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_ CAPITOLUL L.
PROCEDURA PRIVIND SELECTIA BENEFICIARILOR

In cadrul Serviciului Public Local de Asisten{i Sociald pot fi asistate pe perioada
nedeterminata, indiferent de varstd, persoane cu nevoi sociale stabilite conform
prevederilor legale in vigoare, care dupa caz, necesitd, servicii de inserfie si reinserfie sociala,
precum si supraveghere, asistare, ingrijire.

Asistarea in Serviciul Public Local de Asisten{d Socialad este efectuatd la solicitarea
persoanclor fizice ori juridice §i este condifionatd de o cercre scrisd, o sesizarc scrisd sau
telefonica.

in cazurile stabilite de legisiatia specificd, se respecti criteriile de selectie mengionate
in actul normativ.,

Beneficiarii de servicil sociale au urméitoareie drepturi:

» S3 le fie respectate drepiurile si libertagile fundamentale, fard discriminare pe bazi de
rasd, sex, religie, opinie sau orice altd circumstanii personala ori sociala.

e Si le fie asiguratd pastrarca contidentialitifii asupra informatiilor furnizate si primite.

e Si fic informagi cu privire la drepturile si obligatille pe care le au in calitate de
asiguratt

e Si fic asiguratdi continuitatca serviciilor furnizate, atit timp cat se mentin condifiile
care au generat situatia de dificultate.

e Sa fie protejaji de lege atdl ei cat si bunurile lor atunci cand nu au  capacitate de
decizie, chiar daca sunt ingrijiti in familie sau intr-o institutie.

o Sali se garantaze demnitalea, inlimitatea gi respectarea vielli intime.

» Si le fie respectate toate dreplurile speciale in siluafia in care sunt minori sau persoane
cu handicap.

e Sa participe la luarea deciziilor privind interventia sociald care li se aplica, putind
alege variante de interventii, dacd acestea existd.

e Si tic informati asupra situatiilor de rise precum si asupra drepturiler sociale.



& S3li se comunice, In termeni accesibili, informatiile privind drepturile fundamentale si
masurile legale de protectie, precum si cele privind conditiile care trebuie indeplinite
pentru a le obtine.

s De aprimi serviciile prevazute in planul individualizat de aststenta si ingrijire.

* De arefuza, in condifii obiective, primirea serviciitor sociale.

* De afi informat in timp util, asupra: drepturilor sociale, masurilor legale de protectie si
asupra situatiilor de risc, modificarile intervenite n acordarea servicitlor |, Tistei ta nivel
local cuprinzand furnizorii acreditati s acorde servicii sociale, reguiamentul de ordine
interna.

= De a participa la evaluarea serviciilor sociale primite i la luarea decizilor privind
interventia sociala.

¢ Drepuwul de a avea acces la propriul dosar.

¢ De a-si exprima nemul{umirea cu privire ia acordarea serviciilor sociale.

Beneliciarii de servicii soctale au urmaloarele obligatii:

o S3 {urnizeze informatii corecte cu privire la idenlilale, sivatie familiald, sociald,
medicala si economica.

# Sa participe la procesul de [urnizare a serviciilor sociale.

= Si comunice orice modilicare inlervenitd in legdlurd cu siluatia lor personala,

 Si participe activ in procesul de furnizare a serviciilor sociale gi la reevaluarea si
revizuirea planului individual de asistenta st ingrijire.

= Si respecte termenele si clauzele stabilite in cadrul planulul individualizat de asistenta

sl ingrijire.

Institugiite publice, alte persoane juridice, precum si persoanele fizice sunt obligate 54
puni la dispozitia Serviciului Public Local de Asistentd Sociald al comunei SAVINESTI
toate actele, datele si informatiile pe care le detin si care sunt necesare In vederea indeplinirii
de eatre accasta a atribugiilor ce 1i revin si si permitd acecsul pesonalului de specialitate in
sediile sau domiciliile lor numai in vederea indeplinirii atribugiilor stabilite potrivit fegii.



‘ CAPITOLUL IT.
PROCEDURA PRIVIND ACORDAREA SERVICIILOR

Acordarea serviciilor sociale se acordd de personai specializat aflat in raporturi de
serviciu cu Serviciul Public Local de Asisten{d Sociald, cu respectarca procedurilor de lucru
(fiselor de proces), in conformitate cu prevederile [egale In domeniu.

Acordarea de servicii se face la cererea beneficiarului/familiei sau la sesizarea unei
institutii sau persoane, dar numai cu acordul beneficiarului.

Prima etapd in acordarea serviciilor este evaluarea initiald a cazului, efectuatd de
echipa multidisciplinard la domiciliul beneficiarului, In aceastd etapa, pe langa evaluare, i se
aduc la cunostintd beneficiarului drepturile si responsabilititile ce-i revin, prevederi din
regulamentele Primariei.

Se completeazd Fisa de evaluare inijiald/ formularul de anchetd sociald, apot de
stabileste planul personalizat de ingrijire si asistenta.

Deasemenea, se incheie un contract cu beneficiarul sau reprezentantul su legal, in
conformitate cu prevederile legale.

Pe perioada acordarii serviciilor, personalul desemnat va completa §i semina toate
fisele necesare si va consemna in registre toate informatiile. Semnatura beneficiarului este
obligatorie, pentru a valida acordarea serviciilor.

Orice eveniment deosebil va f1 adus la cunostinta conducerii Primariei, in vederea
luérii masurilor ce se tmpun.

Serviciile sociale acordate sunt GRATUITE,



C‘@PI'I'OLUL Til.
PROCEDURA PRIVIND SISTAREA

Constituie motiv de sistare a servictilor sociale urmatoarele situatii:
a) refuzul obiectiv al benefictarului de a mai primi serviciile, exprimat in mod direct sau prin
reprezentant;
b} nerespectarea in mod repetat de catre beneftciar a regulamentului de ordine interioara al
furnizorwlui de servicii ;
c) incilcarea de catre furnizor a prevederilor Jegale cu privire la serviciile sociale, daca este
invocatd de beneficiar;
d) retragerea autorizatiei de functionare sau a acreditarii furnizoruhui de servicii;
¢) limitarea domeniului de activitate pentiru carc {urnizorul de servicii a fost acreditat, in
masura in care este afectatd acordarea servicitlor catre benefictar;
f) schimbarea obiectulut de activitate al furnizorului de servicii, In méasura in care este
afcctatd acordarea serviciilor citre beneficiar.
In aceste situatii, se comunica beneficiarului lista cu ceilalii funizori de servicii, pentru ca
acesta 53 isi exprime o alta opfiune, sau dosarul complet al beneficiarului esie comunicat unui
alt [urnizor (cu acordul scris ai beneliciarului sau reprezentantului sau legal).

Constituie motiv de Tneetare a serviciilor sociale urmatoarcie:
a) expirarea duratei pentru care a fost incheiat contractul;
b) acordul partilor privind incetarea contractului;
¢} scopul contractulul a fost atins;
d) forta majord, daca cste invocata.
e} decesul beneficiarului
In aceste situatii, personalul completcazi fisa de incetare a acordirii serviciilor, fisé care

ramane in dosarul benefliciaruiui.



. CAPITOLULTY,
PROCEDURA PRIVIND RELATIA CU BENEFICIARII

Serviciul Public Local de Asistenid Sociali are obligatia de a furniza benefliciarilor
informatii referitoare la:

a) serviciile sociale disponibite g1 modul de acces la acestea;

b} drepturile si obligatiile beneficiarilor,

¢} regulamentul de organizare si functionare al Primariei ;

d} altemativele existente la scrviciile propuse ;

e) beneliciile sociale pe care le pol accesa ;

) prevederile legale care privesc solutionarea problemelor beneficiarilor;

g) [urnivorii acreditai de servicii sociale exislenti pe raza comunei.

Serviciul Public Local de Asistentda Sociald trebuie si asigure aecesul egal al
beneliciarilor la servicil sociale. fard discriminarc pe bazd de rasa, sex, varsla, apartenenia
etnicd, origine nationala, religie, optiune politica sau antipatie perscnala.

Serviciul Public Local de Asistenid Sociald trebuie sd ulilizeze toate mijloaceie i
resursele disponibile pentru asigurarea unui inait nivel calitativ al serviciitor ofcrite. Pentru
desfigurarea in conditii optime a activitafii, conducerea unitdfii poate dirja temporar
personal suplimentar, in funciic de necesitatile ce se impun.

in toate situatiile core sunt previizute de lege cu privire la comunicarea datelor personale
ale beneficiarilor citre alti furnizori de servicii, Serviciul Public Local de Asistentd Sociala
este obligal sa asigure obtinerea consimtimantului beneficiarului.

Serviciul Public Local de Asistenta Sociala trebuie sd asigure accesul neingridit al
beneficiarilor la dosarul personal.

In situatia in carc se solicitd informatii cu caracter confidential, unitatile au obligatia sa

asigure respectarea cadrului legal pentru furnizarea acestora.



CAPITOLULY,
PROCEDURA PRIVIND NOTIFICAREA
INCIDENTELOR DEOSEBITE PETRECUTE IN PROCESUL
DE FURNIZARE A SERVICIILOR

Serviciul Public Local de Asistentd Scclald, ptin personalul specializar, ofcrd

beneficiariior sdi un climat de siguran{d st protectie.

- Notiflicarile se fac in Registrul pentru notificarea incidentelor deosebite, aflal la sediul
Serviciului Public Local de Asistenii Scciali.
- Notificarile efectuate si masurile intreprinse pentru rezolvarca problemelor semnalate se

conscemneaza si in dosarul beneficiarului.

- Notificarile In registru sunt facute de urmatoarele categorii de personal:
» personalul care asigurd serviciile sociale
e asistentii medicali comunitari

e voluntar

- Se nolificd cel putin urmatoarele eventmente:

a) agravarca starii de boald sau orice moditicare a stirii de sadnatate a unui bencficiar
ce a necesitat apelarea serviciulut de urgenta — ambulanta;

b) decesul unuwi beneficiar, inclusiv circumstantele in care s-a produs;

¢) 0 rinire sau valamare importantd ori accident in timpul acprdarii servicilor sociale ;

e) contraventil si iniractiuni;

f) orice acuzati privind comportamentul inadecvat al unul membru al personajului;

g) moditicarca accidentald a programului sau activitigilor

h) masuri de restrictionare a hibertatii de miscare a beneliciarului fuate de personal in

caz de forta majora



- Dupid terminarca programului de lucru, personalul arc obligaiia de a conscmna in seris, in

Registrul pentru notificarca incidentelor deosehite orice incident care a avut loc pe timpul

acordiril serviclilor.

- Orice incident va fi adus cit mai urgent la cunostina conducerii Primiriel, de cétre

personal, in vederea informarit cat mai rapide a factorilor direct interesatl.

- Primiria comunei SAVINESTI informeaza in scris factorii direct interesafi (sustindtorn}

tegal al beneficiarului. familia, polijia, institutiile de coordonare etc., dupa caz) in legtura cu

toate incidentele deosebite petrecute in procesul de furnizare a serviciiior, care atecteaza

securitatea beneficiariior si se asigurd ca notificarea a tost rimisa in maximum 24 de ore.

- In cazuri de extremi urgentd informarea factorilor direct interesafi (sustindtorul tegal al
eneficiarului, familia, polijia, institutiile de coordonarc etc., dupd caz) poate fi facwa si

verbal {prin telefon).



. QAPITOLUL VI
PROCEDURA PRIVIND INREGISTRAREA SI REZOLVAREA
SESIZARILOR / RECLAMATILOR

Orice beneficiar are dreptul de a formula In scris, reclamatii cu privire la acordarea

setviciilor sociale.

1. Cui se adreseaza:

- Orice sesizare sau reclamatie se adreseazd in scris conducerii Primériei comunei
SAVINESTI

- Reclamatiile pot fi adresate furnizorului de servicii direct sau prin intermediul
oricarel persoane din cadrul echipei de implementare a planului individualizat (asistent

soclal, asistent medical, asistent personal, psiholog, voluntari, etc.)

2.Cum se efectueaza:

- Sesizarea sau reclamatia va fi formulatd verbal sau In scris i va contine obligatoriu
data intocmirii, numele, adresa si semnatura persoanet care a intocmit-o.

- Scsizarea sau reclamatia va fi depusi 1a sediul Primiriei comunet SAVINESTI, sau
va {1 transmisa prin postd, pentru a (1 inregistratd de citre asistentul social in Registrul
special de consemnare a sesizérilor si reclamatiilor beneficiarilor Serviciului Public
L.ocal de Asistentd Sociala.

- Dupi ce sesizarea sau reclamatia a tost inregistrata, aceasta va ramane la asistentul
social, urmand a fi inmanata in cel mai scurt tmp conducerii Primariei comunei

SAVINESTI in vederea solutiondrii.
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3.Care sunt etapele si termenele de raspuns:

- Conducerea Primiriei comunei SAVINESTI va analiza continutul reclamatitior,
consultand atdt bepcficiarul de servicii, cét si specialistii implicati in implementarca
planuiui individualizat de asistenta g1 ingrijire.

- Reclamatiile vor £i solutionate cu promptitudine si corectitudine

- Se va formula rispuns in termen de maximum 10 zile de la primirea reclamatiel.
4.Cum se raspunde la sesizare/reclamafie:

- Beneficiarul care a ficut reclamatia va primi rdspuns in scris in termen de maxim 10

zile de la data Tnregistraril.

Daci beneficiaru! de servicii nu este mullumit de solutionarea reclamatiel, acesta se
poate adresa in scris Comisiei de mediere sociald de la nivelul judefului Neamt, care va
clarifica prin dialog divergeniele dintre parti, sau, dupd caz, instanfei de judecatd

competente.
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B CAPITOLUL VII R
PROCEDURA PRIVIND PROTECTIA IMPOTRIVA
ABUZURILOR SI NEGLIJARII BENEFICIARILOR

- Serviciului Public Local de Asistentd Sociald deline st aplicii procedura privind protectia
beneticiarilor de servicii sociale Tmpotriva abuzului (fizie, psihologic, sexual, financiar-
deliberat sau din ignoranta.

- Servicilui Public local de Asistenia Sociald asigurd informarea personalului si
bencfictarilor/ sustindiorilor legali asupra procedurii cu privire la prevenirea, identificarca,
semnalarey, evaluarea $i solufionarea suspiciunilor sau acuzapilor de abuz/neglijenia asupra
beneficiarilor.

1. CARE SUNT FORMELE DE ABUZ?

Abuzui reprezinta o probiema sociaid ce trebuie definita adcevat, care neccsita interventic
soclald si institugi de usistentd sociald si de sanatate specializate, cadru juridic corespunvutor
pentru protectie.

1.1. ABUZUL EMOTIONAL
Abuzul emotgional inscamna indifcrenié, ostilitate sau respingerc care atectcaza scrios
comportamentul si dezvolturea personalitigii.
Tipurile de abuz emotional pot fi:
«respingerea intenfienatd;
«izolarea;
sterorizare verbali;
= ignorarea nevoilor;
scoruperea beneficiarului sau deprivarea de demnitate

1.2. ABUZUL FIZIC Abuzul fizic este vatimarea non-accidentala a beneficiarului.
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1.3. ABUZUL SEXUAL
Abuzul sexual este obligarea sau indemnarea unei persoane sa participe la activitati de
natura sexuala sau asistarea unei alte persoane la activitati care sevvesc placerii sexuale.
Abuzui sexual contine elemente de abuz fizic s1 emotional.
1.4. NEGLIJAREA
Negtijarea consti in formele de reie tratamente aplicate beneficiarilor prin care se omite
asigurarea nevoilor biologice emotionale si educationale ale aceslora, punsand in pericol

dezvoltarca lor fizica, emotionala, cognitiva s scciafa.

2. CUM SE REACTIONEAZA IN CAZUL UNU1 ABUZ?

Primariei comunet BAIINA  Incurajeazd si sprijind beneficiarii 83 sesizeze orice

forma de abuz din partea personaluiui, & altor beneficiari sau a unor persoanc din familic.
Persoanele care identificd situatil de abuz, neglijare sau exploatare a unui benslictar,

au obligatia de a instiinta imediat conducerca Primarici comunci SAVINESTI, care

aplica iegislatia in vigoare, astfe!:

- se apeleazi, dupi caz, salvarca, polijia, procuratura sau alti specialisti ;

- seva instiinla familia;

- echipa  multidisciplinara  va  imtocmi uwn  raport  asupra  incidentufui.

3, CUM SE PASTREAZA DATELE LEGATE DE ABUZURI?

Serviciului Public Local de Asistentd Sociald detine un Registru privind protectia
impotriva abuzurilor in care personalul responsabil ( asisteniul social) consemineaza
situatiile sesizate precum si masuriie ce au fost luate; acesiea sunt consemnate $i in dosarul
beneficiaruiui.

4. CUM SE INTERVINE iN CAZUL IN CARE SE IMPUNE
RESTRICTIONAREA LIBERTATII DE MISCARE A BENEFICIARULUI ?

In cazurile in care sunt necesare intervenin de restrictionare a libertatlii de miscare @
bencficiarului, masurile se decid de catre conducerea Primiriel comunci SAVINESTI,
impreund cu specialistii colaboratori si cu {amilia beneliciaruiui, cu respeciarea normeior

legale in vigoare.



B CAPITOLUL Viii
PROCEDURA PRIVIND MONITORIZAREA
SI EVALUAREA SATISFACTIEI BENEFICIARILOR

O dati pe an, in luna iunie, se aplica beneficiarilor un chestionar prin care s se poata
identifica :

onivelu! de salisfaclie generald privind modul de acordare a serviciifor, identificarea
de activitati sau solutli pentru imbunatétirea pianului individualizat de asistenta,

oidentificarea eventualelor nemuliumiri individuale s1 de grup vis a vis de aclivitate,
personal, ete.

Prin analiza chestionarelor si a sugesiiilor rezuliate in urma intalpinjor se va pulea
stabili gradul de satisfactic/insatistactic a beneficiarilor cu privire la conditiile de furnizare a
serviciilor sociale si facilitiifile oferite.

Dupi aplicarca chestionarelor de cétre asistentul social, se realizeazd analiza acestora
la nivel de Serviciu Public Local de Asisten(d Soclala.

Beneficiarii si echipa multidisciplinard vor fi informati despre rezultatele acestora
printr-un comunicat intoemit de Serviciul Public Local de Asistentd Sociala.

Beneticiarii vor participa activ 1a identificarea de solutii in vederea Imbunétitivi:
serviciilor sociale

Se organizeazd intainiri periodice de grup si individuale cu beneficiarii si / sau
apartindtorii pentru a obtine un feed-back asupra calitatii serviciilor oferite, sugestii asupra
eventualelor Tmbunititiri a serviciilor, identificarea de solutii pentru problemeie depistate,
etc.

in urma intainirilor de grup se redacteaza un proces verbai care va cuprinde

problemele discutate si solufiile/modificarile stabilite impreuna cu grupul de beneficiar



