grup, trebuie sa contina:

1) Data

2) Locul

3) Numele, prenumele moderatorului/ co-facilitatorului

4) Nr. de participanti si lista acestora (gen, mediu de resedinta, functii - in cazul prestatorilor de

servicii, tipul de serviciu de care beneficiaza in cazul beneficiarilor etc.)
5) Fiecare intrebare si raspunsurile la aceasta, in ordinea in care s-au desfasurat:
Intrebarea 1 Ce credeti despre ....?
Respondent ...
Respondent ...
Respondent ...
Tntrebarea 2 Cum v-a ajutat acest serviciu s3 ...?
Respondent ...
Respondent ...
6) Observatii privind participarea

Cititi raspunsurile la intrebari si organizati-le pe categorii de interes (de exemplu: categoria ,dificul-
tati”, categoria ,sugestii”, categoria ,experiente similare”, categoria ,succese obtinute”, categoria
,recomanddri” etc. Faceti o sumare a constatdrilor, ardtand principalele tendinte identificate. Ana-
lizati frecventa si raspandirea informatiei (Raspandirea se refera la cate persoane diferite au spus
acelasi lucru. Frecventa arata de cate ori s-a spus un anumit lucru. De exemplu, un subiect poate
fi mentionat de multe ori, dar de catre o singurd persoanad.). Elaborati constatarile in urma analizei

continuturilor.
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Sugestii privind utilizarea metodei (pe aspecte specifice de MEP):

Colectarea informatiei despre diferite aspecte sociale din comunitate si evidentierea problemelor
existente;

Discutarea subiectelor specifice privind serviciile sociale, de interes pentru MEP;

Analiza in profunzime a cauzelor si efectelor unei probleme privind serviciile sociale, care necesita
rezolvare;

Analiza accesului cetatenilor la serviciile sociale;

Evaluarea schimbarilor produse la nivel de comunitate/ familie /persoana ca rezultat al unei inter-
ventii a APL/ OSC;

Cautarea si analiza solutiilor pentru imbunatdtirea accesului cetdtenilor la serviciile sociale, pentru
fmbunatdtirea calitatii serviciilor, pentru imbunatatirea colaborarii dintre diferite parti interesate;

Identificarea modalitatilor de implicare a comunitatii pentru a sustine grupurile vulnerabile, pentru
a crea noi servicii in comunitate;

Identificarea perspectivelor de dezvoltare a serviciilor sociale.

Atentie: Focus-grupul NU poate fi folosit pentru educatia sau suportul participantilor, nu urmareste
rezolvarea unor probleme, atingerea consensului si nici luarea unor decizii. In cadrul discutiilor de tip
focus grup ne intereseaza doar sa exploram diversitatea experientelor si opiniilor participantilor!
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ANEXA 5. SCALA CU EMOTICOANE

Tipul metodei: cantitativa, de grup

Timp sugerat pentru aplicare: 30 minute - 1 ora

Numar sugerat de participanti: oricat de multe grupuri formate din 10-15 persoane

Ce este Scala cu emoticoane?

Scala cu emoticoane este o metoda de evaluare cantitativa, care presupune un clasament de 5 puncte
al emotiilor: foarte negativ — negativ - neutru - pozitiv - foarte pozitiv, prin folosirea fetelor cu emotii
(emoticoanelor) pentru a exprima gradul de satisfactie/insatisfactie, acord/dezacord fatd de orice as-
pect de interes pentru o evaluare. Se utilizeaza in mod special cu copii si persoanele adulte, care nu stiu
sa citeasca (de exemplu, persoane cu dizabilitati de intelect).

Cum se aplica Scala cu emoticoane?

Etapa 1 Pregatirea

Stabiliti subiectul evaludrii. Pregatiti un set de intrebari standard. Intrebarile trebuie formulate sub
forma de afirmatii, la care participantii sa poata raspunde, conform urmadtoarei scale:

- 7sunt total de acord = sunt foarte multumit = imi place foarte mult”

- "sunt de acord = sunt multumit = fmi place”

- uneori sunt de acord/multumit/imi place, alteori nu; mediu; neutru”

- "nu sunt de acord = nu sunt multumit = nu imi place”

- "nu sunt deloc de acord = nu sunt deloc multumit = nu imi place deloc”

De exemplu, daca doriti sa evaluati calitatea serviciilor prestate copiilor intr-un centru de zi, ar
putea sa va intereseze: alimentatia; activitdtile educative/ de divertisment, atitudinea personalului
fata de copii etc. Aceste subiecte de interes vor constitui indicatorii de evaluare. Afirmatiile ar putea

fi formulate astfel: ,Mancarea la Centru este gustoasa”, ,La Centru am activitati interesante, care imi
plac”, ,Educatorul/Asistentul social ma ajuta de fiecare data cand am nevoie” etc.

Pregatiti foaia de flipchart cu un tabel, in care veti include afirmatiile pe orizontala si emoticoanele
pe verticala. Emoticoanele pot fi de aceeasi culoare sau colorate diferit, important e sa sugereze
emotiile potrivite.

Pregatiti spatiul unde va avea loc activitatea: scaune pentru participanti asezate in cerc, flipchart
cu tabelul cu afirmatii, buline adezive pentru participanti cu care sa voteze. Sugeram ca afirmatiile
sa fie insotite de imagini reprezentative.

In caz ca aveti nevoie sd comparati rezultatele intre diferite grupuri (fete/baieti, Centrul A/Centrul
B, raionul A/raionul B), atunci participantii vor forma grupuri separate, chiar daca sunt in acelasi
local, in functie de criteriile, care va intereseaza. Participantii pot primi, carioci de diferite culori sau
buline de diferite culori cu care sa voteze, pentru a-i putea diferentia. Respectiv veti putea calcula
rezultatele pentru fiecare grup separat.

Etapa 2 Desfasurarea votarii

Salutati participantii, prezentati-vd, explicati de ce faceti activitatea.

Oferiti participantilor bulinele adezive cu care sa voteze sau carioci, cu care sd puna un punct sub
emoticonul, care reflecta cel mai bine opinia participantului fata de afirmatie. Ideal este ca fiecare
participant sa aiba o culoare proprie, pentru a identifica, eventual, erorile de votare (vedeti mai jos).
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» Explicati cum se va desfasura activitatea. Aratati-le tabelul cu afirmatii si emoticoane si spuneti-le
ca, dupa ce cititi filecare propozitie/imagine, fiecare din ei va trebui sa iasa in fatd si sa pund bulina
adeziva in dreptul unei fete, care aratd cel mai bine, ce crede despre ceea ce cititi. Nu uitati sa ex-
plicati ce inseamna fiecare emoticon.

* Regula ,votarii” este: fiecare participant voteaza o singura datd afirmatia si nu de mai multe ori;
fiecare participant pune o singura bulind sub un singur emoticon, nu mai multe!

e Faceti un exercitiu de proba si oferiti explicatii suplimentare, daca apar neclaritati. De exemplu,
adresati-va catre participanti spunand: ,Vrem sa stim ce credeti voi despre mancarea de la Centru.
Eu spun urmatoarea propozitie ,Mdncarea la Centrul este gustoasd”, iar voi trebuie sa ,votati”, daca
este asa sau nu. Cui ii place foarte-foarte mult mancarea, vine in fata si pune o bulinuta pe randul
unde este imaginea cu farfuria, sub fata verde, cui doar i place mancarea, dar nu foarte-foarte mult
- pune bulinuta in dreptul fetei verde deschis, cui uneori fi place, uneori nu-i place mancarea - in
dreptul bulinutei galbene, cui nu-i place - fn dreptul bulinutei suparate de culoare portocalie, iar
cui nu-i place deloc mancarea la Centru si considera ca nu este deloc gustoasa, pune bulinuta in
dreptul fetei rosii foarte supdrate”.

Afirmatia (indicatorul de evaluare) . B - @ ‘

1. La Centru mancarea este gustoasa.

*  Rugati participantii ,sd voteze”, sa selecteze emoticonul, care cred ca se potriveste cel mai bine afir-
matiei, dupa parerea lor. Verificati ca participantii sa voteze pe rand, ca sa nu greseasca (sa omita
o afirmatie sau s3 puna doud bulinute sub fete diferite la aceeasi afirmatie. Tn acest caz rezultatele
nu sunt valide.

e Lasfarsit interpretati rezultatele impreuna cu grupul. Vedeti cu care afirmatii sunt de acord cei mai
multi si cu care nu, daca exista participanti care nu sunt satisfacuti deloc de servicii etc.

Etapa 3 Prelucrarea datelor si raportarea rezultatelor

e Facilitatorul va trebui la sfarsit sa elaboreze un raport privind data, locul desfasurdrii evaluarii,
grupul/grupurile-tintd, scopul evaluarii si rezultatele, pe care trebuie sa le anexeze. Pentru aceasta
este necesar sa calculeze scorul pentru fiecare afirmatie, acordand un punctaj de la 1 la 5: acord
total (fata verde)=5 puncte; acord (fata verde deschis)=4 puncte; neutru (fata galbend)=3 puncte;
dezacord (fata portocalie)=2 puncte; dezacord total (fata rosie)=1 punct; nu stiu, nu vreau sa ras-
pund=0 si votul nu se ia in calcul. Apoi se calculeaza punctajul mediu pentru fiecare afirmatie in
parte.

Exemplu de tabel de calculare a punctajlui, pentru un grup de 13 participanti:

5 puncte|4 puncte|3 puncte|2 puncte| 1 punct

. P, e & ‘ Punctaj mediu
A e o

Afirmatia 1 : : ® o000 : oo o (5X5)+(4x3)+(3x4)+(2x1)+(1x0)= 51 puncte
51 puncte: 13 participanti = 3,9 punctaj mediu
Afrmatia2| ©® |0ee/ee [ee |e 34
rmatia coe

Afirmatia 3 00 000 000 000,

' o0 ’
Afirmatia 4| 900 000 000 4,2

" eee®|®
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Afirmatia; | 990 000 000 ©
’ L [ X J

Afirmatias| 9900 | 000 | 0 ° [ X )
' [ X )

Afirmatia 7| 90® | 00 (060 000 O
, P4 s

Astfel, in urma evaluadrii se constata care este gradul de satisfactie, apreciere al beneficiarilor fata de

fiecare indicator in parte si in baza acestor informatii se pot lua masuri de imbunatatire a serviciului.
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ANEXA 6. OBSERVATIA

Nota: Observatia poate fi cantitativa sau calitativa, individuala sau de grup, de scurta durata sau de
lunga durata, in functie de scopul cercetarii si subiectul observat.

Ce este Observatia?

Observatia este una dintre cele mai vechi si importante metode de colectare a datelor, care presupune
prezenta observatorului intr-o situatie, perceperea si inregistrarea a ceea ce se intampla. Caracteristica
esentiala a observatiei este caracterul sdu de non-interventie, observatorul ramane neutru si urmeaza
fluxul evenimentelor, fara a interveni pentru a le modifica. Observatia se poate desfasura in mai multe
moduri, de aceea literatura de specialitate propune diferite clasificari ale observatiei, in functie de par-
ticiparea directa sau neparticiparea observatorului la evenimente, in functie de cat de planificat si struc-
turat este procesul de observatie, in functie de cunoasterea sau necunoasterea de cdtre cei observati a
scopului si indicatorilor supusi observatiei si a observatorului etc. In cadrul MEP, de obicei, se utilizeaza
observatia participativa (observatorul participa la activitati) si structurata (observatorul are planificati
anumiti indicatori/aspecte pe care trebuie sa le observe). Mentiondm cd observatia poate fi aplicata in
combinatie cu oricare alte metode de colectare a datelor, pentru a completa/confirma datele obtinute.
Cu ajutorul observatiei putem culege date de natura diferitd, precum: comportamentele individuale si
colective surprinse intr-un context natural; actiunile persoanelor si interactiunile dintre persoane; co-
municarea interpersonala, aspecte referitoare la mediul social (conditii materiale si de locuit; reteaua
de relatii) etc.

Cum se desfasoara Observatia?
Etapa 1 Pregatirea

Tnainte de colectarea datelor prin observatie, echipa MEP trebuie sa discute, sa clarifice si sd concorde
o serie de aspecte referitoare la desfasurarea observatiei si anume:

» (Care este scopul observatiei (de ce avem nevoie sa supunem observatiei anumite aspecte)?

e Cine va fi observat (beneficiarii unui anumit tip de serviciu, personalul care presteaza servicii, alte
parti interesate care au atributii la serviciul respectiv, o persoand sau un anumit numar de persoane)?

» (e va fi observat (mediul fizic, comportamentele, procesul de desfasurarea a anumitor activitati,
interactiunea dintre diferiti participanti la proces, modul de luare a deciziilor etc.)?

» (at de des/ cu ce frecventa se va face observatia (saptamanal, lunar, trimestrial, semestrial, anual)
si care va fi perioada observatiei (jumatate de an, un an, mai mult)?

e Cum vor fi inregistrate datele (completarea fisei de observatie, inregistrari video, fotografiere)?

« In ce masura observatorii vor comunica celor supusi observatiei aspectele care vor fi observate,
pentru a nu influenta modificarea comportamentelor, denaturarea realitatii in mediul de obser-
vatie?

De asemenea, prealabil colectarii datelor in teren, este necesara elaborarea modelului Fisei de obser-
vatie, care sa ghideze observatorul cu privire la aspectele la care trebuie sa atraga atentia in perioada
monitorizarii/ evaludrii serviciului. Fisa ar trebui sa contina: numele si prenumele observatorului; data;
durata observatiei (ora de inceput, ora de sfarsit); locul desfasurarii observatiei; aparatele utilizate, dupa
caz (aparat foto, camera de luat vederi); o rubrica pentru fiecare din aspectele/indicatorii observati si
o rubricd pentru remarcile observatorului, care se vor nota separat de faptele, comportamentele, co-
municarea, interactiunea sau mediul observat. Oferim mai jos un exemplu de structurare a informatiei
observate:
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Notitele de Remarcile

Domeniul Indicatorii/ aspectele de observat

observare observatorului
Aspectul - Spatiile pentru igiena (mdrimea in raport cu numarul
general de utilizatori, curatenia, dotarea cu produse igienice,
al servi- amplasarea, accesibilitatea, asigurarea intimitatii:usi etc.)
ciului

- Spatiile pentru alimentatie (marimea tn raport cu
numarul de utilizatori, curatenia, amplasarea meselor/
scaunelor, starea acestora (bund, deterioratd), accesibi-
litatea, aspecte estetice - fatd de masd etc.)

- Spatiile personale ale beneficiarilor (de exemplu,
dormitoare, dotare cu mobilier, pastrarea lucrurilor
personale, individualizarea spatiilor etc.)

- Spatiile pentru activitati (marimea, amplasarea, acce-
sibilitatea, luminozitatea, dotarea cu mobilier, disponi-
bilitatea materialelor de lucru etc.)

Aspectul - Igiena personala (parul, unghiile, mirosul, pielea
fizic al curatd/murdara etc.)
t:ifgreﬁc'a_ - Vestimentatia si incaltamintea (adecvata anotimpu-
Lui, aspectul ingrijit/neingrijit, intacta/rupta etc.)
- Mobilitatea (dupa caz)
Interac- - Frecventa interactiunilor (cat de des interactioneaza
tiunea pe parcursul unei ore/zile, cine cu cine interactioneaza
dintre mai mult/mai putin)
benefi- . . L N
o - Calitatea interactiunilor (gradul de implicare a perso-
ciari si < 22 ot
’ nalului Tn suportul beneficiarilor, gradul de participare
personal

a beneficiarilor la activitati, atitudinile participantilor:
binevoitoare, conflictuale, evitare etc.)

Este esentiald la aceasta etapa si instruirea observatorilor pe aspecte ce tin de: specificul/ caracteristi-
cile serviciului supus MEP, aspecte de etica in timpul observarii (a se vedea sectiunea aspecte de etica
profesionald din Ghid), explicarea categoriilor de informatii necesare de obtinut in urma observatiei.

Etapa 2 Desfasurarea observatiei

e Revedeti indicatorii/aspectele pe care trebuie sa le observati, pentru a va concentra mai bine asu-
pra situatiei.

» Desfasurati observatia conform Fisei de observatie, pe fiecare aspect in parte. Axati-va pe observa-
rea si descrierea faptelor, comportamentelor, comunicdrii, mediului etc., fara a va implica in situa-
tie, chiar daca nu sunteti de acord cu ceea ce se intampla sau nu va place ceea ce observati.

« Tnregistrati ceea ce observati in Fisa de observatie. In unele situatii puteti utiliza o camera video sau
un aparat de fotografiat (de exemplu, pentru a documenta schimbarile la nivel de: constructie, reno-
vare a cladirii serviciului, echipamente, mobilier, amenajare a spatiilor, aspect fizic al beneficiarilor
etc.). Daca observati comportamente si relatii umane, utilizarea unei camere ar putea influenta
comportamentul, daca persoanele cunosc ca sunt filmate ar putea sa-si modifice comportamentele,
or ne dorim ca acestea sa fie naturale, autentice.

* Anumite detalii, aparent nesemnificative, ar putea sa va atraga atentia si s-ar putea dovedi esenti-
ale pentru analiza ulterioard, de aceea aveti grija sa le notati. De exemplu, daca in cazul evaluarii
activitatii unui centru de zi pentru copii din grupuri vulnerabile, observati materialele didactice,
care se presupune ca sunt utilizate zilnic, intr-o stare perfecta (neatinse, neuzate), va puteti pune
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intrebari in legatura cu utilizarea efectiva a materialelor in timpul activitatilor zilnice. Daca, in
aceeasi situatie, observati o atitudine de mirare a copiilor la vederea fructelor si a fetelor de masa,
atunci cand intra in sala de mese, puteti investiga ulterior conditiile fn care copiii iau masa de obicei
si cum sunt alimentati.

Etapa 3 inregistrarea si analiza datelor observate

* Imediat ce ati observat aspectul de interes, inregistrati observatiile facute. Rastimpul admisibil
intre observare si notare este de ordinul minutelor, si in cazuri exceptionale, de ordinul orelor.

»  Fiti cat mai specifici in notarea celor observate. Exemplul de mai jos ilustreaza diferenta dintre o
notitd de observatie vaga si generald si una concreta si detaliata:

Notita vaga si generala Notita de observatie concreta si detaliata

Beneficiarul s-a comportat | Cdnd asistentul social Y i-a spus beneficiarului X pe un ton ridicat cd ,aici nu

agresiv fatd de personalul | poti face tot ce vrei, pentru cd nu esti acasa’, beneficiarul a inceput sd strige, re-

din serviciu. prosdndu-i asistentului: ,tu nu-mi poti dicta ce sd fac si ce nu, cd nu tu esti mare
sef”. Apoi beneficiarul a injurat, a trantit usa si a iesit afard. Asistentul social a
ramas induntru, fard sd spund nimic.

e Revedeti apoi toate notitele facute in timpul observatiei; daca sunt abrevieri, simboluri, aveti grija
sa transcrieti informatia completa.

» Completati Fisa de observatie. Daca aveti careva mentiuni, opinii, remarci pe marginea celor obser-
vate, care considerati ca sunt relevante pentru monitorizare/evaluare, notati-le separat in rubrica
,Remarcile observatorului”.

» Verificati rezultatul observatiei: Exista indicatori/aspecte pe care nu ati reusit sa le surprindeti? Au
fost careva obstacole/ impedimente in calea observatiei? Au aparut aspecte noi, pe care nu v-ati
propus sa le observati, dar le considerati relevante pentru monitorizarea/evaluarea serviciului?
Este necesar de revenit pentru a clarifica anumite aspecte? Daca raspunsul la una/unele din aceste
intrebari este afirmativ, atunci este necesar sa stabiliti o vizitd succesiva de observatie.

Etapa 4 Raportarea datelor observatiei

Raportul de observatie se efectueaza la sfarsitul perioadei de observatie si trebuie sa includa:

¢ Denumirea serviciului;

e Adresa serviciului;

¢ Numele, prenumele observatorului/observatorilor;

» Perioada de observatie, numdrul de vizite si datele la care au fost efectuate vizitele in serviciu;

e Beneficiarii serviciului: numarul; profilul: varsta, gen, dizabilitate (dupa caz), perioada de acordare a
serviciului etc.;

»  Personalul serviciului: numarul; profilul: varstd, gen, specializari, calificari;
e Orarul de functionare a serviciului: 24/24 ore si 7/7 zile; luni-vineri 12.00-18.00, altul;

e Tipul de servicii oferite: cazare, servicii de zi, servicii la domiciliu, alimentatie, servicii medicale,
psihologice, pedagogice, servicii de asistenta sociala, reabilitare etc.;

e Concluziile privind tendintele generale pe fiecare aspect observat in parte. De exemplu, daca unul
din aspectele observate a fost ,activitatile desfasurate cu beneficiarii”, concluzia poate fi: ,De fieca-
re datda cand am vizitat centrul de zi, copii erau implicati in activitdti educative, precum ... (enume-
rati tipul de activitati observate)”. Recomandam ca la fiecare concluzie sau tendinta descrisa, sa fie
incluse notite din fisele de observatie (expresii, exact asa cum au fost spuse de beneficiari si/sau,
personal; fapte, exact asa cum s-au petrecut). Evidentiati schimbarile care au avut loc in serviciu
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de la Tnceputul perioadei de observatie si pana la sfarsit. De exemplu, daca personalul serviciului a
fost instruit in domeniul abilitarii beneficiarilor, o observatie ar putea fi: ,in comparatie cu perioada
initiald, cand personalul serviciului facea totul singur, peste 6 luni am observat implicarea bene-
ficiarilor in activitatile gospodaresti, precum (enumerati tipul de activitati in care sunt implicati
beneficiarii si frecventa acestora)”.

Anexele: Fisele de observatie completate fn urma fiecdrei vizite in serviciu.

Sugestii privind utilizarea metodei (pe aspecte specifice de MEP):

Monitorizarea si evaluarea accesului beneficiarilor la serviciile sociale disponibile si la activitatile
oferite in cadrul fiecarui serviciu;

Monitorizarea si evaluarea procesului de prestare a serviciilor sociale;
Evaluarea calitatii serviciilor sociale;

Evaluarea schimbarilor produse la nivel de familie /persoana ca rezultat al oferirii serviciilor socia-
le, precum si a schimbadrilor produse la nivel de procese (modul cum se presteaza serviciile);

Evaluarea situatiei beneficiarilor, care nu verbalizeaza sau verbalizeaza mai greu ceea ce fac, simt
si gandesc (de exemplu, copiii mici, persoanele cu dizabilitati de intelect, de auz, persoanele cu un
nivel scazut de educatie/care nu au fost scolarizate);

Analiza interactiunii dintre diferiti actori (APL I, APL II, OSC, prestatori de servicii, alte institutii si
organizatii), care trebuie sa colaboreze pentru realizarea unui scop comun (in cazul nostru dezvol-
tarea, prestarea, monitorizarea si evaluare serviciilor sociale).
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ANEXA 7. DIAGRAMA VENN

Tipul metodei: calitativa, de grup

Timp sugerat pentru aplicare: 15-20 minute

Numar sugerat de participanti: minim 6, maxim 12, se poate lucra in mai multe echipe simultan

Ce este Diagrama Venn?

Diagrama Venn este o metoda grafica, prin care se reprezinta sub forma de cercuri de diferite dimen-
siuni relatiile dintre diferite parti interesate. Scopul principal al utilizarii diagramelor Venn este de a
identifica grupurile si institutiile, care opereaza in comunitate si de a prezenta modul in care acestea
interactioneaza unele cu altele, la fel si gradul de cooperare si implicare a acestora in procesul de
dezvoltare. Diagramele Venn sunt de o utilitate fundamentala pentru membrii comunitatii la stabilirea
importantei sau a influentei diferitelor institutii asupra vietii lor si asupra procesului decizional in cadrul
comunitatii.

Cum se aplica Diagrama Venn?

Participantii primesc cercuri din hartie colorata de diferite dimensiuni si li se comunica ca fiecare
cerc reprezinta o anumita institutie, organizatie sau grup de persoane din comunitate. Cercurile
mai mari reprezinta institutiile si grupurile cele mai importante/influente, respectiv, cercurile mai
mici — grupurile mai putin importante. Participantii decid singuri care sunt institutiile/grupurile mai
importante si mai putin importante.

Participantii sunt rugati sa amplaseze cercurile pe o coala de hartie, astfel incat acestea sa redea
relatiile si interactiunea dintre diferite grupuri si institutii prezente in comunitatea lor, respectand
urmatorul principiu: cercurile nu se intersecteaza atunci cand nu existd interactiune, si relatiile sunt
distante; cercurile se ating atunci cand exista schimb de informatii; cercurile se suprapun atunci
cand exista interactiune si colaborare. Cu cat aria de suprapunere a cercurilor este mai mare cu atat
mai mult interactioneaza si coopereaza intre ele grupurile de persoane sau organizatiile, institutiile
din comunitate.

Participantii discuta intre ei si decid ce institutie/ grup si ce cerc reprezinta si apoi le amplaseaza pe
coala de hartie, potrivit perceptiei lor despre cooperare, interactiune intre acestea. Este important
ca toti membrii grupului sa-si exprime ideile.

Sugestii privind utilizarea metodei (pe aspecte specifice de MEP):

Explorarea relatiei dintre diferiti actori (APL I, APL I, OSC, prestatori de servicii, alte institutii si
organizatii), care trebuie sa colaboreze pentru realizarea unui scop comun (in cazul nostru dezvol-
tarea, prestarea, monitorizarea si evaluare serviciilor sociale);

Evaluarea perceptiei grupurilor vulnerabile fata de diferiti actori comunitari si a relatiilor cu acesti actori;

Evaluarea schimbarilor produse la nivel de comunitate/ grupuri vulnerabile ca rezultat al unei in-
terventii a APL/ OSC in domeniul serviciilor sociale;

Generarea unei viziuni comune a participantilor despre infrastructura diferitor servicii sociale la
nivel de comunitate/raion/regiune.
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ANEXA 8. DIAGRAMA OS DE PESTE

Tipul metodei: calitativa, de grup
Timp sugerat pentru aplicare: 1-2 ore

Numar sugerat de participanti: minim 5, maxim 20

Ce este Diagrama os de peste?

Diagrama os de peste, cunoscuta si ca Diagrama Ishikawa, este un instrument grafic folosit pentru
identificarea principalelor categorii de cauze, care contribuie la existenta unei probleme si, respectiv,
a cauzele secundare (care deriva din cele principale). Acest instrument oferd posibilitatea intelegerii in
profunzime a unei probleme intr-o maniera logica si se prezintd astfel:

Cauza principala Cauza principala

> Problem3

Cauza secundara

Cauza secundara

Cauza principala Cauza principala

Cum se elaboreaza Diagrama os de peste?

Cea mai oportuna modalitate de stabilire a problemei si de analiza a cauzelor acesteia este organizarea
unui asalt de idei (brainstorming), pentru a avea diferite perspective ale participantilor. De reguld, dia-

grama se realizeaza pe hartie sau pe tabld, si poate fi ,refacuta”, ca rezultat al dezbaterilor si analizei in
grup, presupunand urmatorii pasi:

Pasul 1: Identificarea problemei

S-ar putea ca participantii sa identifice mai multe probleme, dar trebuie sa agreati analiza aprofundata
a uneia, considerate ca fiind cea mai relevanta si prioritara de rezolvat. Formulati problema si notati-o
intr-un chenar, in partea dreaptd a diagramei. Problema devine “capul pestelui”, dupa care se deseneaza
,coloana vertebrala a pestelui”.

Pasul 2: Stabilirea categoriile de cauze principale ale problemei

Solicitati participantilor, prin asalt de idei, sd se pronunte asupra cauzelor principale, pe care ei le consi-
dera generatoare a problemei. Conectati cauzele principale la coloana vertebrala a pestelui prin sageti.
De exemplu, presupunem ca problema analizata este ,calitatea joasa a serviciilor fn centrul comunitar
X”. Principalele categorii de cauze, ar putea sa se refera la: a) personalul care presteaza servicii, b) echi-
pamentele disponibile, ¢) procedurile si metodele de lucru, d) resursele financiare alocate etc. Acestea
vor constitui principalele ramificatii ale digramei - ,0asele de baza ale scheletului”.
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Pasul 3: Stabilirea cauzelor secundare ale problemei

Discutati despre fiecare cauza principala si identificati ceilalti factori secundari, care pot avea legatura
cu cauza respectiva. Conectati cauzele secundare la cauzele principale prin sdgeti. Identificati cat de
multe cauze posibile si notati-le ca subcategorii, in dreptul ramificatiilor principale. Fiecare cauza tre-
buie descrisa in detaliu. De exemplu, cauzele secundare pentru categoria ,personalul care presteaza
servicii”, pot fi: fluctuatia mare de cadre”, ,lipsa personalului specializat, care sa presteze anumite tipuri
de servicii (kinetoterapie, logopedie etc.)”. Fluctuatia mare de cadre, la randul ei poate fi generatd de
mai multi factori precum: ,salariul mic”, ,volumul mare de lucru”, ,imposibilitatea avansarii in cariera”,
~arderea profesionald” etc. Toate acestea sunt sub-cauze sau factori secundari, care determina fluctua-
tia de cadre si necesita diferite tipuri de interventii pentru a fi solutionate. S-ar putea sa trebuiasca sa
fmpartiti diagrama in cateva mai mici, in cazul in care o categorie are prea multe subcategorii.

Pasul 4: Analiza diagramei

Analizati diagrama pentru a vedea cate categorii de probleme principale ati stabilit, care probleme au
mai multe sub-cauze si care mai putine. O categorie cu multe sub-ramificatii poate denota nevoia de
analiza suplimentard. O categorie principala cu doar cateva cauze specifice poate denota nevoia de
identificare a altor cauze. Daca mai multe ramificatii principale au doar cateva sub-ramificatii, s-ar pu-
tea sa trebuiasca sa le combinati intr-o singura categorie. Cdutati cauzele care se repetd. E posibil ca
acestea sa fie cauzele de baza. Vedeti ce poate fi masurat in cazul fiecarei cauze, astfel incat sa puteti
masura efectele schimbadrilor pe care trebuie sa le puneti in aplicare.

Pasul 5: Adoptarea deciziilor privind interventiile necesare

n urma analizei diagramei, stabiliti actiunile necesare de intreprins pentru a lichida, fiecare cauza si
sub-cauza a problemei identificate.

Sugestii privind utilizarea metodei (pe aspecte specifice de MEP):

e Analiza in profunzime a cauzelor de baza si a celor secundare ale unei probleme privind serviciile
sociale, care necesita rezolvare;

e Prezentarea legaturilor dintre factorii diversi, care influenteaza o problema in domeniul serviciilor
sociale;

» Identificarea aspectelor ce tin de serviciile sociale, unde nu exista suficiente informatii;

» (dutarea si identificarea solutiilor pentru imbunatatirea accesului cetdtenilor la serviciile sociale,
pentru fmbunatatirea calitatii serviciilor, pentru imbunadtdtirea colabordrii dintre diferite parti inte-
resate;

e Discutarea in grup si luarea unor decizii comune privind implementarea unui plan de actiuni in
domeniul serviciilor sociale, ca rezultat al MEP.

GHID PRIVIND
MONITORIZAREA SI EVALUAREA PARTICIPATIVA A SERVICIILOR SOCIALE DESTINAT ORGANIZATIILOR SOCIETATII CIVILE



ANEXA 9. HARTA SOCIALA

Tipul metodei: calitativa, de grup

Timp sugerat pentru aplicare: nu exista un timp universal acceptat, poate dura de la 2 ore pana la ca-
teva saptamani in functie de marimea zonei cartografiate, a facilitatilor disponibile si a numarului de
participanti implicati

Ce este Harta sociala?

Harta sociald, numita si cartografierea sociald, este o metoda participativa vizuala, care arata distri-
buirea relativa a gospodariilor, structura sociala si institutiile, organizatiile unei zone. Poate fi utili-
zatd inclusiv in cadrul altor metode participative, cum ar fi spre exemplu, discutiile de tip focus grup.
Participantilor le este mai usor sa gandeasca si sa analizeze lucrurile impreuna atunci, cand exista o
imagine vizuala. Harta sociala se foloseste pentru a explora chestiuni legate de numarul si tipul servi-
ciilor sociale disponibile, accesul la servicii a grupurilor vulnerabile, numarul de gospodarii in care sunt
persoane vulnerabile si amplasarea acestora in comunitate etc. Cartografierea sociala a comunitatilor si
a gospodariilor dezavantajate, cu risc de marginalizare sociala, constituie parte integranta a elaborarii
unor strategii, planuri de actiune si proiecte privind dezvoltarea incluziva si sustenabila la nivel local.
Desi instrumentul a fost dezvoltat pentru a fi utilizat in zonele rurale, poate servi si pentru a cartografia
serviciile sociale in zonele urbane si la nivel de raion.

Cum se aplica Harta sociala?
Pentru realizarea unei Harti sociale cu un grup de participanti, sugeram cativa pasi de urmat:

Pasul 1: Prezentati participantilor instrumentul, explicandu-le ca o hartd sociald este un desen al unei
zone rezidentiale, fie ca este vorba despre un sat, un cartier din oras, un oras sau un grup de localitati.

Pasul 2: Tn functie de aspectul pe care il monitorizati sau evaluati, veti fi interesat de modul in care
grupul descrie serviciile sau facilitatile sociale specifice. Va trebui sa adaptati instructiunile in consecin-
t3. In termeni generali, acest pas implica solicitarea participantilor sa deseneze o hartd a zonei in care
locuiesc. De obicei, o hartd sociald arata: limitele unei zone; facilitatile locale, cum ar fi scoli, centre de
sanatate, ldcasuri de cult, magazine, servicii sociale etc.; rutele de transport (dacd existd) si drumurile
de acces la aceste facilitati; distributia gospodariilor sau a zonelor rezidentiale in cadrul hartii, cu ac-
cent pe gospodariile marginalizate, vulnerabile, in cazul nostru.

Pasul 3: Asigurati-vd ca participantii au materialele necesare pentru a completa harta. Harta poate fi
desenata pe o coala mare de hartie sau pe o tabla mare. Pentru a marca diferite tipuri de facilitati, servi-
cii si diferite tipuri de gospodarii, pot fi folosite diferite simboluri si culori (de exemplu, pentru biserica
- o turld cu cruce, pentru primdrie — o casuta cu drapel, pentru gospodariile vulnerabile - cdsute rosii,
pentru celelalte gospodarii — casute albastre etc.).

Pasul 4: Invitati participantii sa-si prezinte hartile sociale. In discutarea contributiilor lor, facilitati dis-
cutia despre accesul la resursele si serviciile disponibile din zona respectivd, nivelul de utilizare a re-
surselor, problemele practice, care impiedica accesul la servicii si facilitati.

Exemplu de Harta Sociala:

In cadrul proiectului ,Vocea ONG pentru servicii sociale”, implementat de catre Federatia ONG pentru
Servicii Sociale (FONSS) si Primaria Municipiului lasi, in decembrie 2017 a fost realizata ,Harta nevoilor
sociale din municipiul lasi”. Nevoile sociale au fost identificate printr-o analiza cantitativd a datelor sta-
tistice de la nivelul municipiului, combinata cu analiza calitativa a informatiilor culese de la beneficiari,
de la profesionistii din serviciile publice locale si de la autoritatile locale, inclusiv prin cartografierea
zonelor marginalizate, a locuintelor marginalizate si a diferitor tipuri de servicii disponibile. Pentru de-
talii privind acest exercitiu, accesati link-ul: https://fonss.ro/wp-content/uploads/2017/12/HARTA-NE-
VOILOR-DE-SERVICII-SOCIALE_Municipiul-lasi_raport-detaliat-2.pdf
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ANEXA 10. PHOTOVOICE

Tipul metodei: calitativa, de grup

Timp sugerat pentru aplicare: Nu exista o durata universal valabild a procesului. Recomandam minim
10 tntalniri pe un parcurs de 3 luni

Numar sugerat de participanti: 7-20 de persoane

Ce este Photovoice?
Tradus din engleza, termenul inseamna literalmente ,vocea fotografiei” sau ,a vorbi prin fotografii”.

Photovoice este o metoda de sensibilizare a populatiei, a autoritatilor in privinta unei probleme sociale
sau situatii nefavorabile intr-un domeniu sau, dimpotrivd, de demonstrare a bunelor practici prin foto-
grafii. Esenta metodei se refera la faptul ca un grup restrans de persoane face fotografii pe o anumita te-
maticd, se intalnesc in mod regulat pentru discutii si elaboreaza un mesaj comun. Photovoice difera de
o simpla expozitie de fotografie prin faptul ca, pe langa mesajul vizual puternic obtinut prin fotografii,
implica si o componenta importanta de interactiune a grupului, negocieri, analize, comentarii, facilitare.

Mai mult decat o metoda de fotografiere participativa, Photovoice are capacitatea de a abilita persoane-
le si comunitatile. Prin crearea unui spatiu de discutie in cadrul comunitatii, se creeaza un prilej pentru
ca oamenii sa-si poatd Impdrtdsi propriile nevoi, dorinte si perspective de viitor, sa poata sa mediteze
asupra problemelor pe care le intampinad si asupra unor posibile solutii, iar mai apoi primesc instrumen-
tele prin care isi pot face auzite vocile. Fotografiile si mesajele asociate acestora sunt expuse la nivel
local, regional, national si chiar international prin diverse mijloace: expozitie de fotografie, trimitere de
carti postale, mass-media, expozitii online.

Cum se desfasoara Photovoice?

Metoda are cateva etape specifice de aplicare:

1. Etapa de pregatire: Pentru a pregati procesul, organizatorii trebuie sa raspunda la intrebari, precum:
e (are este subiectul (tema generald) a procesului de Photovoice?

» C(Cine sunt participantii? Existd deja un grup cu care doriti sa lucrati sau este necesar de facut
un anunt de inscriere si apoi de selectare a participantilor? Unde se va da anuntul si cum vom
convinge persoanele sa participe si cum le vom selecta? Este esential ca participantii sa aiba un
interes pentru tema propusa, pentru ca altfel nu vor avea idei pentru poze si nu vor fi interesati
de discutii. Aveti grija sa nu creada ca este un curs de fotografie!

e (are sunt resursele necesare: aparate de fotografiat, facilitatori, asistenti, transport etc.?
e (are este calendarul de intalniri? Cate intalniri vor avea loc, cu ce periodicitate, unde?

» (Care sunt obiectivele procesului de Photovoice? Ce autoritate publica vreti sa convingeti sa
faca ceva? Ce decizie vreti sa fie adoptata? Pe cine vreti sa educati si despre ce subiect?

e Din aceste obiective se stabilesc, apoi, temele pe care se fac poze, ideal, impreuna cu partici-
pantii.

2. Etapa de derulare a sesiunilor de fotografie

Daca avem deja aparatele de fotografiat, facilitatorii si grupul de participanti, purcedem la:
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A. Instruirea beneficiarilor, care urmeaza sa faca fotografii. Tn cadrul acestor instruiri, facilitatorul
trebuie:

e sdexplice procesul;

e sad clarifice, eventual sa reformuleze tema pentru Photovoice;

A

e sa ajute participantii sa inteleaga aspectele care tin de legislatie si de etica fotografierii (in
special in cazul fotografierii persoanelor, cu accent pe minori, persoane cu dizabilitati etc.);

e sa prezinte instructiuni tehnice de folosire a aparatului foto;

e sdexplice cum se vor derula atelierele de discutii, facilitarea discutiilor pe marginea fotogra-
fiilor;

e sa stabileascd un anume format al povestii, al ,vocii” care va insoti fotografia (cum se noteaza
indicii despre fotografie: moment, personaj, stare sufleteasca etc.).

B. Organizarea alternativa a sesiunilor de fotografie si a sesiunilor de discutii, care presupun:
e realizarea de fotografii (de obicei, participantii pleacd acasa/in servicii cu aparatele si fac poze);
e fintalniri de discutie a fotografiilor;
» intalniri pentru selectia finala a fotografiilor si finalizarea textului, care va insoti fotografia.

Sugeram urmatoarele intrebari in facilitarea atelierelor de discutie a fotografiilor: Cine este in fotogra-
fie? Ce reprezinta imaginea surprinsa? Care este locul si momentul? De ce ai fotografiat acest lucru? Ce
sentiment ti-a trezit aceastd imagine? Ce ai simtit? Ce ai vrea sd transmiti prin aceasta fotografie? Ce
ai vrea sa transmiti autoritatilor (primarului, consiliului local, consiliului raional, ministerului etc.) prin
aceastad fotografie? Daca am expune in public fotografia, ce ai vrea sa inteleaga privitorul?

Cele spuse de autorul fotografiei in discutie se noteazd de cdtre facilitator, aceasta fiind o primd variantd a
textului, care va insoti in final fotografia.

3. Etapa de prezentare a rezultatelor Photovoice

Prezentarea se poate face in cadrul unei expozitii de fotografii, a unui eveniment public, prin interme-
diul unor carti postale tiparite, albume, calendare, prin includerea intr-o pagina web etc. La aceasta
etapa organizatorii vor stabili un ,plan de atac”. Indiferent de forma de prezentare a fotografiilor, orga-
nizatorii trebuie sa se asigure ca efectele evenimentului sunt cele scontate.

Atentionari privind durata si costul metodei:

Durata: Nu existd o duratd universal-valabild a procesului. In functie de tema, de amploarea grupului
de beneficiari, de resursele organizatorilor, un proces Photovoice poate dura o saptamana sau trei luni.
Fotografii trebuie sa aiba suficient de mult timp la dispozitie pentru realizarea fotografiilor, pe de o
parte, iar pe de alta parte, organizatorii de Photovoice trebuie sd-si aloce timpul necesar imprimarii
fotografiilor si pregadtirii atelierelor de discutii.

Costuri: Photovoice este 0 metoda de participare destul de scumpa. Tn afard de costurile obisnuite ale
unui proces de participare (persoane instruite, spatii de intalnire si protocol, conferinte de presa, mape
si alte materiale), este nevoie de aparate de fotografiat si de fonduri pentru imprimarea fotografiilor.
O expozitie de fotografie, daca este organizata in final, poate creste si mai mult costurile: rame pentru
fotografii, spatiu, timp si resurse umane implicate in organizare.

Pentru a ilustra o modalitate de utilizare a PhotoVoice, propunem un studiu de caz din Romania: Pho-
tovoice ,Pledoarie pentru un centru comunitar in fostul Cinematograf Favorit”

Centrul de Resurse pentru participare publicd (CeRe) a organizat un proces de Photovoice tn 2011, im-
preuna cu grupul civic ,Initiativa Favorit”, care milita pentru transformarea cladirii fostului cinematograf
Favorit din Bucuresti intr-un centru cultural comunitar.
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Astfel, sapte persoane, cu varste cuprinse intre 13 si 40 de ani, membri ai grupului de initiativa civica,
au primit aparate de fotografiat pentru a realiza fotografii pe teme relevante pentru regenerarea urbana
a spatiului cultural Favorit. Temele abordate in procesul de fotografiere au fost: Tema 1- zona Favorit;
Tema 2 - locuri de socializare pentru seniori (persoane in etate); Tema 3 - locuri de socializare pentru
adulti; Tema 4 - locuri de socializare pentru tineri si copii; Tema 5 - cinematograful Favorit. Temele
au propus un cadru general, permitand fotografilor sa decida asupra a ceea ce doresc sa fotografieze,
fie sa surprinda aspectele negative sau pozitive, fie sa inregistreze realitatea apropiata lor sau sa arate
ce anume si-ar dori sa schimbe.

Din peste 100 de fotografii realizate, 29 au fost selectate si transformate intr-o expozitie de fotografie
inedita cu scopul de a sensibiliza locuitorii zonei si APL, dar si cu scopul de a dezvdlui un alt aspect al
zonei Favorit, zona in care ,fotografii” locuiau. Fiecare fotografie a fost insotita de un mesaj explicativ
venit din partea autorului fotografiei. Astfel, mesajul comun al Grupului civic a putut fi exprimat atat
prin imagini, cat si prin cuvinte, avand impact asupra publicului vizat: APL si locuitorii zonei Favorit.
Fotografiile expuse au fost selectate de cdtre beneficiari, iar mesajele au fost compuse tot de catre
acestia, cu sprijinul facilitatorului.

Prin aceste actiuni, grupul si-a propus sa puna si mai multa presiune asupra APL sa ia masuri pentru
regenerarea zonei Favorit si transformarea fostului cinematograf intr-un centru cultural comunitar.
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