
CONSILIUL LOCAL AL COMUNEI SAVINE$TI
Jude(ul Neamf

Aprobat,
PRIMAR,

HORCIU DAMEL

MANUAL DE PROCEDURI
GENERALE PENTRU

^SERVICruL PUBLIC LOCAL DE
ASISTENTI SOCIALI



CUPRINS

CAPITOLUL I - PROCEDURA PRIYIND SELECTIA BENEFICIARILOR

CAPITOLU], II - PROCEDURA PRII|IND ACORDAREA SI,RVICIILOR

CAPITOLUL IIT, PROCEDURA PRIYIIID SISTAREA SERVIC LOW
TRANSFERUL BENEFICIARI]LUI CATRE ALT FURNIZOR DE SERVIC

CA"ITOLUL IV. PROCEDUR;. PRI\AND RELATIA CU BENEFICIARII

CAPITOLUL V - PROCEDURA PRIYIND NOTIFICAREA INCIDENTELOR
DEOSEBITE PETR.E,CUTE iN PROCESUL DE FI]RNIZARE A SERYICILOR

cAprroLUL vI - pRocEDURA pRrvrND iwnocrsrnarua gr
REZOLVAREA SnsrZann on I RECLAMATIILOR

cApIToLUL vlr - r,nocrnun 4. pRryrt{D rnortclr.L iuPorRrvA
ABUzURTLoR gr Nrcr-rrAnrr BEI\EFICIARTLoR

CAPITOLUL VIII - PROCEDTIRA PRT!'IND MONITORIZAREA $I
I,VALUAR"E,A SATISFACTIEI BENEFICTARILOR



CAPl'I'OLI]I,I.
PROCEDURA PRIVIND SELECTIABENEFICIARILOR

In cadrul Serviciului Public Local de Asisterrli Sociali pot ti asistare pe perioadd

nedeterminata, indit-erent de v6rst5, persoane cu ncvoi sociale stabilite confbnn

prevederilor legale in vigoare, care dupa caz, necesit[. servicii de insertrie si reinserfie social6.

preeunr qi sullraveghere. asistart'. ingr-iiirr.

Asistarea in Serviciul Public Locai dc Asistenfl Socialir este electuatl la solicitarea

pcrsoarclor fizicc ori juridice qi cste conriilionatd de o ccrcrc scris6, o scsizarc scrisi sau

telelbnicd.

in cazurile stabiiite de iegisialia specifici, se respecti cliteriilc de selectie rrerlionaie

in actul normativ.

Beneficiarii de ser-r'icii sociale au urtnitoaleie drcpturi:

r 56 lc he lespectate drcprurilc. gi libertalile fundarnentale, fEri disciinrinalc pc bazi dc

rasii, ser, religie, opinie sau orice alli circumstanii personali o sociall.

" Si le fle asigulatir plstrnrca conlidenlialitilii asupra inlbnnaliilol t-umizatc $i Frilrlite.

n Sd fic illbmrali cu privirc la drcpturilc 5i obligaliilc pe care lc au iu calitate de

asigurali

. Sd tic asigurati contiruitatca seniciilor i'umiz:rte, atAt tirrir ci'it se men{ii: r-ondifiile

carc au gcncrat situalia Ce dificultate.

' Sir lie protcjali de lcge atit ei cdt ;i bunulilc lor atunci c.incl nu au capacitittc de

decizic, chiar daci sunt ingri.iiti in fatnilie sau intr-o institulie

" Si li se Baranteze demnitatea, intimitatea 5i respectarea vielii intirne.

' Sir lc he rcspectate toate drepLudle speciale in silualia in care sunt mjnori sau persoirne

cu lrar.rdicaP.

. SA parlicipe la lualea deciziilor privind interven'ria sociali cale li se aplici, putrhd

alege r ariante dc inl.cn'en[ii, daci accstea existii.

e Sd tie infbl mati asr.rpra situaliilor de tisc plccuur qi asupta dieptut ilor sociale-



Sd Ii se col:r,rrricc, irl tcl'mcni accesibili, infbnnaliile privind drepttu!1e itndaitrcntalc ,si

nZrsurile lesale de protcclie. nrecum qi cele pr-ivind condiliile care trebLtie indeplinite

pcntru a 1c oblinc.

De a plirni scn,iciile prer.izute 1n p-lan,.rl individualizat de asisten{d 5i inyrijire.

De a reluza, in condilii obiccLive, prinrirea serviciilor sociale

De a fi int-ermat in tinrp util, asupra; clreptr,rrilor sociale, misurilor-legale de prcteclie qi

asunra situa{iilor de risc. nroditrcdrile intervcnitc in acordarca scrviciilor, iistei la ni','cl

local cuprinzind firmizorii acreditali si acorcle sen'icii sociale, reguiamertu! d-'ordine

interni.

I)e a parlicioa Ia evaluarea servrcjjlor socialc prinritc 1i la luarea deciziilor privincl

internentia sociald.

Dreprul dc a avea acces Ja propriul dosar.

De a-qi exprima nemullumirea cu privire ia acordarea serliciilor sociale.

Beneficiarji de servrcii sociale au ufrlaLoatele obligafii:

Sd lumizeze inibrmatii corecte cu privire la idenliLate. siLualie familialii, sociala,

rnedicala si econornica.

Si participe la procesul de i'urnizare a serviciilor sociale.

Si comunice orice trodilicare intervenitir in ieg[Luri cu situalia lol personalii,

Si participe activ in p;'ocesttl de tlmizare a serviciilor sociale Ei la reevaluarea ;i
ret izrrilea plrrrulLri in'.il idual Je a:r:'lenla si ingri;irc.

Si respecte termeneie 5i ciauzele slabilite in cadrul planului individualizat cie asisLen[!

9i ingrijire-

irisiitu{ile publice, altc pcrsoarrc.juridice, prc,:urit gi persoanele lizicc sunt obligate sd

puni la ciispozilia Seniciului Public Local de Asistentri Sociald ai comunei SAvINLbTI
ioate acteie, datele;i informaliile pe ca|e 1e detin 5i cafs sunt necesare i: vederea in.leplinirii

dc ceLic accasta a atribulilor cc ii lci.irr ;i si pcniti acccsul pcsonaiuJui dc spccialitatc in

sediiie sau domiciliile lor nu[rai in vederea inciepiinir-ii atribu]iilor stabiiite potrivit legii.



CAPITOLUL II.
PROCEDURA PRIVIND ACORDAREA SER\ACILOR

Acordarea serviciilor sociale se acordi de personal specializat aflat in raporturi de

seliciu cu Scn iciul Public Local dc Asisicn{i Sociald, cu respecta ca pr occdulilor dc lucru

(hqelor de proces), in conlbrmitate cu prevederile legaie in domeniu.

Acordarea de sen icii se face la cererea beneflciarului/farriliei sau la sesizarea unei

institutii sau peisoane, dar numai cu acordul beneficianrlui.

Puma etapi in acordarea serviciilor este evaluarea iniiiald a cazului, efectuatd de

- echipa multidisciptinard la dornjciliul beneficiaruluj, in aceasti etapi, pe lAngi evaluare, i se

aduc Ia cur'ro$tin16 beneficiarului drepturile gi responsabilitiqile ce-i revin, prevederi din

regulamentele Prim6riei,

Se completeazd Figa de evaiuare iniiiali/ lbrmularul de anchetd socialh, apoi de

smbileqte pianul personalizar de ingrij ire $i asistenfe.

Deasemenea. se incheie un contlact cu beneficiaiul sau reprezentantul su legal, in

conformitate cu prevederile legale.

Pe perioada acorddr-ii ser-!'iciilor, personalul desemnat va compieta qi seirina toate

fiqele necesare fi va consemna in registre toate informa{iile. Semnitura beneficialului este

obligatorie, pentrrr a valida acordarea serv-iciilor.

Orice eveniment deosebit va 1-r adus la cunostinta conducerii Primlriei, in vederea

ludrii mdsurilor ce se impun.

Sen iciile sociaie acordate sunt CRATIIITE.



CAPI'I'OI,UI, III.
PROCEDURA PRIVIND SISTAREA

SERVICIILOR/TRANSFERUL BENEFICIARULUI CATRE
ALT FURNIZORDE SERVICI

Constituie motiY de sistarc a sen'iciilor sociale urlratoarclc sitr.ralii:

a) rcluzr-Ll obicctiv al bcncrficiarrLlui de a nrai prirni scrviciilc. exprimat in mod direct sau plin

reprezentant:

b) ncrespectarca in rrod rcpctat de'catre bencficiar a rcgulamcntLrlui dc ordine intcrioa!a al

firmizorului de sen icii ;

c) incilcalea de citrc turnizor a prevederilot legale cu privire la serwiciile sociale. dacd este

invocatd de bencficiar:

d) retragerea autorizaliei de funclionare sau a acreditirii iuinizorului de sen'icii;

e) limitarea domeniului de aclivitate penlru carc lurnizorul de servicii a tbsl acreditaL, in

misura in cale este ai-ectala acordarea serviciiior care beneliciall

t) schimbarea obiectului de activitate ai lumizorului de servicii, in misura in care este

af'cctata acordarca selvic i i lof cairc bcneiiciar.

ir' accste siLualii, se cornunici beneticiarului lista cu ceilalli f'umizori de servicii, pentru oa

acesta sd igi explinre o alti opliune, sau dosatul colnpler al beneftciarului esie comunicat ultui

alL lurnizor (cu tcorclul scris ai benehciarului sau r-eprezenLanlului siu lcgal).

Constituie moiiv dc incetarc a serviciilor sociale uunatoatcic:

a) expiriirea duratei penLru eare a lost incheiat contractul;

b) acordul pdrli)ol privirid incetarea contractului;

c) scopul contractului a fost iitins;

dl lo4a majora. daca csLc inlocati.

e) decesul benefi ciar,.rlui

in accstc situalii. pcrsona)ul colllplctcaz6 tlga dc incctarc a acordirii scrviciilor. liEi carc

r5mdne in dosarLt I beneliciarului.



CAPITOLI]L IV,
PROCEDURA PRIVIND RELATIA CU BENEFICIARII

Serriciul Pultlic l,rical de Asisien{i Sociali are ohliga(ia de a furni;:a beneficiarilor

informa{ii rcfcritoei'e Ia :

a) sen,iciiie sociale disponibile;i mL;dul de acces la acestea;

b) drcptLrrilc 5i obligaliilc bcnchciarilor;

q) re-e.ularnentirl de organizare 5i litnc(icnare al Primdriei :

d) alterrrati..'ele eristentc la scrriciile propuse;

e) heneliciile snciaie pe care ie l l 'l.(csil '

1l prevederile legale care F,rivesc soltllionarea problernelor beneficiatilor;

g) ILmizorii acredilali de servicii sociale exislenii pe raza comunei.

Serviciul Public Local de AsislenlS SocialE trebuie sir asigure accesuI egal a!

beneliciar-ilor ia sen,icii socialc. tEra discriminar-c pc bazd cie rasA, sex. varslA, apaflenenfe

emicd. oiigire naiionaiS, religie, opliune p.riiticA sau antipatie persolal6,

Serviciul Public Local de Asistcn[ Sociall trcbuic sd ulilizeze toatc mijloaceic qi

rcsur.sele Cispoiribile pcnftu asig rarea unuj inait nivcl caiitatjv ai scrviciiioi oli|ite. Petrrru

clestiguraree in coirdilii optime a activitiilii, conducerea unitiiii poate ciir-ija remporar

pcr-solai suplin1cntar, ir',. fuuciic dc ncccsititilc cc sc it11putr.

il toate siiuallile care sunt previzutc de lege cu privire lri comuuicarea datelor personale

alc bcL.lctlciar.ilor.citrc ai! furnjzoti dc scnjcli, Scrr,iciul Public Local dc AsistclIe SocialE

este obligat si rLsigulc ol.;lir.rerea consii::i1irr,iu1u1ui benefieiatiLlui.

Serr.iciul Pubiic Local de Asistenii Sociala tlebure sE asigute accesul neingledit !-l

beneticiarilor 1a dosalrrl personal.

iu siilatia in catc se solicit6 infor'rtrafii cu caracter conliderlfia1, unitEfile au obligalia si

asigure respectarea cldr ului legal Pentru lurniziuea acestora.



CAPITOLT]L V.

PROCEDURA PRIVIND NOTIFICAREA
INCIDENTELOR DEOSEBITE PETRECUTE IN PROCESUL

DE FURNIZARE A SERVICILOR

Serriciul Public Local de AsistcnlE Scciali, prin personalul specializat, of'cri

heneticiarilo; sai un clirnat de siguranli qi protectie.

- Norificlrile se fac in fizgislral pcnlr oli/ic$reo incklentelar deosefrl2, aflat la sediLri

SertrciLrlLri Pr.rblic Lceal rie Asistenii Scciali.

- tr"otificdrile efcctuate Si misurilc int|eprinsc pentir rczclvarca plcblcnrclcl semnalate sc

conscmncazi qi in dosarul beneticianrlui.

- Notificirile in legistnr sunt licrrte de urmdtoarele categcr-ii de persorral:

r pclsonalul care asigutd sen iciilc socialc

o asistenlii med ir'ali cor)runilari

. r'oluntari

- Se notifici cel plrlin unniloarele cvcnimente:

a) agravaLca stdrii dc boali sau orice tloditjcarc a stil'ii de sdnitate a untti benctjciar

ce a nccesitat apelarea sen,iciuiui de ureenti - amhulanp:

b) dccesul unui bcneticiar, inclusiv citcumstantele in care s-a produs;

c) o rarnire sau vaEmare importanti ori acsident in timpul acprdirrii serviciilor sociale :

e ) co lravcnlij ii iniiactiurli:

fl orice acuzaqii privind comportamentul inadecval al unui membru al personaiului;

g) InodilicarLra accidontalS a progra[rului saLr activitililor

h) rnasur i de rcstticlionare a liherlitii dc iniscillc a beneficiarului luak de personai in

caz dc fbrld majord



- Dupd tcrminarca programului dc lucrlr! pcrsonalul

llegislr ul penlru nolifiutrcft incitlcnlelor detstbile

acoidirii serviciilor.

arc obligalia dc a

orice incidenl caie

collscinua ln scrls, ln

a avut ioc pe tirnpul

- Orice incident va fi adus cat mai urgent la cunoltinla conducerii Primiriei, de citre

personal.'in vederea informdrii cit mai rapide a lactoiiior direct interesati.

- Priniria courunei SAVINE$TI infomeazi in scris thctorii direct interesa{i (sus naronrl

legal al benet'rciarului. lar.tilia, polilia" instituliile de coordonare etc., dupa caz.) in iegituri cu

loate incidenteJe deosebite petrecute in procesul de furnizare a serviciiior, care atecteazE

securiiatea trer:ieficiariior ;i se asigriri ch notilicarea a lbst rrtmisi itr maximun 2'i de ote.

- in cazuri de exileiili uigergi infbrnarea iactoriior ciirect ilteresaii (srislirrinorul legal al

bene{'iciaiului, iamilia, pcl(ia. instiiuiiile de cooxiorrarc etc., dupi caz) poate ii fdcut6 9i

verbal (prii.r teleibn).



CAPITOLT]L VI.
pRocEDURA pRryrND innncrsrnanna sr REZoLvARBA

SESIZARILOR / RECLAMATIILOR

C)rice beneficiar are dreptul de a lormula in scris. reclamatii cu privire la acordarea

senriciilor sociale.

l. Cui se adreseazS:

- Orice seslzare sau reclamalie se adreseaz6 in scris conducerii Prin6riei comunei

SAVINE$ I.I

- Reclamaliile pot fi adlesate furuizorului dc servicii drreot sau pr-in intemrcdiul

oric5rei persoane dlrr cadrul echipci de impleurentare a planului individualizat (asistent

social, asistent medical, asjstent persoiral, psiiiolog, voluntari, etc-)

2.Cum se efectueazi:

- Sesizarea sau rcclanlatia va fi tbrmulati verbal sau in scris gi va conline obligatoriu

dal.a intocmirii, nunrele, adresa fi semnAlura persoanei care a intocmit-o.

- Scsizarca sau reclamalia va fi depusd 1a sediul Prirniriei comLrnei SAVINE$TI. sru

va fi transrrisi prin po1tA, pentru a fi inregistratd <!e cltre asistentul social in Registrul

spccial dc consemnare a scsizdrilor gi reclamatiilor bcneficiarilor Scn'iciului Public

l-ocal de Asistenlat Sociali.

- Duph cc sesizarea sau reclamalia a tbst inregistratd, aceasta va ldmdre la asistcntul

social, urmand a fi inmiinad in ccl mai scurt timp conduccrii Primlriei comunei

SAVr\iE$ l I in vcdert'a soluliondrii.

10



3"Care sunt etapele Ei termenele de rispuns:

- Conducerea Plinririei comunei SAVINE$TI va analiza conlinutul reclamaliilor,

consLLltdnd atdt bcrcllciarLrl dc scrvicii, cdt qi specialigtii implica,ti in implcmcntarca

planului individua!izai de asisterli ;i ingrrltre.

- ReclamaJiile vor ti solulionete cu prr-.tltptitudiue 5i corectitlrdire

- Se va fbmuia rdspuns in termen Ce maximum l0 zile Ce Ja primirea reclamaliei

,l.Cum se rispunde la sesizare/reclamafie:

- Beneficiartrl caie a llcut reclalralia va primi riispuns in scris in termen de naxirl 10

zile de 1a data irregistrdr:i1.

Daci benellciarul iie servicii nE este mtllluinit de solutionarce ieclamaliei, scesta se

p.oate adresa in scds Cotnisiei Ce meCiere sociali de la ni"'clul judeluiui Neam{. cate va

clarilica prin dialog divergen[ele dintr e pir'!i, sau, dupi caz' instan{ei de jLrdecati

competcnte.
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CAPITOLUL VII
PROCEDURA PRIVIND PROTECTIA TMPOTRIVA
ABUZURILOR SI NEGLIJARI BENEFICIARILOR

- Serviciului t\hlic l-oi:al de Asistcnli SocialI dcline 5i aplici proccdura privind Froreclia

bcneticialilor de serwicii sociak- impotriya abr-rzulni (fizic, psihologic, sexua!, flnanciar-

rnalerial), negliiirii. ,Jiscrimindrii, a LraLamentului degradant sau inuman lupte comisc

delibcrat sau din igr.roranqd.

- Serviciului Pubiic [.ocal dc Asistcnld Socialii asigurl intbrmarea personalului fi
bcncficiarilor/ sustinAtorilor lcgali asupra proccdurii cu privirc la prcvcnirca, idcntificarca.

semnalarea, evaluarea ;i solu[ionurea suspiciunilor sau acuza[iilor de ubuzheglijenla asupra

ber.ieficiarilor'.

I, CARE STINT FORMELE DE ABUZ?

Abuzul reprcziuti o probieird sociaiA oe tlcbuie detiniti adccval calc r'rccL-sita ir)tl.r"cnlic

sociali Ei insLitulii de usistenli socialir gi <ie siniLare specializate. cadru juri(lic corespunzutor

peDtru proteciie.

I.I. ABUZUL EMOTIONAL

Abuzul emoiional inscarrui indilbrcnq6, ostilitatc sau Lesprings|L- 1'n11' ai'cctcazl sci ios

comporlamea[ul qi dezi oltarea pelsonali titlii.

TipuriL' dc abuz cmolional pot ti:

.respingerea inrenlionat-;

. izolalea:

,teroriz[1re verbirldi

. ignolarea ner.oilor;

rcofllperea beneficianrlui sau deprivarea de demnitale

1.2. ABLIZUL FIZIC Abuz,tl fizic este ydthmarea non-accidentald a beneficiarulni.

tl



1.3. ABUZUL SEXUAL

Abuzul sexual e-ste obiigarea sau inden.rn;,iea unei persoar.re sa pafiicipe la activltati de

nalura sexuala sau asislarea une! alte pe.soane 1a aclr\,itati care servesc placerii sexuale.

Abuzui sexrnl contine elemente de abuz fizic qi emolional.

1.4. NEGLIIAREA

Negiijalea constir in fbmrele de rele tratalrente aplicate beneiiciariior prin care se omite

asigurarca ncvoilor biologice errrorionale qi cdrrcationale ale aces[ora, punand tn pericol

.irzruiiur,ia iur lizr',it. !4rot;uiialJ. coEnrtivfl ;i so.i;ri.,.

2.CUM SE REACTTONEAZA iN CAZUI UNUI ABUZ?

Prirniriei coinunci BAIL\A ilcuraieazi 5i sprijini bencficiru'ii sri sesizcze olice

fbrila dc abu din paftca pr-isonalui',ri, a altor bcncliciari sau a unor pcrsoanc din la:riilic.

Persoarele cale ideritifielt sit';a{ii de ahuz, neglijare scu exploatat.e a unui bereficiat,

au obligafia d€ fl instiinta imr'rliat conducere* Pr-inirici comuirci SAV-tN.[$TI , en-c

anlica iegJslalia in vigoare, astfel:

- se apeleazi, cinpi caz. :ralvarca. poliiia, procLf:ttura sall alli speciaiigti ;

- se va ingLiinla !an:iiial

- echipa liultidisciplinara va intocmi ttn !'alrol1 asupra incidenLrlui.

3. CUM SE PASTREAZA DATELE LEGATE DE ABUZURI?

Servicirih:! Public Loca! de Asistenti Sociali deline un Registru privind protcctia

impotriva abuzurik;r in care personalul responsahil ( asistentul social) consemneaza

situariile sesizate precum qi masuriie cc au I'ost luatc; accslila sunt conscmnal.e $i in dosanlL

beueficiaruiui.

.i. CUM SE INTERVINE iN CAZUL IN CARE SE IMPUNE

RESTRICTIONAREA LIBERTATII DE MI$CARE A BENEFICIARULUI ?

in eazuriie in care siint Eeoesare intcl vcrtri cie restriciionare a llbeltatii cle iliscare a

bencficiatuiui. masuriic se decid dc caite coirducetea Plirrrlrlei cornulci S,+\Ti'€ $TI.

iritpreuri cu specialiqrii colaboratori ;i cu i'airilia beneliciatuiui, cu iespoclaiea normeii)i

legaie in vigoare.
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CAPITOLUL VttI
PROCEDURI PRIVIND MONTTORIZAREA

SI EVALUAREA SATISFACTIEI BENEFICIARILOR

O datd pe an, in luna iunie, se aplicd beneficiarilor un chestionar prin care si se poati

identifica:

onivelul de satisl'ai;tie generalS- privind moclul de acordare a serviciiior, identilicaiea

de activitdli sau solu{ii pentrr ilnburdtdirea pianului individualizat de asistcnlE,

oirjentilicarea evcn'.ualelor nemullumiri irrdividuale qi de grup vis a vis de uctivitate,

pcrsonal, etc.

Plin analiza cheslionarelor qi a sugesriilor rezullate in urma inlilniriiur se va putca

stabili gradul dc satisihclici insatistaciic a bcncficiarilol cu privilc la condiliilc dc fur'nizat c a

serviciilor socitle qi iaoiliti4ile ol'erite.

Dupd aplica|ca chcstionarclcl dc cetrc asistcrrlul social, sc tcalizcazd analiza accstota

la nivel de Serviciu Public Local de Asislenqi Socialir'

Beneficialii 9i echipa n.rr',ltidisciplinari r,or fi iniomrali desprc rezultatele acestora

printr-un comunicai intocrnit de Serviciul Public L.ocal de Asistentat Sociali.

- - Beuetic!arii vor participa acti\' la identificarea de soluiii in vederea irnbunEtililii

sen,iciilor sociale

Se organizeazd intAlirii i periodice cie grup 9i individuale cu beneficiarii 9i / sau

aparfinatorii pentru a obline un feed-back asupra calitdlii serviciilor ot]rite, sirgestii asupra

eventuaielor imbunEtiliri a sen iciilor'. identit'icarea cie solLtlii pentru ploblemeie riepistaie.

etc.

in ulrrta intiinililor de gntp se reCacteaza ulr ptoces verbai care va cuprinde

problemele ciiscutate qi soluliile/inodifi ciriie siabilite impreunii cu giupul de benei'iciari


