DIRECTIA DE ASISTENTA SOCIALA
CENTRUL DE ZI DE INFORMARE SI CONSILIERE:

PROCEDURI

Etapele parcurse in cadrul procedurii de acordare a serviciilor de
informare si consiliere:

Identificarea si preluarea cazurilor

Identificarea cazurilor se realizeaza prin:
- solicitarea directa a persoanelor care au domiciliul/ locuiesc in fapt in
orasul Covasna
-solicitarea directa a familiei sau a reprezentantilor legali (unde exista)
- prin telefon, la numarul: 0257 340001 sau 0757075839
- prin solicitarea  directd a  vecinilor, cunostintelor, etc.
-prin solicitarea directd a altor institugii (ex. Politia statiunii Covasna,
institutii de invatamant, DGASPC Covasna, spitale, alte organizatii si/sau
institutii etc)
-autosesizare
Dupa identificarea cazului, solicitantului 1 se oferd in termeni accesibili, o
informare initiala privind serviciile oferite si un model al contractului de
acordare a serviciilor sociale (anexa4).

Preluarea cazurilor se realizeaza prin:
Evaluarea initiala a nevoilor, situatiei familiei/persoanelor solicitante,
realizata de catre asistentul social, dupa cum urmeaza:
-la primul contact cu persoana care s-a adresat servicului
- prin completarea Fisei beneficiarului (anexal) prin care se incearca
identificarea nevoilor ~ familiei/persoanei solicitante
- daca evaluarea initiala stabileste numai servicii de informare, acestea se
acorda pe loc beneficiarului sau familiei acestuia. Fisa se va semna de catre
beneficiar si asistentul social/responsabilul de caz.

In cazul in care solicitantul se adreseaza centrului de zi de informare
st consiliere cu o cerere, aceasta se Inregistreaza la registratura Primariei

orasului Covasna.



In situatia in care cererea este ficutd de alte persoane, evaluarea initiala si
planul de interventie se vor efectua In maxim 5 zile lucratoare de la data
inregistrarii cererii, in urma verificarilor facute la domiciliul persoanei
aflate in nevoie, indicat de catre solicitant.

Pentru a deveni beneficiar al serviciului, persoana/familia solicitanta are
obligatia de a pune la dispozitia asistentului social documentele solicitate si
de a permite accesul responsabilului de caz la domiciliul sau in vederea
evaluarii.

Elaborarea planului de interventie (anexa2)

Dupa evaluarea initiala unde se constata nevoia de consiliere si informare, in
situatia in care persoana doreste In continuare acordarea serviciilor de
informare si consiliere, se va completa planul de interventie in care se
specificd scopul, obiectivele, actiunile desfasurate, perioada, persoana
responsabila si rezultatul actiunilor.
Planul de interventie se realizeaza de catre asistentul social (acesta fiind si
responsabilul de caz), pe baza nevoilor sociale identificate, cu participarea
beneficiarului si/sau a familiei acestuia.

Planul de interventie va putea cuprinde urmaroarele actiuni:

- obtinerea de catre beneficiar a actelor necesare in vederea primirii anumitor
beneficii sociale, drepturile sociale, etc, spijin si asistenta in obtinerea
actelor de stare civila

-stabilirea  vizitei la domiciliu

- informarea beneficiarului privind serviciile sociale existente la nivel
judetean in functie de particularitatile fiecarui caz

-prevenirea si combaterea unor comportamente care pot duce la cresterea
riscului de excluziune sociala (violenta in familie, traficul de persoane,
delincventa etc)

-masuri de sprijin in vederea facilitarii integrarii/reintegrarii sociale si
insertiei/reinsertiei familiale a categoriilor de persoane defavorizate
-facilitarea accesului la o locuinta sociala:colaborarea cu Directia de
Asistenta Sociala
-Planul de interventie se elaboreazd dupa finalizarea evaluarii initiale, in
termen de maxim cinci zile lucratoare de la finalizarea fisei de evaluare,



responsabil de indeplinirea actiunilor planului de interventie fiind asistentul

social. Monitorizarea aplicarii planului de interventie se efectueaza
prin utilizarea fisei beneficiarului in care vor fi inscrise datele de identificare
ale acestuia, informatii referitoare la activitatile derulate in sprijinul
beneficiarului (inclusiv data si intervalul orar) si semnatura asistentului
social s a beneficiarului

Evaluarea opiniei beneficiarilor si a gradului de satisfactie cu privire la
activitatile desfasurate:

Trimestrial, se aplicd beneficiarilor un chestionar (anexa 3) prin care sd se
poata:

- identifica problemele individuale ale beneficiarilor dar si dinamica acestora
- identificarea de activitdfi sau solutii pentru imbunatatirea planului de
interventie

- identificarea eventualelor nemultumiri individuale vis a vis de activitate,
personal,  etc.

Prin analiza chestionarelor si a sugestiilor rezultate se va putea stabili gradul
de satisfactie/insatisfactie a beneficiarilor cu privire la conditiile de furnizare
si calitatea serviciilor si facilitatilor  oferite.

Dupa aplicarea chestionarelor de catre asistentul social, se realizeaza analiza
acestora.

Beneficiarii vor participa activ la identificarea de solutii in vederea
imbunatatirii serviciilor sociale.

Se organizeaza intalniri periodice cu beneficiarii si/sau apartinatorii pentru a
obtine un feed-back asupra calitatii serviciilor oferite, sugestii asupra
eventualelor imbunatatiri a serviciilor, identificarea de solutii pentru
problemele depistate, etc. In urma intalnirilor se poate redacta cate un proces
verbal care va cuprinde problemele discutate si solutiile/modificarile
propuse de beneficiari.

Metode utilizate de catre asistentul social in cadrul procesului de
furnizare a serviciului social de informare si consiliere
Metodele folosite de catre asistentul social sunt folosite in scopul producerii
unei schimbari, care se bazeazd pe construirea unei relatii dinamice intre



asistentul social si beneficiar. Pornind de la situatia in care se gaseste
beneficiarul, asistentul social construieste un plan de interventie in cadrul
caruia sunt definite o serie de obiective si actiuni adecvate procesului de
schimbare. Asistentul social joacd un rol de integrator si coordonator al
efortului de pastrare §i  restaurare a  normalitatii  sociale.
Principalele metode folosite in instrumentarea cazurilor
sunt: documentarea,observatia,planificarea,intrevederea, convorbirea
telefonica, interviul, ecomapa, genograma familiei si  consilierea
In evaluarea si instrumentarea unui caz se va tine cont de faptul ci toate
metodele folosite sunt interdependente si complementare. Asistentul social
nu poate folosi numai o metoda in instrumentarea cazului. Se recomanda

folosirea mai multor metode, in functie de  complexitatea
cazului.
Fisa beneficiarului sau ancheta sociala (anexa 1 si anexa 5)

Fisa beneficiarului pentru evaluarea initiald/pentru monitorizare caz, se
foloseste in etapa de evaluare initiald/pe parcursul acordarii serviciului de
consiliere si este completata de catre responsabilul de caz (asistentul social)
in cadrul interviului initial si a celorlalte intalniri organizate cu beneficiarul.
In urma completirii fisei beneficiarului, responsabilul de caz va putea face o
evaluare a nevoilor beneficiarului.
In fisa beneficiarului se  regasesc  urmatoarele: date
de 1identificare, cuprinzand informatii absolut necesare despre
identitatea persoanei;
o primd definire a problemei asa cum o vede persoana cuprinzand modul de
identificare si motivul pentru care persoana ni s-a adresat; de asemenea sunt
culese informatii despre relatia acestuia cu familia, pregatirea scolarda si
profesionald, locuintd, situatia economicd, starea de sanatate,
comportamentul in timpul interviului, alte servicii sociale de care a
beneficiat;
in ultima sectiune se trec 1In revistd nevoile identificate;
In incheierea fisei se precizeaza data, ora, evaludrii, numele evaluatorului si
semnatura beneficiarului.



De intocmirea Fisei beneficiarului este responsabil asistentul — social.
Fisa beneficiarului este prezentata in Anexa 1, la prezenta procedura.

Planul de interventie (anexa 2)

Planul de interventie este elaborat si implementat de catre responsabilul de
caz impreund cu beneficiarul. Planul de interventie se realizeaza in functie
de nevoile fiecarui beneficiar, dar are urmatoarea structura, folosita in toate
cazurile:

date de  identificare ale beneficiarului; data initierii planului de
interventie;

scopul planului de interventie; obiective ale planului de interventie;
precizam ca un plan de interventie poate avea unul sau mai multe obiective,
in functie de complexitatea cazului; in cadrul fiecdrui obiectiv se va face o
descriere a actiunilor de intreprins pentru atingerea acestuia, cu mentionarea
datei de initiere a lor, institutiei sau persoanei responsabile si a rezultatului
scontat.

Planul de interventie poate cuprinde actiuni ca: vizite la domiciliu, obtinerea
documentelor solicitate, contactarea medicului de familie, institutiilor etc.,
intocmirea dosarelor pentru acordarea beneficiilor sociale etc.

Persoana responsabild de intocmirea Planului de interventie  este
asistentul social.
Planul de interventie este prezentat in Anexa 2 la prezenta procedura.

Reclamatiile cu privire la calitatea serviciilor oferite sau incalcarea
prevederilor din ,,Codul Etic al angajatilor implicati in furnizarea serviciilor
sociale” si/sau ,,Carta drepturilor persoanelor care beneficiazd de servicii
sociale” se pot face in scris sau verbal, telefonic, prin audiente la directorul
executiv al Directiei de Asistenta Sociala.

Termenul de solutionare este de 10 zile calendaristice de la data inregistrarii
sesizarii. Reclamantul va primi raspuns scris sau verbal, in functie de
situatie, in legdtura cu problema sesizata. Raspunsul va cuprinde obligatoriu
si modalitatea de contestare a acestuia.



Modul si orarul de functionare:
Programul Centrului de zi de informare si consiliere este: zilnic, de luni
pana joi intre orele 07 * - 16.00 si vineri, intre orele 07 *° -13 *°

Procedura de lucru pentru identificarea, semnalarea si solutionarea
cazurilor de abuz si neglijenta in randurilor propriilor beneficiari

Violenta asupra adultului si copilului reprezintd forme de rele
tratamente produse de catre parinti sau de orice altd persoana aflatd in
pozitie de raspundere, putere ori in relatie de incredere cu adultul, care
produc vatamare actuala sau potentiald asupra sanatatii acestuia si 11 pun in
pericol viata, dezvoltarea, demnitatea, moralitatea. In functie de
caracteristicile si de gravitatea faptei, violenta asupra adultului antreneaza
raspunderea civila, disciplinarad sau penala a faptuitorului/ agresorului.

Prin abuz asupra unei persoane se intelege orice actiune voluntara a unei
persoane care se afla intr-o relatie de raspundere, incredere sau de autoritate
fata de aceasta, prin care este periclitatd viata, dezvoltarea fizica, mentala,
spirituala, morald sau sociald, integritatea corporald, sdndtatea fizicd sau
psihica.

Prin neglijarea unei persoane se intelege omisiunea, voluntard sau
involuntard, a unei persoane care are responsabilitatea supravegherii,
acesteil responsabilitdti, fapt care pune in pericol viata, dezvoltarea fizica,
mentald, spirituala, morald sau sociald, integritatea corporald, sdnatatea
fizica sau psihica.

Prin trafic de persoane se intelege recrutarea, transportarea, transferarea,
cazarea sau primirea unei persoane, prin amenintare, violentd sau prin alte
forme de constrangere, prin rapire, frauda ori inselaciune, abuz de autoritate
sau profitand de imposibilitatea acelei persoane de a se apara sau de a-si
exprima vointa, ori prin oferirea, darea, acceptarea sau primirea de bani ori
de alte foloase pentru obtinerea consimtamantului persoanei care are
autoritate asupra altei persoane, in scopul exploatdrii acestei persoane
(Legea nr.678/2001 privind prevenirea si combaterea traficului de persoane).
Prin exploatarea unei persoane se intelege: executarea unei munci sau
indeplinirea de servicii in mod fortat ori cu incalcarea normelor legale
privind conditiile de munca, salarizare, sandtate si securitate; tinerea in stare
de sclavie sau alte procedee asemandtoare de lipsire de libertate ori de
aservire; obligarea la practicarea prostitutiei, la reprezentari pornografice in



vederea producerii si difuzarii de materiale pornografice sau alte forme de
exploatare sexuald; prelevarea de organe; efectuarea unor alte asemenea
activitati prin care se incalca drepturi si libertati fundamentale ale omului
(Legea nr.678/2001 privind prevenirea si combaterea traficului de persoane).

Categorii de beneficiari

e Persoane singure, parintii si alti membri ai familiei aflati in una dintre
situatiile mentionate.

Servicii oferite

¢ Informare si orientare
e Consiliere sociala

e Facilitarea comunicarii
e Acompaniere sociala

Semnalarea unei situatii de violenta
Cine?

Semnalarea suspiciunii sau a situatiei de violentda poate fi facutd de catre
victimd sau de orice persoana care intrd in contact cu acesta, in mediul
familial, comunitar sau profesional. Aceasta persoana poate fi:

e un membru al familiei;

e 0 ruda;

e un vecin sau un cunoscut al familiei;

e un martor;

e profesionisti de diferite specialitati: personal medico-sanitar (medicul de
familie, pediatrul, asistentul medical comunitar etc.), psihologi,
psihoterapeuti, cadre didactice (educatorii din gradinite, invatitorii din
ciclul primar, profesorii din scoli, licee, scoli profesionale etc), politisti,
jandarmi, personal din diverse institutii specializate (servicii rezidentiale
pentru copii, asistenti sociali sau persoane cu atributii n asistenta sociala,
preoti, reprezentanti mass-media etc.

Ce?

Toate suspiciunile sau situatiile de abuz si/sau neglijare asupra unui copil
sau adult trebuie sa facd obiectul unei semnalari la Centrul de zi de



informare si consiliere. Exploatarea si traficul sunt, in esenta, forme de abuz
si intrd 1n categoria cazurilor care trebuie semnalate.

In cazul in care existd o indoiald cu privire la veridicitatea faptelor de
violenta si, respectiv, la oportunitatea semnaldrii lor catre autoritati, acest
obstacol poate fi depdsit prin comunicarea cu profesionistii care desfasoara
activitdti in domeniul protectiei copilului, adultului din cadrul Directiei de
Asistenta Sociala.

Este important ca orice prezumtie de pericol pentru adult/copil sa declanseze
un proces de semnalare, chiar daca acesta nu se va confirma.

Unde?

Semnalarea se poate face telefonic la nr.0267 340001, nr. 0757075839 sau
verbal/in scris, la sediul Centrului de zi de informare si consiliere/Directia de
Asistenta Sociala din orasul Covasna str. 1 Decembrie 1918 nr.1.

Este important ca persoana care face sesizarea sa ofere toate informatiile
relevante pe care le cunoaste cu privire la situatia de violentd asupra
adultului pe care o semnaleaza.

Atunci cand semnalarea este anonima, aceasta situatic nu se constituie intr-
un motiv de refuz al inregistrarii semnaldrii ori al investigarii situatiei
semnalate, cu conditia ca sesizarea sa cuprinda suficiente elemente de
identificare a persoanei victima a violentei (cel pufin numele si adresa la
care poate fi gasit), in lipsa acestor informatii interventia fiind imposibil de
realizat.

Etape in instrumentarea cazului

Evaluarea initiala — primul pas

Orice sesizare cu privire la o situatie de violenta asupra adultului este urmata
in cel mai scurt timp posibil de evaluarea initiala a cazului de catre asistentul
social

Evaluarea inifiala reprezintd procesul prompt si sumar prin care este
colectata si verificatd, intr-o prima instantd, informatia cu privire la
suspiciunea sau situatia de violentd asupra adultului, iar obiectivele sale
principale se refera la: verificarea competentelor institutionale de actiune;
verificarea credibilitatii si corectitudinii informatiei; evaluarea riscurilor si a
gradului de pericol pentru adult si asigurarea unui mediu sigur pentru acesta



(inclusiv propunerea masurii de scoaterea acestuia din familie si protejarea
intr-un serviciu specializat, daca situatia o impune).

Evaluarea initiala va putea stabili daca:

este Intr-adevar un caz de violenta si va fi preluat de catre Directia de
Asistenta Sociala si DGASPC Covasna;

suspiciunea persista (de exemplu, in cazul unui abuz sexual), dar nu poate
fi probata, situatie in care va fi considerat un caz activ;

este 0 persoana in situatie de risc de violenta si/sau existd alte probleme
care pun adultul si familia intr-o situatie de dificultate, se va instrumenta
cazul ca fiind unul de prevenire;

semnalarea este nejustificatd (daca este cazul, se va face referire catre alte
institutii).

Evaluarea detaliata

Situatia unui persoana, victima a violentei poate prezenta aspecte complexe

legate de copil, familie si presupusul faptuitor/agresor, astfel incat nu este

suficient si nu este recomandabil ca un singur profesionist sa o evalueze.

Implicarea unei echipe multidisciplinare in evaluarea acestor situatii reduce

presiunea asupra adultului si creste cantitatea si calitatea datelor obtinute si

pertinenta deciziei.

Echipa multidisciplinara si interinstitutionald, coordonatd de wun
manager/responsabil de caz, poate interveni atat in procesul de evaluare, cat
si in furnizarea serviciilor specializate. Desi nu existd o formuld standard in
ceea ce priveste componenta echipei, exista cateva categorii de profesionisti
care fac parte in mod obisnuit din componenta acesteia: asistentul social
(care de regula este s1 managerul/responsabilul de caz), psihologul (de regula
dintr-un serviciu specializat al DGASPC Covasna), medicul de familie.

Evaluarea detaliatd a cazului presupune o investigare amanuntita,
multidimensionala, a mediului familial si social in care traieste
adultul/copilul. Profesionistii care fac parte din echipa responsabilului de caz
vor urmari colectarea de informatii relevante din toate ariile de evaluare
vizate (medicald, sociala, psihologica etc) prin interviul fatd in fata cu
persoanele implicate, prin observarea comportamentelor, prin consultarea
actelor si documentelor obtinute sau prin alte modalitati specifice (ex: vizite,
anchete sociale, convorbiri telefonice, solicitari de informatii sau declaratii
in scris de la persoanele implicate sau alte persoane care au cunostinta
despre situatia adultului, aplicarea de teste sau tehnici specifice etc).



Totodata, in aceasta etapd se constituie dosarul adultuluisi are loc
documentarea cazului cu actele necesare.

Responsabilul de caz impreuna cu echipa multidisciplinara apreciaza si
decide cu privire la gradul de detaliere si aprofundare a evaluarii, precum si
la importanta acordatda fiecdrei arii de evaluare in economia cazului, in
functie de cerintele fiecarui caz in parte (tipul de problemd, nevoile
identificate, starea de fapt, elemente relevante).

Odata cu finalizarea evaludrii detaliate a situatiei de violentd, echipa
multidisciplinard formuleaza o diagnoza clara cu privire la: existenta unei
forme de violenta si forma pe care aceasta o Imbracd; nevoile persoanei in
contextul larg al familiei si comunitatii; prioritatile de interventie pentru
victima, familie si presupusul faptuitor/agresor. Aceste concluzii constituie
baza necesara pentru adoptarea deciziilor cu privire la propunerea de
stabilire a unei masuri de protectie speciald pentru copil (separarea copilului
de familie sau mentinerea copilului in mediul familial existent), serviciile
necesare copilului, adultului, familiei si persoanelor apropiate, dacd este
cazul, interventia necesara pentru presupusul faptuitor/agresor atat de natura
judiciara, cat si In ceea ce priveste serviciile sociale, medicale adecvate.

Planificarea serviciilor si interventiilor

Toate propunerile cu care este finalizata evaluarea detaliata vor lua forma
unui plan de interventie care evidentiazd serviciile si interventiile necesare
pentru ca familia sd 1si redobandeascd capacitatea de autonomie si
functionare astfel incat sd poata raspunde suficient de bine la nevoile
victimei, sa depdseascd situatia de dificultate sau de crizd pe care o
traverseaza.

Furnizarea serviciilor si realizarea interventiilor

In aceasti etapa are loc realizarea actiunilor concrete privind acordarea de
servicii/prestatii  sociale si derularea interventiilor specifice, conform
termenelor si1 periodicitatii stabilite in planul de interventie de comun acord
cu persoanele implicate.

Monitorizarea si reevaluarea

Monitorizarea reprezintd procesul de urmarire a modului de implementare a
planului de interventie pentru adult s1 familie s1 de furnizare a serviciilor
prevazute, in scopul determinarii progreselor inregistrate in situatia adultului
si familiei si adaptarii/ajustarii interventiei specifice pentru fiecare caz.
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Monitorizarea furnizarii serviciilor incepe de la data debutului primelor
activitati stabilite conform planului si continud pana ce procesul de
protectie/asistentd nu se mai dovedeste necesar. Acest proces constd in
colectarea si analizarea informatiilor referitoare la progresele inregistrate in
situatia copilului/adultului si familiei de la toate persoanele implicate
(furnizorii de servicii/prestatii, specialistii care deruleaza activitafi in
programele de interventie specificd, familie, copil, adult).

Responsabilul de caz impreuna cu membrii echipei realizeaza, odata la 3
luni sau ori de cate ori situatia o impune, reevaluarea situatiei adultului si a
modului de implementare a planului, precum si revizuirea planului, daca este
necesar (atunci cand apar situatii care presupun schimbarea a mai mult de
jumatate din plan sau exista necesitatea propunerii de stabilire a unei masuri
de protectie speciala pentru copil).

Inchiderea cazului

Decizia de inchidere a cazului la nivelul Directiei de Asistenta Sociala poate
fi pusa in discutie in momentul in care procesul de asistentd a adultului
victimd sau aflat in situatie de risc de violentd si familiei nu se mai
dovedeste a fi necesar.

De reguld, acest moment intervine atunci cand toate obiectivele stabilite in
plan au fost atinse §i rezultatele dorite au fost obtinute sau daca familia nu se
simte capabild sau nu doreste sd continue interventia pentru atingerea lor si
exista suficiente motive ca acel adult sd fie considerat in sigurantd (chiar
daca mai pot exista unele riscuri, apreciate ca minore). Inchiderea cazului
poate avea loc si prin alte modalitati: referire catre alti furnizori de servicii in
momentul In care obiectivele principale ale planului au fost atinse;
intreruperea unilaterald de catre familie; transferul de caz, in situatiile
exceptionale, cand preluarea responsabilitdtii managementului de caz este
asumata de catre un pofesionist din cadrul DGASPC Covasna sau alta
institutie ce serveste mai bine interesului adultului.

Monitorizarea post-servicii reprezinta o etapa intermediard intre interventia
sustinutd si momentul inchiderii cazului respectiv, contribuind la
consolidarea rezultatelor obtinute prin implementarea planului dar si la o
dezangajare treptatd a specialistului si trecerea la auto-sustinere a familiei,
eventual cu sprijinul structurilor comunitare locale.
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Acte necesare

Acordarea serviciilor nu este conditionata de furnizarea unor anumite acte la
dosar de catre clienti. Totusi, in procesul de evaluare a situatiei vor fi
solicitate o serie de acte si documente care sa evidentieze/clarifice
problemele semnalate, pentru o mai buna intelegere a nevoilor adultului si
familiei, in scopul identificarii alternativei optime de sprijin.

Actele necesare pentru intocmirea si actualizarea dosarului social al
adultului sunt solicitate persoanelor implicate in functie de caracteristicile si
particularitatile fiecarui caz in parte, asa cum sunt acestea identificate in
procesul de evaluare.

Acte care sunt cel mai frecvent solicitate clientilor serviciului:

acte de identitate (certificat de nastere, CI/BI, CIP, pasaport);
acte de stare civila (certificat de casatorie, certificat de deces);

acte care evidentiaza situatia juridicd a minorilor fatd de parintii lor, dupa

caz (ex: hotdrarea judecdtoreasca prin care s-a pronuntat divortul
parintilor minorului; hotarari judecatoresti privind modul in care se
exercitd autoritatea parinteascd; hotararea judecdtoreasca prin care se
recunoaste paternitatea unui minor etc);

documente care sa ateste situatia locativa a familiei;

adeverinte din care sa rezulte venitul membrilor familiei (sau din care sa
rezulte lipsa veniturilor);

adeverinte/certificate medicale pentru copil si pentru alti membri din
familie, dupa caz;
adeverinte s1 caracterizari scolare;

adeverinte din care sa rezulte demersurile efectuate de solicitant in vederea
gasirii unui loc de muncad (Agentia Locald de Ocupare a Fortei de
Munca);

declaratii;
alte acte/documente, dupa caz.

e Sesizare/cerere
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