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mecanismului de supervizare profesionala in asistenta sociald. Prestatorilor de servicii de asistenta
sociald le sunt puse la dispozitie un set de formulare unificate pentru aplicare practica aprobate
prin ordinul Ministrului Muncii, Protectiei Sociale si Familiei nr.74 din 10.05.2017.

Ghidul face parte dintr-o serie de materiale metodologice elaborate pentru sustinerea personalului
angajat in sistemul de asistenta sociala:

» Serviciul de asistenta parentala profesionistd. Ghid de suport pentru aplicare practica.

» Organizarea si functionarea Comisiei pentru protectia copilului aflat in dificultate. Ghid de
suport pentru aplicare practica.

» Mecanismul de supervizare profesionald in asistenta sociald. Ghid de suport pentru aplicare
practica.

» Managementul de caz. Ghid de suport pentru aplicare practica.

» Serviciul social de sprijin pentru familiile cu copii. Ghid de suport pentru aplicare practica.

Acest material a fost elaborat de Ministerul Muncii, Protectiei Sociale si Familiei din Republica
Moldova in cadrul Proiectului “Familie puternica pentru fiecare copil” implementat de AO
»Parteneriate pentru fiecare copil” in colaborare cu Guvernul Republicii, prin intermediul
Advancing Partners & Communities (acord Nr. APC-GM-0028), in cadrul unui acord de cooperare
(Nr. AID-OAA-A-12-00047) finantat de Agentia Statelor Unite pentru Dezvoltare Internationala, pe
o perioada de 5 ani, valabil din 1 octombrie 2012.

Autori: Svetlana Rijicova, Stela Grigoras

La ghid au contribuit: Viorica Dumbraveanu, Ala Scalschi, Daniela Mamaliga, Ana Palii, Virgiliu Hangan,
Irina Spivacenco, Mariana Lupasco, Natalia Semeniuc




Cuprins

INTRODUGCERE ...ttt ettt ettt st sae e et e s st e e bt e s ae e e st e sseesabeesneeenneenneenanees 4
I.  Conceptul de supervizare profesionala in asistenta sociald.........c.cccoveiieeieiiiee e, 6
1.1. Definirea supervizarii. Scopul, obiectivele si principiile supervizarii profesionale ............. 6
1.2.  Functiile supervizarii profesionale........ccccuiieiiiiiieiiiiiee e 8
1.3.  Tipurile de supervizare profesionald .........ccccocuiiiiiiiiiieiii e 11

1.4. Cadrul organizational de implementare a mecanismului de supervizare profesionala....14
1.5. Participantii la procesul de SUPEIVIZAre ......ccccvivieeee e et e e 17

Il.  Proceduri-tip pentru supervizare profesionala in asistenta social “SUPERVIZAREA este un

PROCES Si NU UN VENTMENT” ....oiiiiiiiiiee ettt ettt e e e e et e e e e aea e e e e e aae e e e easaeeesennsaeeeeannneeens 20
2.1. Proceduri-tip pentru supervizarea angajatilor ........ccccceeeiiecccciiieeee e, 20
2.2.  Proceduri-tip pentru supervizarea SUPErvizorilor ......cccccvieiccciieieiee e, 27

Il. Organizarea sedintelor de supervizare profesionald..........ccceeciieeieiiiee v 30

V. 20T =T o PSSR 32

Vo ANEXE ettt s e e ne e e e nnee 33
LAY 1= - o T 34
LN =3 I 0 PP PP 36
LN =3 I 0 0 PP 37
LN =3 TN 0 PP PPP PP 38
ANBXA NES i e 40



INTRODUCERE

Prezentul Ghid este destinat prestatorilor de servicii de asistenta sociald. Ghidul propune o
versiune standardizata a procesului de implementare a mecanismului de supervizare profesionala,
care reprezinta o metodologie unica ce poate fi utilizata de catre toti prestatorii de servicii sociale.

Supervizarea fsi are originile in psihoterapie si a inceput sa fie utilizata in asistenta sociala in anii
1960/1970 in SUA si Marea Britanie pentru monitorizarea si uniformizarea activitatii voluntarilor.
Tn majoritatea tarilor in care existd sisteme moderne de asistentd sociald, supervizarea este o
componenta a sistemului, foarte strans legata de evaluarea eficientei serviciilor sociale prestate
beneficiarilor.

Eficienta functionarii sistemului integrat de servicii sociale depinde de nivelul de performanta
profesionala a prestatorilor de servicii sociale. Aceasta prevede implementarea culturii supervizarii
profesionale si a evaludrii performantelor pentru angajatii sistemului de asistenta sociald,
organizata pe tipuri de servicii, arii de responsabilitate si niveluri de competenta.

Supervizarea profesionala este o componenta importantd a sistemului de asistenta sociald, in
relatie fiind implicate: Structura Teritoriald de Asistenta Sociala (in continuare - STAS) —
supervizorul — angajatul supervizat. imbunatatirea performantelor profesionale ale asistentilor
sociali datorita supervizarii are o influenta directa asupra situatiei beneficiarilor si contribuie la
ridicarea calitatii serviciilor prestate.

n acest sens, supervizarea profesionald a personalului angajat este o activitate manageriald si
profesionala esentiald pentru fiecare STAS si trebuie sa fie parte integranta, continua si sistematica
a sistemului de servicii si procedurilor organizationale.

Supervizarea profesionala reprezinta o oportunitate pentru corelarea obiectivelor STAS si ale
personalului angajat. Tn acest proces unui angajat ii este delegat3 responsabilitatea de a oferi
suport celorlalti angajati si a-i superviza pentru realizarea obiectivelor organizationale,
profesionale si de dezvoltare personald, care, la randul lor, vor asigura competenta,
responsabilitatea, dezvoltarea profesionala continuad si suportul personal.

Supervizarea profesionala este un proces continuu si nu doar un eveniment si trebuie sa fie
incorporata in cultura STAS, devenind o parte influenta a valorilor si reprezentarilor comune ale
angajatilor sistemului de asistenta sociald. Supervizarea este un drept al angajatului supervizat de
a solicita sprijin pentru solutionarea problemelor profesionale sau celor provocate de stresul
profesional. De asemenea, supervizarea oferda un mijloc de monitorizare si control al calitatii
activitatii profesionale, deoarece supervizorul, din perspectiva manageriald, asigura faptul ca
angajatii supervizati activeaza in conformitate cu politicile, instructiunile, standardele si bunele
practici din domeniu.

Conceptul de supervizare este relativ nou pentru sistemul de asistenta sociala din Republica
Moldova, iar implementarea acestuia este bazata pe urmatoarele documente: Mecanismul de
supervizare 1n asistenta sociala, aprobat prin Ordinul MPSFC nr.99 din 31.12.2008, Ghidul de

implementare a mecanismului de supervizare in asistenta sociald, aprobat prin Ordinul MMPSF
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nr.15 din 10.11.2009 si metodologia Managementului de caz, aprobata prin Ordinul MMPSF nr.96
din 18 mai 2016.

Mecanismul de supervizare profesionald, elaborat in anul 2008, tine de activitatea Serviciului de
asistenta sociala comunitara (in continuare — SASC), cu destinatie asistentilor sociali comunitari si
de activitatea Serviciului de Ingrijire sociala la domiciliu, fiind destinat lucratorilor sociali.

Prezentul Ghid descrie metodologia de implementare a mecanimului de supervizare profesionala
si este o versiune revizuita ca urmare a procesului de pilotare siimplementare la nivel national. Din
2009 si pana in prezent, mecanismul de supervizare profesionald a fost implementat la nivel
national cu un grad si un nivel diferit de implicare in diferite raioane ale tarii. Cea mai Tnalta
eficienta in implementare a fost mentionata in raioanele care au beneficiat de suport din partea
proiectelor implementate de ONG-urile care activeazd in domeniul asistentei sociale. In versiunea
data, Ghidul descrie procedurile de implementare a mecanismului de supervizare profesionala
pentru tot personaul angajat in STAS. Accentul nou orienteaza procesul de supervizare spre
consolidarea si uniformizarea competentelor profesionale ale angajatilor, asigurarea bunastarii
copilului si consolidarea familiilor pentru a asigura copilului conditii adecvate pentru crestere si
dezvoltare.

Ghidul este compus din trei parti: in prima parte sunt descrise conceptele fundamentale ale
supervizarii profesionale, in partea a doua - metodologia de implementare a mecamismului de
supervizare profesionala in cadrul STAS, iar in partea a treia - aspectele de dezvoltare a
competentelor pentru realizarea activitatilor de supervizare.



I. Conceptul de supervizare profesionala in asistenta sociala

1.1. Definirea supervizarii. Scopul, obiectivele si principiile supervizarii profesionale

Supervizarea este un proces de suport profesional oferit angajatilor din cadrul STAS. Suportul
profesional tine de gestionarea eficienta a cazurilor aflate in lucru, dezvoltarea si consolidarea
competentelor in scopul imbunatatirii calitatii serviciilor prestate beneficiarilor, consolidarea
aplicarii practice a cunostintelor teoretice.

Supervizarea profesionala este o componentd importanta a sistemului de asistenta sociala si
reprezinta o forma de suport profesional si consiliere colegiala, care contribuie la ridicarea nivelului
competentelor profesionale ale angajatilor. Supervizarea profesionala este o modalitate de a oferi
suport, a evalua competenta profesionala si a monitoriza activitatea angajatilor. Supervizarea este
integrata Tn contextul unei relatii profesionale clar definite: seful STAS - managerii serviciilor
subordonate - supervizorii — angajatii supervizati.

~

Scopul major al supervizarii profesionale constda in imbunatatirea calitatii serviciilor sociale
prestate beneficiarilor prin asigurarea oportunitatilor de crestere profesionald si personalad a
personalului angajat, constientizarea rolurilor si a responsabilitatilor, cat si prin contribuirea la
dezvoltarea organizationala sau dezvoltarea serviciului.

Realizarea scopului major al supervizarii va asigura faptul ca, angajatii isi cunosc clar rolurile,
responsabilitatile si sarcinile functionale, iar in calitate de reprezentanti ai STAS, ei vor intelege clar
limitele autoritatii si hotarele de lucru, vor sti cand, cum si cu care intrebari pot sa se adreseze la
superiori.

Procesul de supervizare profesionala urmareste realizarea mai multor obiective:
e dezvoltarea si consolidarea continua a competentelor profesionale ale personalului
angajat;
e asigurarea respectadrii cadrului normativ si a obiectivelor STAS de catre cei angajati;
e asigurarea calitatii serviciilor sociale prestate beneficiarilor;
e incurajarea unei comunicari constructive Intre angajatii implicati in sarcini comune;
e crearea unui climat favorabil pentru impartasirea bunelor practici;
e reducerea stresului si prevenirea efectelor epuizarii profesionale la angajat;i;

e asigurarea faptului ca angajatii au acces la toate resursele necesare pentru a-si realiza
obligatiunile functionale;

e analiza progresului si dificultatilor angajatilor in lucrul cu beneficiarii.

Implementarea mecanismului de supervizare profesionala ofera angajatilor STAS un sir de
oportunitati in gestionarea diferitor probleme umane si sociale complexe. Suportul profesional
creeaza avantaje prin faptul ca, contribuie la cresterea eficientei in conditiile resurselor limitate,
inclusiv celor umane, Tn domeniul asistentei sociale, cat si la cresterea calitatii serviciilor sociale
prestate beneficiarilor. Prezenta unui personal motivat si competent pentru a-si indeplini functiile



in corespundere cu politicile si procedurile stabilite, care isi intelege clar rolurile, atributiile si
nivelul de responsabilitate in cadrul STAS, asigura calitatea serviciilor sociale prestate.

Dezvoltarea si sustinerea personalului angajat este un
element esential al activitatii STAS, care prin
consolidarea capacitatii si eficientei suportului
angajatilor va imbunatati viata beneficiarilor.

Angajatii din sistemul de asistenta socialda au necesitatea de a fi supervizati pentru a verifica
intelegerea proprie a responsabilitatilor si a modului de interventie, a reduce stresul legat de
timpul si resursele limitate, etc. Datoritda implementarii mecanismului de supervizare angajatii
beneficiaza de suport informational, primesc raspuns la intrebari de la colegii de incredere, aleg
cele mai bune solutii pentru cazurile dificile aflate Tn lucru, au o intelegere comuna privind diferite
aspecte ce tin de activitatea profesionala, au posibilitatea de a urmari evolutia cazului aflat in lucru
(managementul de caz). Suportul profesional ofera incurajare, posibilitate de a face schimb de
experienta pentru cresterea profesionald, de a impartasi opiniile si emotiile, iar prin aceasta de a
reduce si a preveni epuizarea profesionala.

Procesul de supervizare profesionala este ghidat de un sir de principii care stau la baza organizarii
procesului:

® |nteresul suprem al beneficiarului este primordial - acesta este principiul cheie pentru toti
angajatii STAS. Bunastarea beneficiarilor trebuie sa fie intotdeauna in centrul atentiei
angajatilor.

® Accesibilitatea supervizarii profesionale indica ca aceasta trebuie sa fie disponibild pentru
toti angajatii, si nu se face doar pentru lucratorii noi sau fara experienta. Supervizarea
trebuie sa decurga pe verticala in cadrul STAS. Managerii, de asemenea, au nevoie de sprijin
profesional.

® Responsabilitatea comuna este fundamentala pentru supervizarea profesionala. Atat
angajatul supervizat, cat si supervizorul trebuie sa constientizeze importanta supervizarii,
sa vina pregatiti pentru sedintele de supervizare si ambii trebuie sa participe activ in acest
proces.

® (Caracterul sistematic si neintrerupt al supervizarii profesionale. Constituind o prioritate
de lucru si fiind planificata in timp, supervizarea asigura un management eficient,
dezvoltare organizationala si suport continuu.

® QOrientarea supervizadrii pe sprijin si mediere oferite angajatilor, negociere si solutionare a
conflictelor, promovarea criticii reflexive si constructive.

® Promovarea practicilor anti-discriminatorii in cadrul supervizarii presupune intelegerea si
respectarea diferentelor in perceptii, valori si sentimente la angajatii supervizati.



Lipsa supervizarii poate conduce la un sir de consecinte care ar putea afecta calitatea serviciilor
prestate, precum ar fi: lipsa responsabilitatii angajatului fatd de STAS/serviciul pe care il reprezinta,
tendinta de a actiona independent fara a se consulta cu colegii si alti specialisti, incercarea de a lua
autonom decizii semnificative, etc. Aceste intentii ar putea sa duca la managementul necalitativ al
cazurilor aflate in lucru si al planificarii asistentei beneficiarilor, precum si la luarea unor decizii
ineficiente in cazuri complexe si dificile. Totodata, pot sd apara consecinte negative care pot afecta
performanta angajatilor din cauza lipsei de sustinere si a esecurilor in procesul de interventie. Lipsa
supervizarii profesionale poate sa conduca la aparitia stresului la angajatii care se simt sub-
apreciati, epuizare profesionala si extenuare, iar toate acestea pot duce la fluctuatia angajatilor din
sistem.

1.2. Functiile supervizarii profesionale

Exista patru functii fundamentale interdependente ale supervizarii profesionale, fiecare dintre ele
avand un rol important in atingerea scopului si obiectivelor acestui proces:

- manageriala - asigura implementarea corecta si eficienta a politicii si procedurilor de lucru
stabilite de STAS si controlul calitatii serviciilor prestate;

- educationala — asigura dezvoltarea si consolidarea competentelor profesionale ale
angaijatilor;

- de suport — asigura suportul necesar pentru realizarea sarcinilor si sporeste satisfactia de
la lucrul realizat;

- de mediere —creeaza oportunitati pentru o comunicare mai larga pentru solutionarea unor
situatii mai dificile, ajuta la transmiterea mesajelor si stabiirea parteneriatelor in cadrul
STAS, precum si cu cele din exterior.

Management

Supervizare

Mediere Educatie

Suport
Functia manageriala asigura performanta profesionala a angajatilor si calitatea serviciilor prestate,
intelegerea si punerea in aplicare a politicilor, procedurilor si standardelor de calitate stabilite
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pentru STAS sau pentru un serviciu concret, intelegerea rolurilor si a responsabilitatilor de catre
angajati, revizuirea responsabilitatilor si deciziilor in concordanta cu prevederile legislatiei si
schimbarile produse in sistemul de asistenta sociald, stabilirea unui volum adecvat de sarcini
pentru fiecare angajat, intocmirea si completarea documentatiei relevante, organizarea eficienta
a timpului de lucru al angajatului.

Realizarea acestei functii impune necesitatea formarii competentelor manageriale, precum si
prezenta unei viziuni clare si integre asupra modului de functionare a STAS sau a fiecarui serviciu
subordonat: cunoasterea problemelor legate de personal (informarea, formarea continua si
mentinerea angajatilor), gestionarea volumului de munca, prezentarea intereselor personalului in
fata administratiei, colaborarea cu alte organizatii si cu comunitatea.

Puncte cheie
e Dezvoltati si mentineti relatii de colaborare cu alti specialisti, servicii si organizatii din
raion/municipiu.
e QOrganizati comunicarea interna privind serviciile sociale si problemele existente la nivel
de comunitate.

e Mediati solutionarea problemelor in cadrul STAS sau al serviciului din subordine.

e Reprezentati interesele beneficiarilor la nivel de comunitate.

Functia educationala presupune evaluarea cunostintelor si competentelor angajatilor;
identificarea necesitatilor de formare si dezvoltare continud a angajatilor si cum acestea pot fi
satisfacute; formarea capacitatii de a reflecta asupra lucrului cu beneficiarii, relatiilor cu colegii,
colaborarii cu alti specialisti si organizatii; formarea capacitatii de a stabili obiective profesionale si
de a oferi raspunsuri constructive angajatilor cu privire la performanta lor.

Responsabilitatea supervizorului in aceasta functie consta in crearea unui mediu de invatare care
sa-i sprijine pe angajati sa se familiarizeze cu politicile si procedurile de baza in sistemul de asistenta
sociald, sa le formeze abilitati eficiente de practica in domeniul asistentei sociale, sa le influenteze
atitudinile, sa-i ajute sa aplice cele invatate in activitati specifice functiei si sa consolideze practica
de invatare de la colegi.

Puncte cheie

e Supervizorul asigura un nivel de cunostinte si competente adecvat functiei pe care o
detine angajatul supervizat.

e Formarea profesionala continua este o cale eficienta de a oferi angajatilor informatii,
aducandu-i la un nivel de competenta constientizata si unificata.

e Formarea/instruirea continua este un instrument si o resursa capabild sa usureze
sarcina de supervizare.

Functia de suport ajuta angajatii sa analizeze practica de lucru si impactul emotional al acesteia,
sa exploreze blocajele emotionale Tn activitatea profesionala, contribuie la crearea unui climat
sigur in cadrul STAS, informeaza angajatii despre situatiile potentiale dificile, stabileste limitele
intre sprijin, consultare si confidentialitate, ofera suport in identificarea unor strategii de
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interventie, in reflectarea asupra dificultatilor Tn relatii cu colegii, in solutionarea conflictelor si
reducerea stresului cauzat de problemele profesionale.

Realizarea functiei de suport ajuta la mentinerea integritatii angajatilor supervizati, acordarea
suportului emotional, crearea unui sentiment de valoare profesionalda, de apartenenta la
organizatie/serviciu, precum si a sentimentului de securitate in activitatea pe care o desfasoara cu

beneficiarii.

Citeva sugestii importante pentru realizarea functiei de suport:

Planificati sedinte sistematice cu toti angajatii pentru a-i informa despre schimbarile care
au loc in STAS/serviciu/sistem.

Fiti pregatit pentru a raspunde la necesitatile angajatilor si la nevoia de a participa in discutii
informale.

Explicati angajatilor efectele posibile provocate de schimbarile in resursele disponibile.

Stabiliti o relatie de incredere si suport, astfel incat personalul sa va perceapa ca aliat,
persoana care doreste sa-i sustina in fata superiorilor, care le exprima preocuparile si
temerile.

Creati o atmosfera emotionald care sa-i faca pe angajati sa se simta liberi sa discute
greselile, esecurile si succesele. Adoptati un comportament incurajator, in special, in cazul
angajatilor incepatori, mai nesiguri in rezolvarea anumitor situatii sau care nu au o stima de
sine dezvoltata.

Tncurajati personalul s3 expuna informatii detaliate, preocupirile si problemele cu care se
confrunta.

Formati-va capacitatea de a recunoaste propriile greseli, esecuri si dificultati in realizarea
rolului care va revine, ceea ce i va face pe angajati sa vorbeasca cu mai mare deschidere
despre propriile indoieli privind problemele legate de practica profesionala.

Functia de mediere asigura utilizarea resurselor existente in cel mai eficient mod, reprezinta sau
insoteste angajatii in lucrul cu alte organizatii/institutii, implica angajatii in procesul de luare a
deciziilor, asistd si consulta angajatii In gestionarea plangerilor, contribuie la informarea
managerilor despre resursele sau serviciile limitate.

Puncte cheie:
e Supervizarea este parte esentiala a culturii STAS.
e STAS au nevoie de o politica clara care sa sustina supervizarea angajatilor.
e Supervizarea este un proces continuu si nu doar un eveniment.
e Supervizarea trebuie sa cuprinda toti angajatii.
e Supervizarea este vitala pentru asigurarea calitatii serviciilor prestate.

e Supervizarea ajuta angajatii sa faca fata stresului legat de activitatea profesionala.

Functiile descrise dezvaluie toate aspectele supervizarii profesionale si, in complex, reflecta
integral acest proces.
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1.3. Tipurile de supervizare profesionala

Supervizarea profesionald poate fi realizata in diferite moduri. Supervizarea formala este un
proces planificat, sistematic, structurat, monitorizat si inregistrat. Aceasta se realizeaza conform
procedurilor si metodologiei de supervizare profesionala aprobate de MMPSF, in cadrul sedintelor
individuale sau de grup, desfasurate de catre persoane delegate cu responsabilitati de supervizare,
conform unui plan si agende elaborate n prealabil. Tn cadrul acestor sedinte angajatii supervizati
vor beneficia de suport privind prestarea serviciilor sociale.

Cu toate acestea, supervizorii trebuie sa fie disponibili pentru angajati si in perioada intre sedintele
formale, atunci cand apar probleme serioase legate de lucrul cu beneficiarii, care nu pot astepta
pana la urmatoarea sedinta de supervizare. Totodata, poate sa apara nevoia de consultare
informala intre colegi, in mod special, cand este un nou angajat sau un angajat anxios care are
bariere de a pune intrebari in fata colegilor. Aceste contacte constituie supervizarea informala,
care are loc la necesitate, fara un plan si agenda stabilite in prealabil, nu este structurata si
inregistrata oficial. Aceasta comunicare implica nu doar supervizorul stabilit, dar poate avea loc si
intre colegi cu grad diferit de competenta si experienta. Ea poate fi realizata in moduri diferite: prin
telefon, skype, discutii, vizite in teren. STAS/serviciile trebuie sa promoveze ideea supervizarii
informale pentru oferirea suportului nou-angajatilor in procesul de integrare profesionald. in acest
scop se recomanda formarea perechilor colegiale Tn cadrul cdarora un asistent social mai
experimentat va oferi consultanta unui asistent social nou-angajat. Supervizarea informala este o
componenta a procesului continuu al sistemului de supervizare in cadrul STAS/serviciului si,
totodata, nu trebuie niciodata sa substituie supervizarea formala.

Supervizarea individuala

Supervizarea individuala reprezinta o oportunitate pentru angajatul supervizat de a beneficia de
suport individual sistematic, centrat pe necesitatile profesionale individuale. Angajatul supervizat
este ajutat sa-si dezvolte abilitatile de a lucra cu beneficiarii, sa identifice cele mai bune cai de a
lucra independent, sa aiba incredere in fortele proprii si sa discute deschis despre problemele cu
care se confrunta in activitatea profesionala.

Supervizorul asigura continuitatea procesului, consolideaza cunostintele si explica angajatului cum
acesta le poate aplica in situatiile noi sau 1l indruma sa descopere singur posibilitati alternative de
lucru cu cazurile beneficiarilor. indrumarea oferitd de citre supervizor conduce angajatul spre
atingerea unui nivel de competenta independenta.

Supervizarea individuald reprezinta o relatie profesionald sistematica, stabilita intre persoana
supervizata si supervizor, ambii avand responsabilitati pentru dezvoltarea acestui proces.

Punctul central in supervizarea individuala 1l constituie analiza calitatii serviciilor prestate de catre
angajatul concret. Supervizorul trebuie sa se asigure ca, angajatul supervizat aplica metodologii de
lucru standardizate: managementul de caz, instrumentele de evaluare si interventie specifice.

Necesitatile de formare continua si cele de sprijin ale persoanei supervizate pot fi identificate mai
usor ca urmare a analizei cazurilor in parte, discutiilor individuale despre activitatea angajatului,
despre problemele sale legate de prestarea serviciilor sociale, de statutul sau in cadrul comunitatii.
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Avantajele supervizarii individuale:

e oferd angajatului supervizat o abordare individualizata;

e faciliteaza discutarea problemelor ce tin de incompetenta, pe care angajatul se jeneaza sa
le puna in discutie in grup;

e ofera posibilitatea pastrarii confidentialitatii cazurilor deosebit de problematice;

e este mai potrivita pentru lucrul cu persoanele timide, neincrezute in sine sau aflate in
perioada de adaptare profesionala.

Supervizarea individuala se realizeaza in cadrul sedintelor unu la unu, la care participa supervizorul
si persoana supervizatd, conform unui plan de supervizare stabilit de comun acord si in
conformitate cu recomandarile prevazute in Mecanismul de supervizare aprobat anterior (o data
la 2-3 luni si la necesitate). n urma fiecdrei sedinte de supervizare individuald trebuie s3 fie
intocmit Raportul sedintei de supervizare (Anexa nr.3), in care sunt indicate numele persoanei
supervizate, locul si data sedintei, subiectele discutate, recomandarile facute, cu stabilirea
termenului de realizare si a datei pentru urmatoarea sedin{a de supervizare. Este important ca
toate rapoarte sedintelor de supervizare individuala sa fie semnate de catre ambii participanti —
supervizor si angajatul supervizat.

Momente cheie pentru supervizare individuala:

® Sugereaza interventia unui supervizor cu experienta in cazul unui lucrator cu mai putina
experienta;

® Persoana supervizata beneficiazd de suport si consultanta individuala in functie de
necesitatile profesionale individuale;

® Dezvoltarea abilitatilor de lucru cu beneficiarii, analiza cauzala a problemelor, identificarea
independenta a solutiilor, etc. — subiecte tipice pentru supervizare individuala;

e Tincurajarea, cresterea increderii in fortele proprii, discutarea deschisd a problemei —
oportunitati pentru supervizare profesionala;

® Posibilitatea pentru angajat de a analiza lucrul cu beneficiarii intr-un mediu sigur si suportiv
doar cu supervizorul sdu;

® Suport pentru intelegerea si utilizarea instrumentelor si metodelor de lucru (managementul
de caz, alte instrumente specifice);

® |dentificarea necesitatilor pentru instruire continua si stabilirea performantelor
profesionale.

Supervizarea in grup ofera grupului de angajati oportunitatea de a se intruni pentru a revizui
activitatea si a gasi impreuna solutii eficiente, de a invata unul de la altul si de a crea un mediu de
fnvatare impartasita.

n acelasi timp, supervizarea in grup este si o activitate de consolidare a echipei de angajati. In cazul
STAS, care au angajati in localitati indepartate geografic, supervizarea in grup poate sa ofere mai
multe oportunitati Tn acest sens, comparativ cu supervizarea individuala.
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Tn cadrul sedintelor de supervizare in grup pot fi puse in discutie cazurile mai dificile, practicile
pozitive de lucru, poate fi facuta informarea angajatilor privind noile tendinte si metodologii de
lucru.

Supervizarea in grup se realizeaza conform unui plan de supervizare stabilit de comun acord si in
conformitate cu recomandérile previdzute in Mecanismul de supervizare (lunar si la necesitate). in
urma fiecarei sedinte de supervizare in grup trebuie sa fie intocmit Raportul sedintei de supervizare
(Anexa nr.3), in care sunt indicate lista persoanelor supervizate, locul si timpul sedintei, subiectele
discutate, recomandarile facute, cu stabilirea termenului de realizare si a datei pentru urmatoarea
sedinta de supervizare. Toate rapoartele sedintelor de supervizare in grup trebuie sa fie semnate
de catre toti participantii la sedinta.

Supervizarea in grup are un sir de avantaje: contribuie la generarea de mai multe idei si opinii
identificarea solutiilor; faciliteaza invatarea in grup, comunicarea la egal si schimbul de experiente,
oferirea si primirea de raspunsuri intr-un mediu de suport; creeaza un sentiment de apartenenta
la grup, de responsabilitate comuna pentru solutionarea problemelor.

n afard de modalititile de supervizare mentionate, STAS poate implementa supervizarea si prin
alte forme de organizare a activitatilor, precum vizitele de monitorizare in teren, supervizarea prin
skype, etc. Vizitele de monitorizare in teren sunt utile in cazurile in care supervizorul sau angajatul
supervizat doresc sa vada pe viu/pe loc procesul de lucru, sa comunice cu beneficiarii, partenerii
asistentului social comunitar de la nivel local sau sa viziteze un serviciu comunitar. O astefel de
modalitate de supervizare este una eficienta pentru supervizarea individuala si pentru
demonstrarea unor practici bune pentru ceilalti angajati. Pentru astfel de activitati in bugetul STAS
trebuie de prevazut resurse pentru deplasarile in teren.

Studiu de caz: Supervizare profesionala prin skype (STAS din r.Falesti)

Sedintele de supervizare profesionala online sunt organizate la initiativa asistentilor sociali
comunitari, supervizorului, cat si a specialistilor din cadrul STAS. Acestea sunt realizate in diferite
modalitati, dar cel mai frecvent — sedinte in grup mic, cind este o problema care vizeaza 3-4
asistenti sociali comunitari (de ex., intrebari ce tin de ajutorul social) si sedinte individuale (in
momentul cand asistentul social comunitar se confrunta cu o problema si are nevoie de un sfat
sau o opinie). In unele cazuri sedintele de supervizare online nu au o structura bine determinata
si se desfasoara deseori fara o agenda preliminara: ”... deoarece asistenta sociala in multe cazuri
este un domeniu imprevizibil”.

Sedintele prin skype sunt folosite, la fel, si pentru consultarea echipelor multidisciplinare locale
in conformitate cu agenda si cazurile care sunt propuse pentru discutie, la care, de regul3,
participa specialistul in protectia drepturilor copilului sau specialistul in problemele familiilor cu
copii in situatii de risc din cadrul STAS.

Evidenta sedintelor echipelor multidisciplinare locale supervizate online este efectuata de catre
specialistul Tn protectia drepturilor copilului. Doar cazurile care intervin de urgenta nu sunt
planificate si nu au o agenda stabilita.
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Printre obstacolele in organizarea si desfasurarea sedintelor de supervizare online sunt
mentionate, in mare parte, cele de ordin tehnic: lipsa unui spatiu separat, nu este internet in
toate comunitatile, dificultati in administrarea internetului si a computerului.

Avantaje: economisire de timp pentru deplasare, nu impune costuri pentru deplasare,
posibilitatea de a lua decizii pe caz intr-un timp rezonabil.

Dezavantaje: de regula, relatiile in regim online sunt mai reci si formale, necesita costuri pentru
internet.

Rezultate obtinute: asistentii sociali comunitari apreciaza sedintele de supervizare online ca o
modalitate noua de a primi consultanta urgenta la momentul necesar; au fost exersate rolurile
de supervizor si persoana supervizata prin oferirea raspunsurilor si suportului reciproc in regim
online; a crescut gradul de participare a specialistilor din cadrul STAS la sedintele echipelor
multidisciplinare locale, care a ridicat calitatea si eficienta acestor sedinte: "De la Tnceput
membrii echipelor multidisciplinare nu doreau sa participe la sedintele skype cu video, acum s-
au acomodat. Avem rezultate bune.”

Lectii invatate
e Modelul de supervizare profesionald online poate fi apreciat ca o modalitate eficienta,
creativa, care oferd oportunitati noi pentru suport profesional.

e Supervizarea online este eficienta pentru consultare individuald, consultarea echipei
multidisciplinare locale si consultarea unui numar redus de asistenti sociali comunitari (2-3
persoane).

e Pentru a asigura participarea tuturor asistentilor sociali comunitari la sedintele online este
nevoie de depasit problemele de ordin tehnic, sa fie asigurate conectarea si costurile pentru
internet.

Persoana responsabild de organizarea sedintelor de supervizare online trebuie sa fie seful SASC.

1.4. Cadrul organizational de implementare a mecanismului de supervizare
profesionala

Implementarea mecanismului de supervizare profesionalda in asistenta sociala presupune
necesitatea asigurarii unui cadru organizational adecvat, precum si diferentierea
responsabilitatilor de supervizare pe niveluri administrative.

La nivel national, MMPSF este responsabil de elaborarea materialelor metodologice si
informationale, precum si de asigurarea instruirilor in supervizare profesionald pentru angajatii
STAS si ai serviciilor de asistenta sociala.

La nivel de raion, STAS asigura implementarea mecanismului de supervizare profesionala pentru
toti angajatii STAS. Tn acest context, seful STAS si managerii serviciilor sociale identificd persoanele
pentru delegarea responsabilitatilor de supervizare, asigura instruirea lor in metodologia
supervizarii, creeaza conditii pentru realizarea acestor responsabilitati, precum si monitorizeaza
procesul de supervizare in structurile subordonate. Seful STAS ofera supervizare specialistilor din
cadrul STAS si managerilor de servicii din cadrul sau din subordinea STAS (de exemplu, Serviciul
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asistenta sociala comunitara, Serviciul asistenta parentala profesionista, Serviciul deservire sociala
la domiciliu, Serviciul echipa mobil3, etc.).

Tn cadrul Serviciului asistentd sociald comunitard scopul principal al supervizirii profesionale
consta in imbunatatirea competentelor profesionale ale asistentilor sociali comunitari, precum si
sustinerea membrilor echipelor multidisciplinare create la nivel local, in vederea prestarii serviciilor
sociale calitative la nivel de comunitate. Atentia acordata suportului profesional oferit asistentilor
sociali comunitari se explica prin faptul ca, acestia sunt in contact direct cu populatia din
comunitati, sunt primele persoane de contact ale populatiei cu sistemul de asistenta sociala si
constituie unul din grupurile cele mai mari de angajati din cadrul STAS. Din aceste considerente,
calitatea relatiei cu beneficiarii si a lucrului realizat de catre acest grup de angajati este cruciala
pentru stabilirea unor relatii bazate pe incredere si respect cu membrii comunitatilor.

Tn serviciile sociale din cadrul si din subordinea STAS sunt angajate diferite categorii de specialisti:
asistenti sociali, educatori, psihologi, juristi, etc. Procesul de supervizare trebuie sa fie organizat pe
tipuri si grupuri de angajati sau in baza principiului multidisciplinaritatii (pentru membrii echipelor
multidisciplinare).

Organizarea procesului de supervizare profesionald presupune asumarea responsabilitatii pentru
organizarea acestui proces de catre seful STAS, precum si delegarea si asumarea responsabilitatilor
de supervizare de catre managerii subdiviziunilor si serviciilor din cadrul sau din subordinea STAS
(managerii de nivel mediu): asumarea responsabilitatii pentru organizarea procesului de
supervizare, identificarea angajatilor care ar putea realiza responsabilitatile de supervizori, crearea
conditiilor si monitorizarea procesului de supervizare.

Responsabilitatile de supervizare pentru suportul oferit angajatilor STAS pot fi delegate unui
specialist din cadrul STAS sau unui asistent social cu experienta (in functie de numarul si tipurile de
angajati), care va realiza atributiile de supervizare (Anexa nr.1).

La identificarea angajatilor pentru responsabilitati de supervizor, managerii responsabili (seful
STAS si managerii serviciilor din cadrul sau din subordinea STAS) vor aplica urmatoarele criterii de
selectare:

(a) Studii: diploma universitara in asistenta sociala sau in stiinte socio-umane / studii
medii speciale in domeniul asistentei sociale / studii in baza cursurilor de
formare in asistenta sociala.

(b) Experienta:  preferabil 2 ani de experienta in domeniul asistentei sociale.

(c) Altele: abilitatea de a lucra dupa un program solicitat;
abilitati de comunicare;
calitati morale;
cunoasterea calculatorului si experienta practica in programele Windows.

Totodata, la selectarea supervizorilor se va tine cont si de dorinta angajatului de a-si asuma
responsabilitatile legate de supervizare, precum si de dorinta acestuia de a se impartasi cu
experienta, cunostintele si abilitatile practice in domeniu.
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Supervizarea profesionala in cadrul STAS este organizata in forma de cascada, pe niveluri, dupa
cum urmeaza:

o seful STAS asigurad supervizarea managerilor serviciilor din cadrul si din subordinea STAS,
precum si a specialistilor care activeaza in cadrul STAS;

e managerii serviciilor din cadrul si din subordinea STAS asigura supervizarea supervizorilor
identificati din randul angajatilor;

e supervizorii asigurd supervizarea profesionald a grupurilor de angajati (asistenti sociali
comunitari, membri ai echipelor mobile, asistenti parentali profesionisti, alte categorii de
angajati).

Organizarea sedintelor de supervizare se face pe grupuri de angajati. De reguld, majoritatea
angajatilor din cadrul si din subordinea STAS o constituie asistentii sociali. Totodada, in cadrul
acestor servicii pot fi angajate si alte categorii de specialisti — educator, psiholog, jurist, etc. Pentru
acesti specialisti, la fel, este important de a organiza sedinte de supervizare: mai frecvent
individuale sau prin crearea unui grup format dintr-un anumit tip de specialisti din cadrul mai
multor servicii similare (de exemplu, un grup format din psihologi sau un grup de educatori).

Orarul sedintelor de supervizare

Reiesind din practica existentd si anume, ca supervizorul combina responsabilitatile functionale si
cele de supervizor, se recomanda urmatoarea frecventa a sedintelor de supervizare:

e lunar - o sedinta de grup la nivel de raion (de exemplu, toti asistentii sociali comunitari cu
seful SASC sau specialistii din cadrul STAS sau seful STAS; toti angajatii unui serviciu social
din cadrul sau din subordinea STAS cu managerul lor direct);

e lunar - o sedinta de subgrup la nivel de raion cu 7-10 angajati (de exemplu, supervizorul cu
grupul de asistenti sociali comunitari supervizati; supervizorul cu psihologii supervizati din
cadrul serviciilor sociale specializate);

e la necesitate - sedinte individuale;

e |a necesitate - vizite de monitorizare in teren.

Raportarea privind organizarea sedintelor de supervizare: supervizorul ii raporteaza managerului
subdiviziunii/managerului serviciului social din cadrul sau din subordinea STAS, iar ulterior,
managerii respectivi i raporteaza sefului STAS. Raportarea privind activitatile de supervizare
realizate de serviciile din cadrul sau din subordinea STAS se face in conformitate cu formularul din
Anexa nr.5.

Conditiile de lucru pentru realizarea responsabilitdtilor de supervizare prevad: sala pentru
sedintele de supervizare, telefon/acces la telefon, internet (pentru sedintele online), resurse
financiare pentru efectuarea vizitelor de monitorizare in teren (deplasari), birotica.
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1.5. Participantii la procesul de supervizare

Participantii la procesul de supervizare sunt angajatii supervizati, supervizorii si managerii
STAS/serviciilor din cadrul sau din subordinea STAS. Procesul de supervizare profesionala prevede

asumarea responsabilitatilor de catre toti participantii la acest proces.

Responsabilitatile Responsabilitatile
managerului STAS/serviciului | supervizorului
din cadrul sau din subordinea

Responsabilitatile
angajatului supervizat

STAS

e asigurarea procesului de ® planificarea sedintei de
supervizare la nivel de supervizare cu informarea
structura sau serviciu; angajatilor supervizati

e identificarea supervizorilor; (locul, ora, agenda);

B ] o " o
e planificarea anuala a pregatirea sedintei de

procesului de supervizare supervizare (materiale,

profesional3 la nivel de documente);

structura sau serviciu; ® moderarea sedintei de
e oferirea suportului supervizare: ghidare in

informational solutionarea cazurilor,

supervizorilor (acte informare, mediere a

legislative si normative noi situatiilor de conflict;

sau revizuite, tehnologii noi | ® analiza sedintei de
de lucru, etc.); supervizare si intocmirea

. . raportului sedintei;
e monitorizarea procesului

de supervizare la nivel de |® monitorizarea lucrului pe

sedintele de supervizare;
® raportarea cu regularitate

cu privire la sedintele de

supervizare realizate;

® asigurarea
confidentialitatii.

® prezentarea cazuilor

dificile aflate in lucru si
oferirea informatiilor
relevante;

® respectarea

recomandarilor si
termenelor stabilite;

® Qasigurarea

confidentialitatii.

Statutul de supervizor impune necesitatea de a combina responsabilitatile functionale cu cele de
supervizare profesionald. Pentru aceasta este necesara dezvoltarea competentelor de gestionare

a timpului si volumului de lucru.

Pentru a face fata responsabilitatilor stabilite, supervizorul trebuie sa aiba formate abilitati de lucru
cu cazurile, sa cunoasca schimbarile in legislatie si In reteaua de sevicii sociale, sa cunoasca
necesitatile grupurilor de beneficiari, sa aiba formate capacitati de a impartasi experientele si
cunostintele, de a oferi raspunsuri constructive, sa fie disponibil de a oferi suport si de a lua decizii

la nivelul responsabilitatilor delegate.
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Supervizorul trebuie sa posede abilitati bune de comunicare, sa fie capabil sa stabileasca relatii
eficiente, sa cunoasca modificarile legislative si normative, precum si schimbarile produse in cadrul
comunitatii, sa fie capabil sa ofere raspunsuri non-critice si constructive.

Raspunsuri (feedback) in cadrul supervizarii

Feedback-ul este un proces bilateral, care permite de a oferi si a primi o informatie asupra unui
anumit comportament, a unei actiuni sau situatii. Oferirea rapunsurilor in formarea si in practica
profesionala are ca obiectiv sa ajute persoana care Tnvata sa-si modifice unele comportamente
si atitudini Tn baza unor raspunsuri/remarci constructive. Raspunsul permite sa intelegem cum
ne percep ceilalti si, astfel, sa ne cunoastem mai bine pe noi insine, pentru a evolua.

Raspunsul constructiv este bine intentionat, descriptiv, argumentat, formulat de la prima
persoana (Eu), descrie comportamentul, este dat la momentul potrivit si in doze mici, este
adresat unei persoane concrete.

Raspunsul distructiv este general si vag, ofensator si critic, excesiv, contine elemente de
evaluare si interpretare, este dat prea tarziu si este prea incarcat, contine prejudecati, este
formulat la plural (noi), nu este direct. in rezultat, persoana se justifica si se apara sau se inchide
si acuza.

Rezultatul acordarii feedback-lui: consolidarea performantei bune, motivarea angajatului,
incurajarea sa faca ceva in mod diferit sau pentru un anumit comportament, dezvoltarea unor
relatii deschise si oneste, perfectionarea standardelor de lucru, stabilirea de comun acord a
performantei joase si planificarea imbunatatirii,

Un supervizor bun trebuie sa aiba angajamentul de a facilita gdsirea unor raspunsuri eficiente
pentru situatii concrete si a informatiilor care pot veni din mai multe surse. Pentru aceasta, la
randul sau, supervizorul trebuie sa beneficieze de sprijin profesional din partea managerului
superior.

Activitatea supervizorului solicita un sir de calitati din partea acestuia: flexibilitate pentru a putea
organiza in timp toate activitatile prevazute de atributiile fisei de post si cele conditionate de
statutul de supervizor. Acesta trebuie sa aiba o viziune multilaterala vis-a-vis de cazurile din
practica asistentei sociale, capacitatea de a vedea lucrurile din diferite perspective. Aceasta
responsabilitate presupune, la fel, si capacitatea de a controla emotiile, de a gestiona puterea fara
a fi agresiv sau distructiv cu critici, de a stapani anxietatea si de a face fata volumului de lucru.
Totodata, deschiderea fata de invatare pentru sine si pentru persoanele supervizate, dispozitia
buna, rabdarea si dorinta de a lucra cu altii - sunt premise care contribuie la succesul supervizarii
profesionale.

Unii supervizori nou-numiti in functie nu se simt in largul lor in ceea ce priveste autoritatea,
preferand statutul de egal cu ceilalti. Altii, Tnsa, merg in directia opusa, sunt prea autoritari si se
implica prea mult in activitatea angajatilor supervizati, crednd sentimente de respingere si/sau
dependenta. Supervizorul trebuie sa recunoasca orientarea proprie spre autoritate si sa fie
constient de modul in care experienta sa anterioara influenteaza propriul stil de lucru. Un
supervizor constient de sine poate utiliza autoritatea in mod flexibil si echilibrat, care sa stimuleze
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independenta persoanelor supervizate, mentinand, in acelasi timp, monitorizarea si controlul
adecvat asupra acestora.

indrumari pentru constientizarea rolului de supervizor:

Controlati-va programul de lucru. Analizati volumul de lucru realizat la serviciu si daca va luati
de lucru acasa. In cazul in care nu reusiti sd realizati la serviciu toate activititile planificate,
aceasta Tnseamna ca sunteti suprasolicitat la serviciu sau nu aveti capacitatea de a folosi
eficient timpul de lucru. Fiti mereu organizat si, n caz de necesitate, solicitati ajutor de la
managerul superior sau de la colegi.

Gasiti un aliat printre colegi. Este bine sa aveti pe cineva cu care sa impartasiti ideile si in care
sa aveti increderea necesara ca sa discutati problemele de serviciu. Vedeti daca printre colegii
de serviciu exista o persoana care sa poata juca rolul de sfatuitor, consultant informal.

Comunicati eficient cu angajatii supervizati. Comunicarea este fundamentul rolului de
supervizor. Comunicarea i va ajuta pe angajati sa fie mereu informati si sa va ofere, la randul
lor, informatiile de care aveti nevoie. Utilizati diferite modalitati de comunicare (in scris, prin
e-mail, skype, telefon, etc.).

Utilizati autoritatea in mod flexibil si echilibrat pentru a stimula independenta angajatilor
supervizati, mentinand, in acelasi timp, monitorizarea si controlul adecvat al acestora. Stabiliti
un echilibru intre autoritate, implicarea excesiva in activitatea angajatilor supervizati, care
poate crea sentimente de respingere sau dependenta, pe de o parte, si responsabilitatea si
cunoasterea situatiei reale a beneficiarului de catre angajatul supervizat, pe de alta parte.

Utilizati tehnici eficiente de management al stresului propriu. Nu uitati sa urmariti si sa

recunoasteti aparitia la dvs. a semnelor de suprasolicitare si extenuare. Cautati si aplicati
tehnici de management al stresului care vi se potrivesc.

Statutul de supervizat ofera angajatului posibilitatea de a reflecta asupra lucrului cu beneficiarii si
de a gasi solutii la problemele identificate. Supervizarea ofera posibilitatea de a se implica in
cautarea unor optiuni noi sau modalitati noi de lucru cu beneficiarii si de a primi sprijin in
activitatea profesionald. Supervizarea ajuta la utilizarea mai eficienta a resurselor existente si la
gestionarea mai eficienta a volumului si timpului de lucru. Prin aceasta supervizarea este privita ca
o responsabilitate comuna si un proces care permite participarea intr-un mod proactiv.

in calitate de persoand supervizatd, angajatul trebuie s3 accepte cerinta de a fi supervizat si
responsabilizat, sa participe sistematic la sedintele de supervizare, sa fie deschis pentru schimbul
de informatii si cunostinte, sa solicite si sa utilizeze sfaturi si indrumari, sa informeze supervizorul
despre pericolele si conflictele in lucrul cu beneficiarii, sa implementeze planurile acceptate in
cadrul sedintelor de supervizare.

Tn scopul intensificarii eficientei activitatilor de supervizare, se recomanda semnarea unui acord de
supervizare dintre supervizor si angajatul supervizat. Acest acord reflecta obiectivele supervizarii,
necesitatile individuale ale persoanei supervizate, precum si unele detalii privind organizarea
sedintelor de supervizare cu angajatul dat (Anexa nr.2).
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Il. Proceduri-tip pentru supervizare profesionala in asistenta social
“SUPERVIZAREA este un PROCES si nu un eveniment”

2.1. Proceduri-tip pentru supervizarea angajatilor

n serviciile din cadrul si din subordinea STAS grupurile cele mai mari de angajati sunt asistentii
sociali, asistentii parentali profesionisti, membrii echipelor mobile, specialistii din cadrul STAS.
Metoda principald de lucru aplicatd de citre acesti angajati este managementul de caz. Tn acest
context, aspectele principale ale supervizarii profesionale tin de dezvoltarea si consolidarea
competentelor pentru aplicarea managementului de caz, utilizarea creativa a resurselor existente,
dezvoltarea personala si utilizarea eficienta a timpului de lucru.

Scopul supervizarii profesionale consta in oferirea suportului profesional angajatilor in vederea
realizarii eficiente a responsabilitatilor stipulate in fisa de post, in aplicarea managementului de
caz, precum si asigurarea claritatii in rolurile si responsabilitatile atribuite fiecarui tip de angajati.

Puncte cheie:

e Ziua de lucru a unui supervizor nu are niciodata suficiente ore ca sa realizeze tot ce este de
facut, dar, printr-o organizare inteligenta, timpul de lucru si sarcinile respective devin mai
usor de gestionat. Identificati sistemul de organizare a lucrului care vi se pare cel mai
eficient si utilizati-I.

o Nu uitati sa rezervati timp pentru evenimentele neprevazute pentru ca acestea vor aparea
cu siguranta.

e Ajutati-va personalul supervizat sa va inteleaga stilul de organizare, astfel incat sa va poata
aborda in situatiile problematice pe masura aparitiei acestora.

e Nu uitati ca sunteti un exemplu pentru colegi, care, daca accepta stilul dvs. de organizare,
se vor organiza si ei, la randul lor.

2.1.1 Dezvoltarea competentelor pentru utilizarea managementului de caz

Acest bloc de proceduri asigura aplicarea metodei managementului de caz, conform standardului
stabilit si in corespundere cu etapele managementului de caz (Managementul de caz: ghid de
suport pentru aplicare practica, aprobat prin ordinul MMPSF nr. 96 din 18.05.2016).

A) Administrarea managementului de caz.
Supervizorul:

e se asigura cd, managerii de caz supervizati utilizeaza metoda managementului de caz
pentru toate situatiile eligibile, Tn cazul tuturor beneficiarilor de servicii sociale;

e se asigura ca, asistentii sociali supervizati verifica criteriile de eligibilitate (criteriile de
admitere) a beneficiarilor recomandati pentru servicii sociale (conform Regulamentelor-

cadru si ale Standardelor minime de calitate pentru fiecare tip de serviciu de asistenta
sociala);
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verifica volumul de lucru (sarja — numarul de cazuri aflate in lucru) al fiecarui manager de

caz supervizat, luand in considerare complexitatea cazurilor;

se asigura ca, sunt respectate prevederile Codului deontologic al asistentului social privind
principiile comunicarii cu beneficiarii, colegii, comunitatea, etc.;

informeaza managerul serviciului cu privire la eligibilitatea cazurilor aflate in lucru, sarja de
munca a managerilor de caz supervizati, nivelul de formare a competentelor pentru
managementul de caz, necesitatile de consolidare si dezvoltare profesionala.

Strategii de eficientizare pentru supervizor:

Monitorizati si revizuiti sistematic, in cadrul sedintelor de supervizare, activitatea
angajatilor supervizati, totodatd, discutati informatiile relevante pentru solutionarea
problemelor aparute in lucrul cu beneficiarii.

Planificati sedinte de supervizare cu personalul nou-angajat pentru indrumare si
clarificarea eventualelor intrebari legate de functia noua si greutatile care pot sa apara in
perioada de integrare profesionald. Tn primele citeva sdptdmani pot fi recomandate
contacte zilnice (intalniri, contacte prin telefon), iar ulterior - sedinte saptdmanale si/sau
lunare cu acest grup de angajati.

Urmariti ca fiecare sedinta de supervizare sa inceapa cu revederea activitatilor planificate
la sedinta precedenta.

B) Etapele managementului de caz

Identificarea cazului - supervizorul se asigura ca, managerul de caz supervizat:

utilizeaza toate posibilitatile de informare a populatiei despre serviciile sociale disponibile
la nivel de comunitate si raion si prestatiile sociale, precum si despre criteriile de
eligibilitate;

identifica cazurile prin cel putin una din urmatoarele surse:

a)  adresare directa a solicitantului, familiei sau a reprezentantului legal;

b)  referire din partea unui alt serviciu, institutiei publice sau private, specialistilor;

c) identificarea de catre asistentul social;

d) semnalare/sesizare scrisa sau telefonica din partea altor persoane din comunitate;

completeaza cu regularitate registrul de evidenta a beneficiarilor.

Evaluareainitiald a situatiei beneficiarului - supervizorul se asigura ca, managerul de caz supervizat:

efectueaza evaluarea initiala a situatiei beneficiarului cat mai rapid posibil din data
inregistrarii cazului, in functie de urgenta si de complexitatea cazului (dar nu mai mult de 10

zile din data inregistrarii cazului);

utilizeaza in evaluarea initiala formularul din metodologia-tip (ghidul ,,Managementul de caz:
ghid de suport pentru aplicare practicd”, Anexa nr.1) sau varianta formularului adaptata de
serviciul social specializat;
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verifica intrijorarile cu privire la bunastarea beneficiarului care au constituit motivul
efectuarii evaluarii initiale;

formuleaza corect, in baza datelor evaluarii initiale, recomandari pentru acordarea
sprijinului familial primar, deschiderea dosarului beneficiarului sau clasarea cazului;

coordoneaza cu supervizorul toate cazurile recomandate pentru referire spre servicii
sociale specializate.

Evaluarea complexa a situatiei beneficiarului - supervizorul se asigura ca, managerul de caz

supervizat:

efectueaza evaluarea complexa conform formularului din metodologia-tip a
managmentului de caz (ghidul ,Managementul de caz: ghid de suport pentru aplicare practica”,
Anexa nr.2) sau conform formularului adaptat de serviciul social specializat, prin efectuarea
vizitelor la domiciliu (anuntate si neanuntate), implicarea echipei multidisciplinare (la
necesitate), implicarea beneficiarului in procesul de evaluare;

descrie obiectiv situatia actuald, experienta anterioara de contactare cu serviciile de
sanatate si de asistenta sociald, apreciaza corect gradul de asigurare a indicatorilor de
bunastare a beneficiarului si, in baza anaizei informatiei acumulate, stabileste corect
necesitatile beneficiarului, precum si punctele forte si slabe ale acestuia. Totodata, verifica
daca managerul de caz a colectat opinia beneficiarului (inclusiv a copilului) si a membrilor
familiei acestuia cu privire la situatia curenta;

in evaluarea complexa a situatiei familiei colecteaza datele generale despre familie,
componenta familiei, conditiile locative si bunastarea familiei, evalueaza corect factorii
protectori ai familiei (rezilienta parentald, capacitatea de a stabili relatii sociale de suport,
capacitatea parentala pentru ingrijirea si dezvoltarea copilului, capacitatea de a solicita
sprijin concret la necesitate, capacitatea de a dezvolta la copil competente emotionale si
sociale), stabileste nivelul diferentiat de manifestare a acestora pentru fiecare membru de
familie, precum si formuleaza corect concluzii privind fiecare factor protector al familiei, cu
indicarea masurilor intreprinse si a punctelor forte si slabe ale familiei.

Planul individual de asistenta si implementarea lui - supervizorul se asigura ca, managerul de caz

supervizat:

elaboreaza planul individual de asistenta a beneficiarului Tmpreuna cu echipa
multidisciplinara (la necesitate) conform metodologiei standardizate (ghidul ,,Managementul
de caz: ghid de suport pentru aplicare practicd”, Anexa nr.3);

planifica interventii care sunt racordate la necesitatile individuale legate de imbunatatirea
bunastarii beneficiarului si de consolidare a familiei, identificate in rezultatul evaluarii initiale si
complexe, precum si ia in considerare toate resursele relevante si disponibile la nivel de comunitate
si raion;

implica beneficiarul in procesul de elaborare si implementare a planului individual de
asistenta si tine cont de opiniile acestuia;
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e monitorizeaza sistematic realizarea actiunilor planificate si prestarea serviciilor sociale, in
corespundere cu planul individual de asistenta si acordul de colaborare incheiat cu
beneficiarul;

e revizuieste planul individual de asistenta in termenele stabilite (nu mai putin de o data in 2
luni sau la necesitate);

e coordoneaza cu supervizorul decizia privind inchiderea sau redeschiderea dosarului sau
recomandarea referirii cazului spre servicii sociale specializate.

Supervizorul se asigura cd, managerul de caz respecta prevederile Codului deontologic al
asistentului social privind principiile comunicarii cu beneficiarul prin intermediul urmatoarelor
actiuni (la necesitate, privind cazurile dificile, in functie de disponibilitatea resurselor): verifica daca
documentatia intocmitda este semnata de catre beneficiar, discuta cu beneficiarul si membrii
familiei lui privind gradul de satisfactie de serviciile primite, discuta cu reprezentantii comunitatii
(primarul, secretarul primariei, vecinii, rudele, etc.), analizeaza adresarile parvenite din partea
beneficiarului, etc.

Supervizorul verifica daca managerul de caz intocmeste si completeaza documentatia referitoare
la caz, conform procedurilor managementului de caz si ca dosarele beneficiarilor sunt pastrate intr-
un loc special destinat, care asigura confidentialitatea maximala a informatiei.

Frecventa sedintelor de supervizare privind procedurile sus-enumerate vor fi organizate:
a) lunar — pentru sedintele in grup;
b) o datala 2-3 luni— pentru sedintele individuale;

c) maifrecvent, la necesitate.

Strategii de eficientizare pentru supervizor:

e Tineti la control informatiile privind dosarele beneficiarilor aflate in lucru, sarcinile si
lucrarile curente ale angajatilor supervizati.

e Sprijiniti angajatii supervizati in prioritizarea sarcinilor, in functie de importanta lor si
termenul de realizare.

e Asigurati-va ca, toatd documentatia referitoare la angajatii supervizati este actualizata in
termenul stabilit.

2.1.2 Dezvoltarea personala a angajatilor supervizati

A) Pentru oferirea suportului emotional angajatilor supervizorul:

e sprijina angajatii supervizati in autoevaluarea stresului si a epuizarii profesionale,
cunoasterea simptomelor stresului profesional;

e analizeaza potentialul de epuizare profesionala cauzat de conditiile si specificul activitatii
de munca (lipsa de resurse, relatii conflictuale, lipsa de informatii, suprasolicitare, lipsa a
raspunsurilor si a aprecierilor, sanctiuni, conflict de valori, tensiuni cauzate de lipsa
rezultatelor asteptate de la unele grupuri de beneficiari, etc.);
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e aplica tehnici de mediere a epuizarii profesionale si managementul stresului, tactici
individuale de prevenire a stresului pentru suportul emotional al angajatilor supervizati;

e previne si contribuie la solutionarea conflictelor care pot sa apara in grupul de angajati,
generate de intelegerea insuficienta a obligatiunilor functionale si perceperea lor ca fiind
contradictorii, dezacordul cu colegii de serviciu sau cu supervizorul, incomoditatile
generate de locul de munca si resursele insuficiente pentru desfasurarea activitatii
profesionale.

Frecventa: la necesitate.

Forma de lucru: sedinte individuale sau in grup.

Cauzele stresului si epuizarii in activitatea de asistenta sociala:

e lipsa sau insuficienta resurselor cu care asistentul social contribuie la solutionarea
problemelor beneficiarilor;

e incompetenta sau lipsa de experienta, care pot duce la epuizarea emotionala a personalului
cu putina experienta sau a celor nou-angajati;

e munca In sine poate constitui cauza epuizarii, in cazul in care stresul specific muncii de
asistenta sociala este deosebit de pronuntat;

e implicarea emotionala excesiva in problema beneficiarului. Asistentii sociali cei mai
devotati si care depun cea mai mare energie in sprijinul beneficiarilor risca cel mai mult sa
fie supusi epuizarii emotionale.

Sindromul arderii profesionale este un sindrom al epuizarii fizice si emotionale, care duce la
dezvoltarea autoaprecierii negative, atitudinii negative fata de lucru si pierderea intelegerii si
compasiunii in relatia cu beneficiarul. Aceasta nu reprezinta pierderea potentialului creativ, nu
este o reactie la plictiseald, dar mai degraba reprezinta o epuizare emotionala aparuta pe fonul
stresului conditionat de comunicarea interpersonald. Componentele ”arderii”: epuizare
emotionald, depersonalizare, reducerea performantelor personale.
Solutii: sa apreciem viata noastra in general — traim oare asa cum dorim, sa ne organizam viata
in asa fel ca s@ avem un hobby care nu este legat de lucru, sa acordam atentie sanatatii (sa
dormim timp suficient, sa avem capacitatea de a ne trata fara medicamente, cel putin in cazul
problemelor neurotice si psihosomatice), sa ne invatam sa pierdem fara a ne autojustifica, sa
ne Tnvatam sa atingem ceea ce dorim, sa nu ne grabim, sa participam in activitati unde avem
posibilitati sa ne intalnim cu noi oameni si sa facem schimb de experienta cu colegii, sa ne
ridicam calificarea profesionala.

Factorii psihologici si sociali care influenteaza pozitiv angajatii in munca: satisfactia in munca,
care depinde de asteptarile angajatului si de posibilitatile mediului de munca de a le indeplini,
asteptarile legate de salariu, de posibilitdtile de dezvoltare profesionald, de relatiile de
colaborare cu colegii si de cata libertate de a influenta organizarea muncii dispune angajatul.

Factorii psihologici si sociali care influenteaza negativ angajatii in munca: teama de concediere
si amenintarile privind o eventuald concediere, reducerile de salariu, posibilitatile reduse ca
angajatul sa-si influenteze propriul mediu de munca, relatiile proaste cu colegii sau cu
conducerea, un continut al muncii prea putin stimulativ sau plictisitor si sprijin social insuficient.
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B) Pentru organizarea eficientd a timpului de lucru (managementul timpului) supervizorul:

analizeaza, in comun cu angajatii supervizati, eficienta utilizarii timpului de lucru si constata
problemele existente (suprasolicitarea, organizarea ineficienta a orelor de primire,
transportarea documentatiei, vizite neprogramate la domiciliu, insotirea beneficiarilor,
etc.);

estimeaza conditiile de lucru ale angajatilor supervizati (prezenta unui birou sau loc de
munca, prezenta sau accesul la echipament (telefon, consumabile, computer, copiator, fax,
internet, etc.)), accesul la unitatile si mijloacele de transport ale primariei, informeaza seful
serviciului pentru imbunatatire;

sustine angajatii supervizati in organizarea eficienta a timpului de lucru (prioritizarea si
combinarea sarcinilor, implicarea actorilor locali in anumite actiuni, delegarea
responsabilitatilor catre beneficiar pentru solutionarea propriei situatii);

sustine angajatii supervizati in excluderea si confruntarea factorilor curenti de distragere
(vizite si sedinte neplanificate, apeluri telefonice in exces, corespondenta).

Strategii de management eficient a timpului de lucru si a conditiilor de lucru:
1. Analizati cat de eficient este utilizat timpul de lucru propriu si al angajatului supervizat
dupd cum urmeaza:
° analizati daca se reuseste realizarea activitatilor stabilite n fisa de post;
. analizati in ce masura este Indeplinit graficul lunar de lucru intocmit;
° verificati dacd se practica alcatuirea listelor de lucruri de facut si stabilirea
prioritatilor;
° verificati selectiv dosarele beneficiarilor completate de catre angajatul supervizat;
. identificati sarcinile care nu sunt realizate n timpul stabilit.
2. Asigurati conditii de lucru adecvate:
° un birou sau loc de munca personal;
° accesul la echipament (telefon, consumabile, computer, Xerox, fax, internet, etc.).
° posibilitatea de a avea un grafic de lucru flexibil;
° cheltuieli de transport sau acces la unitatile si mijloacele existente de transport.
Supervizorul trebuie sa informeze angajatii supervizati privind modalitatile de organizare eficienta

a timpului de lucru (priortizarea sarcinilor, combinarea sarcinilor, refuzul politicos in cazul in care

nu poti realiza promisiunea, etc.), precum si privind tehnicile de excludere si confruntare a

factoril

or curenti de distragere (vizite neplanificate, apeluri telefonice in exces, corespondenta

primita).

Frecventa: o data pe an - pentru informare si la necesitate - pentru oferire de suport.

Forma

de lucru: sedinte individuale si in grup.
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Strategii de eficientizare pentru supervizor:

Revizuiti impreuna cu angajatii supervizati, in cadrul sedintelor de supervizare, daca acestia
isi gestioneaza bine timpul de lucru si daca reusesc sa se intalneasca cu beneficiarii Tn
conformitate cu planul individual de asistenta.

Sugerati angajatilor supervizati sa echilibreze sarja de munca, astfel incat sa nu predomine
doar cazuri foarte dificile sau cazuri foarte usoare.

Utilizati liste cu activitati “de facut”, scrise pe hartie coloratd, pentru a putea tine evidenta
elementelor obligatorii in activitatea cotidiana si a celor care trebuie verificate la anumite
intervale de timp.

2.1.3  Monitorizarea dezvoltarii competentelor profesionale la angajatii supervizati

Supervizorul, Tn comun cu angajatul supervizat:

evalueaza necesitatile de dezvoltare profesionala ale angajatului supervizat si elaboreaza
planul individual de dezvoltare profesionala (Anexa nr.4);

Frecventa: o data pe an.
efectueaza revizuirea planului individual de dezvoltare profesionald, in baza evaluarii
performantelor, si introduce rectificari in planul individual de dezvoltare profesional3;

Frecventa: o data la 6 luni de la data elaborarii planului.
Forma de lucru: sedinte individuale.

recomanda tematici pentru formarea continua a angajatilor supervizati, care este transmisa
sefului STAS/managerilor serviciilor din cadrul sau din subordinea STAS;

Frecventa: o data pe an.

Strategii de eficientizare pentru supervizor:

Pentru pregatirea unei sedinte de supervizare la care planificati sa discutati performantele
angajatului supervizat, este foarte eficient sa cereti angajatului sa alcatuiasca o lista cu
domeniile in care se considera competent si alta cu domeniile in care considera ca mai are
nevoie de instruire sau sprijin pentru perfectionare. Lista alcatuita va fi discutata cu
participarea activa a angajatului, in baza careia el isi va elabora planul de dezvoltare
profesionala.

Completati, impreuna cu angajatul supervizat, planul de dezvoltare profesionala (Anexa
nr.4), cu indicarea aspectelor forte, domeniilor deficitare, necesitatilor de imbunatatire a
performantelor individuale, cu formularea recomandarilor respective.

Pledati pentru formarea profesionala continua a angajatilor supervizati si asigurati-va ca ei
primesc informatiile si instruirea necesara pentru a realiza cu succes sarcinile care le revin.
Informarea si formarea continua pot fi realizate de catre dvs., prin implicarea specialistilor
din cadrul STAS si altor specialisti relevanti din raion.

Colectati cu regularitate de la personalul supervizat si prezentati sefului STAS/managerului
serviciului informatii si recomandari privind perfectionarea activitatii profesionale si
organizationale, imbunatatirea conditiilor si regimului de lucru, etc.
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2.2. Proceduri-tip pentru supervizarea supervizorilor

Supervizarea supervizorilor este efectuata de cdatre managerii serviciilor din cadrul sau din

subordinea STAS. Seful STAS este responsabil pentru organizarea si monitorizarea acestui proces.

Consolidarea supervizorilor pentru realizarea responsabilitatilor de supervizare cuprinde mai

multe aspecte:

2.2.1 Dezvoltarea competentelor pentru realizarea activitatilor de supervizare: managerii

serviciilor din cadrul sau din subordinea STAS:

informeaza supervizorii cu privire la actele normative si documentele metodologice nou
elaborate sau revizuite, practicile bune in domeniu;

consolideaza competentele supervizorilor pentru realizarea activitatilor de supervizare
privind aplicarea managementului de caz, utilizarea tehnologiilor noi de lucru in domeniul
social, metodologia de organizare si promovare a sedintelor de supervizare individuala si in
grup, realizarea vizitelor de monitorizare in teren, evaluarea necesitatilor de dezvoltare
profesionala a angajatilor si de elaborare a planului individual de dezvoltare profesionala,
oferirea suportului emotional si in managementul timpului de lucru.

Frecventa: la necesitate, dar nu mai putin de o data pe an.

Forma de lucru: sedinte in grup.

Strategii de eficientizare pentru manager:

Documentati-va sistematic despre schimbarile si noutatile Tn domeniul asistentei sociale
pentru a le impartasi cu supervizorii si ceilalti angajati in cadrul sedintelor de supervizare.

Utilizati diferite tehnologii de diseminare a informatiei relevante pentru angajatii
supervizati (verbal, pe suport de hartie sau prin e-mail, skype, buletine, etc.).

Elaborati si propuneti angajatilor supervizati diferite modele de acorduri de colaborare cu
organizatiile si specialistii din comunitate pentru stabilirea parteneriatelor la nivel local.

2.2.2

Dezvoltarea competentelor pentru monitorizarea procesului de referire a cazurilor

n acest scop managerii serviciilor din cadrul sau din subordinea STAS:

verifica eligibilitatea fiecarui caz recomandat pentru referire spre serviciile sociale
specializate Tn baza analizei dosarului beneficiarului, datelor evaluarii complexe, actiunilor
intreprinse pe caz, precum si a necesitatilor beneficiarului care nu pot fi satisfacute la nivel
de comunitate si care necesita interventii specializate;

asigura respectarea procedurii de referire a cazurilor;

analizeaza serviciile sociale disponibile la nivel de comunitate si raion adecvate necesitatilor
beneficiarilor, iar informatia data este transmisa sefului STAS pentru a fi utilizata in procesul
de planificare a dezvoltarii retelei locale de servicii sociale;

oferd consultantd/suport supervizorilor in dezvoltarea competentelor de supervizare,
oferirea raspunsurilor constructive, medierea conflictelor, utilizarea eficienta a timpului de
lucru si prevenirea stresului profesional.
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Frecventa: permanent, precum si la necesitate.
2.2.3 Dezvoltarea personala a supervizorilor

e in scopul oferirii suportului emotional angajatilor, supervizorii invata modalitati de
autoevaluare a stresului si a epuizarii profesionale, tehnici de mediere a epuizarii
profesionale, de management al stresului si epuizarii, tactici individuale de prevenire a
stresului;

e supervizorii invata modalitati de analiza a potentialului de epuizare profesionalad cauzat de
conditiile si specificul activitatii de munca (lipsa de resurse, relatii conflictuale, lipsa de
informatii, suprasolicitare, lipsa a reactiilor de raspuns si a aprecierilor, sanctiuni, conflict
de valori, tensiuni cauzate de lipsa rezultatelor asteptate de la unele grupuri de beneficiari,
etc.).

Frecventa: o data pe an - pentru informare si la necesitate - pentru oferirea suportului
emotional.

e invata cum sa analizeze eficienta utilizarii timpului de lucru, modalitati de organizare a
timpului de lucru (prioritizarea sarcinilor, combinarea sarcinilor, refuzul politicos in cazul in
care nu poti realiza promisiunea, etc.);

e estimeaza conditiile de lucru ale angajatilor: prezenta unui loc de munca, prezenta sau
accesul la echipament (telefon, consumabile, computer, xerox, fax, internet), accesul la
unitatile si mijloacele de transport ale primariei, etc.

Frecventa: la necesitate.

Strategii de eficientizare pentru supervizor:

O modalitate eficienta de control al stresului in activitatea de asistenta sociala {ine de capacitatea
de a stabili cercul de control - ce poti si ce nu poti controla in activitatea profesionald. Tn practics,
se intdmpla sa consumati energia, ingrijorandu-va pentru lucruri care scapa total de sub controlul
dvs., in loc sa va concentrati eforturile asupra lucrurilor pe care le puteti controla.

O cale prin care se poate masura nivelul de control este sa reflectati la cercul propriu de influenta:
e aspecte ale situatiei pe care le puteti controla (propriile actiuni si ganduri, etc.);

e |ucruri pe care nu le puteti controla, dar pe care le puteti influenta. De exemplu, nu puteti
controla actiunile concrete ale unui angajat pe care il supervizati, in schimb, puteti influenta
activitatea lui, oferindu-i sprijin si indrumare de calitate;

lucruri pe care nu le puteti controla. De exemplu, nu puteti controla deciziile pe care le ia
managerul superior, nu aveti control asupra politicilor si procedurilor specifice sistemului de
asistenta sociala. De asemenea, nu intotdeauna puteti controla ce fac sau nu fac persoanele
supervizate. Va sta insa in putere sa va ganditi cum puteti influenta activitatea de supervizare si
sa va concentrati asupra lucrurilor pe care le puteti controla (cum lucrati cu angajatii supervizati,
cum tratati beneficiarii, cum va ingrijiti ca sa aveti energia necesara pe care s-o oferiti
beneficiarilor, etc.).

2.2.4 Monitorizarea si dezvoltarea competentelor de supervizare
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Tn scopul dezvoltdrii si monitorizarii competentelor de supervizare ale supervizorilor, managerii
serviciilor din cadrul sau din subordinea STAS:
e evalueaza necesitatile de dezvoltare profesionala a supervizorilor;

e oferd suportin elaborarea planurilor individuale de dezvoltare profesionala a supervizorilor
(Anexa nr.4) in baza datelor evaluarii necesitatilor de dezvoltare;

Frecventa: o data pe an.

e ofera suport in revizuirea planului individual de dezvoltare profesionald, in baza evaluarii
performantelor;
Frecventa: o data la 6 luni de la data elaborarii planului individual de dezvoltare
profesionala.
Forma de lucru: sedinte individuale.

e utilizeaza informatia despre necesitatile de dezvoltare profesionala identificate la
supervizori pentru planificarea instruirilor de formare continua;

e informeaza cu regularitate seful STAS privind necesitatile de dezvoltare profesionald a
angajatilor pentru analiza si planificarea instruirilor de formare continua, formuleaza
propuneri pentru eficientizarea lucrului.

Frecventa: o data pe an.
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lll. Organizarea sedintelor de supervizare profesionala

Practica de a acorda si de a beneficia de supervizare
profesionala trebuie sa devina o componenta
integrata in cultura organizationala a STAS.

Procesul de supervizare profesionala este unul continuu, cu organizarea sistematica a sedintelor,

in baza unui orar lunar care specifica agenda, data, locul si timpul sedintei. Stabilirea unui program
de sedinte sistematice fi va ajuta pe angajati sa se pregateasca pentru sedintele de supervizare si
sa planifice alte activitati legate de acestea.

Tn continuare este propus un model de organizare a unei sedintei de supervizare structurat pe

etape, care poate fi aplicat atat in cazul supervizarii individuale, cat si in cazul supervizarii in grup.

Etapele sedintei de supervizare:

Etapa I: Preqdtirea sedintei de supervizare

Stabiliti obiectivul si agenda sedintei: Orice sedinta de supervizare trebuie sa aiba o agenda
clara elaborata preventiv cu participarea angajatilor supervizati (subiectele pentru
elaborarea agendei pot fi stabilite in cadrul ultimei sedinte). Aceasta, de reguld, trebuie sa
includa revizuirea actiunilor de la ultima sedinta, lucrul pe cazuri, informarea despre
modificarile cadrului normativ, planificarea sau realizarea unor anumite sarcini de lucru ale
angajatilor sau discutarea unor probleme legate de aspectele practice ale activitatii
profesionale.

Stabiliti tipul sedintei: in functie de obiectiv, decideti dacd aveti nevoie s3 organizati o
sedinta de supervizare individuala sau in grup. Sunt intrebari care este mai eficient sa fie
discutate individual, iar altele - in grup.

Colectati informatiile necesare: Daca aveti nevoie de careva informatii aditionale pentru
sedintd, pregatiti-le preventiv. O sedinta careia i lipseste componenta informationala
pierde din eficienta si atractivitate.

Implicati alte persoane in pregatirea sedintei: Aceasta este o modalitate buna prin care
reusiti sa antrenati in mersul sedintei pe cineva dintre persoanele supervizate sau specialisti
invitati pentru a oferi un anumit tip de consultanta.

Pregatiti sala pentru sedinta: Sala in care se desfdsoara sedinta de supervizare trebuie sa
fie confortabila si potrivita numarului de participanti.

Etapa II: Organizarea sedintei de supervizare

incepeti si incheiati sedinta la timp: Prezentarea la timp la sedintele de supervizare
demonstreaza ca acestea sunt importante si prioritare pentru organizatie/serviciu.
Intarzierile masive si absenta de la sedintele de supervizare pot s indice c§, posibil, trebuie
de schimbat ziua sau ora de promovare a sedintelor.
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e Respectati agenda: Este important de stabilit agenda Tnhainte de sedinta. Agenda trebuie sa
fie o responsabilitate comuna a supervizorului si a persoanelor supervizate. Discutati
fiecare punct de pe agenda, formuland concluziile pe scurt.

e Solicitati semnaturile participantilor la sedinta: Obisnuiti practica de evidenta a participarii
la sedintele de supervizare.

e Diversificati atmosfera de lucru in timpul sedintelor in grup: Tnainte si dupd sedint3,
rezervati ceva timp ca participantii sa poata discuta informal si stabili relatii interpersonale.
“Intrunirea de dup3 sedinta” poate fi timpul in care oamenii discutd informal, se ataseazd

de grup, genereaza idei noi.

Tn cadrul oricirui grup pot exista persoane care creeazd anumite dificultiti in functionarea
grupului. Acestea pot opune rezistenta la deciziile si recomandarile formulate. Tn cadrul sedintelor
in grup aceste persoane pot sa domine prin interventii lungi in timp si sa nu permita altora sa-si
expuna opinia, nu tin cont de opinia altora. La fel de dificil poate fi considerat comportamentul
persoanelor care evita participarea la discutiile in grup, care nu doresc sa-si expuna opinia cu privire
la cele discutate.

Strategii privind participantii “dificili”:

e Folositi-va de agenda si de regulile de baza stabilite pentru sedintele in grup pentru a
influenta comportamentul persoanei dificile;

e Solicitati decizia grupului privind comportamentul dificil al colegului;
e Fiti sincer: spuneti despre cele ce se intampla in cadrul sedintelor in grup;

e Utilizati diferite tactici vis-a-vis de persoanele dificile: acceptati, rezolvati sau delegati,
folositi umorul, limbajul corpului (daca este posibil), luati o pauza.

Etapa lll: Continutul sedintei de supervizare

Continutul sedintelor de supervizare variaza in dependenta de agenda si de intrebarile propuse
pentru discutie. De regula, sedinta de supervizare include: aprobarea intrebarilor de pe ordinea de
zi, discutarea progreselor inregistrate de la ultima sedinta de supervizare, revizuirea lucrului cu
beneficiarii in cadrul discutiilor, oferirea raspunsurilor constructive si solutionarea problemelor,
oferirea timpului pentru a reflecta asupra experientelor si sentimentelor legate de activitatea
profesionala, stabilirea obiectivelor profesionale, Tnsusirea cunostintelor si formarea abilitatilor,
impartasirea informatiei interne din organizatie, stabilirea timpului, datei si a unor subiecte pentru
urmatoarea sedinta.

Spre sfarsitul sedintei supervizorul trebuie sa se asigure ca exista angajamentul persoanelor
supervizate pentru realizarea sarcinilor si activitatilor discutate.

Etapa IV: Incheierea sedintei de supervizare

Spre sfarsit, analizati parcursul sedintei de supervizare. Analiza este necesara pentru a avea un
tablou integru privind eficienta sedintei, ceea ce va ajuta laimbunatatirea activitatii de supervizare.
Analiza sedintei de supervizare poate fi facuta de catre supervizor sau impreuna cu managerul
serviciului din cadrul sau din subordinea STAS.
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Este importan ca supervizorul sa colecteze opiniile participantilor despre sedinta si posibilitatile de

imbunatatire pe viitor.

La sfarsitul sedintei este necesar sa fie intocmit raportul sedintei de supervizare conform

formularului stabilit (Anexa nr.3). Supervizorul va avea nevoie de raportarile curente pentru a

elabora raportul anual.

Raportul sedintei de supervizare

este un instrument formal pentru monitorizarea progresului si dezvoltarii angajatilor
supervizati;

se completeaza conform formularului aprobat (Anexa nr.3);

pentru fiecare actiune din raport trebuie sa fie mentionata persoana responsabila si stabilit
termenul pentru realizare;

timpul, data si locul urmatoarei sedinte trebuie sa fie inregistrate;
raportul trebuie sa fie semnat de catre toti participantii la sedinta si de catre supervizor;

seful STAS stabileste reguli cu privire la accesul la rapoartele sedintelor de supervizare si
limitele confidentialitatii.
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V. ANEXE

Anexa nr.1. Atributiile supervizorului pentru serviciile din cadrul sau din subordinea STAS
Anexa nr.2. Acord de supervizare

Anexa nr.3. Raportul sedintei de supervizare

Anexa nr.4. Planul individual de dezvoltare profesionala

Anexa nr.5. Raportul anual privind activitatile de supervizare realizate
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Anexa nr.1

Atributiile supervizorului
pentru serviciile din cadrul sau din subordinea STAS

1. Date despre persoana si structura/serviciu

Numele persoanei cu responsabilitati de

supervizare si functia ocupata

Seful STAS/managerul serviciului

2. Statutul supervizorului

Supervizorul oferd suport angajatilor supervizati pentru consolidarea competentelor profesionale.

Tn acest scop el oferd consultantd profesionald in realizarea atributiilor din fisa de post, utilizarea

metodologiei de lucu (inclusiv, managementul de caz), procedura de referire a cazurilor si

contribuie la dezvoltarea profesionala si personala a angajatilor supervizati.

3. Atributii de supervizare

a)

Supervizorul activeaza in subordonarea directa a

Subordonare directa

b) Atributiile supervizorului

identifica si evalueazd necesitatile angajatilor supervizati in consultare, dezvoltare
profesionala si personalg;

elaboreaza, Tmpreunda cu angajatul supervizat, planul individual de dezvoltare
profesionala si ajuta la realizarea acestuia;

planifica si realizeaza sedinte de supervizare (individuale si in grup), in scopul
consolidarii si cresterii profesionale si personale a angajatilor supervizati, precum si la
prevenirea situatiilor de epuizare profesionalg;

verifica si consulta cu privire la perfectarea actelor, completarea dosarelor de asistenta
individuala a beneficiarilor, intocmirea rapoartelor cu privire la situatia beneficiarilor,
precum si a rapoartelor de activitate, in conformitate cu cerintele stabilite;

informeaza angajatii supervizati cu privire la actele normative si metodologice noi si
practicile pozitive in domeniu;

verifica volumul de activitate a angajatilor supervizati si analizeaza eficienta utilizarii
timpului de lucru;

analizeaza, in comun cu angajatii supervizati, problemele comunitatilor si formuleaza
recomandari pentru consolidarea si dezvoltarea serviciilor sociale noi;
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. informeaza seful STAS/managerul serviciului cu privire la insuficienta sau lipsa de

resurse care fac dificila realizarea atributiilor functionale.

4. Cadrul legal si normativ
a) Constitutia Republicii Moldova si actele legislativ-normative din domeniu;
b) Instructiunile si documentele metodologice elaborate de MMPSF;
c) Deciziile si dispozitiile emise de autoritatile publice locale de nivelul I si ll;
d) Codul deontologic al asistentului social;
e) Atributiile supervizorului.

5. Dezvoltarea profesionala

Supervizorul va beneficia de supervizare si programe de instruire relevante din partea

6. Cerinte de calificare

(a) Studii: Diploma universitara in asistenta sociald sau in stiinte socio-umane / studii
medii speciale in domeniul asistentei sociale / studii in baza cursurilor de
formare n asistenta sociala.

(b) Experienta: Preferabil 2 ani de experienta in domeniul asistentei sociale.

(c) Altele: abilitatea de a lucra dupa un program solicitat;
calitati morale;
abilitati de comunicare;
cunoasterea calculatorului si experienta practica in programele Windows.

7. Personalul supervizat

Supervizorul va oferi supervizare profesionala pentru angajati

8. Confirmare

Semnatura supervizorului Data

Semnatura sefului STAS/managerului serviciului social Data
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Anexa nr.2

ACORD DE SUPERVIZARE

Supervizorul:

Angajatul supervizat:

Obiectivele supervizarii:

e Asigurarea intelegerii de catre angajat a rolului si responsabilitatilor sale functionale;
e Asigurarea ca lucrul este efectuat in conformitate cu cadrul legal si procedurile
standardizate;

e Oferirea suportului pentru dezvoltarea si consolidarea competentelor profesionale la
angajatul supervizat;

e Oferirea analizei constructive, suportului emotional si moral.

Necesitatile individuale ale angajatului supervizat:

Organizarea procesului de supervizare:

1. Activitatile de supervizare, frecventa si locul promovarii:
e Sedinte individuale

e Sedinte de grup

e Vizite de monitorizare in teren (la necesitate)

2. Sedintele de supervizare vor fi promovate n corespundere cu o agenda preliminara si vor fi
inregistrate.

Conditiile prezentului Acord vor fi revizuite anual.

Semnatura supervizorului:

Semnatura angajatului supervizat:

Data semnarii Acordului:

Data revizuirii Acordului:
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Anexa nr.3

RAPORTUL

sedintei de supervizare

Supervizorul:

Angajatul / angajatii supervizati:

Tipul sedintei (sedinta individuala, sedinta in grup, vizita de monitorizare in teren (la
necesitate)):

Data promovarii sedintei:

Locul desfasurarii sedintei:

Agenda:
Subiectele si intrebarile Actiunile recomandate si Persoana Termenul de
discutate resursele implicate responsabila realizare

Semnatura supervizorului:

Semnatura angajatului / angajatilor supervizati:

Data urmatoarei sedinte de supervizare:
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PLANUL INDIVIDUAL DE DEZVOLTARE PROFESIONALA

Angajatul supervizat:

Anexa nr.4

Supervizorul:

Data elaborarii planului:

Punctele forte ale angajatului supervizat:

Necesitati de imbunatatire a performantelor individuale:

Obiectiv pe termen lung (un an):

Actiuni pentru realizare

Persoana responsabila

Termenul de realizare

Comentarii cu privire
la rezultatele
obtinute

Obiective pe termen scurt (1-3-6 luni):

1.

Actiuni pentru realizare

Persoana responsabila

Termenul de realizare

Comentarii cu privire
la rezultatele
obtinute

2.

Actiuni pentru realizare

Persoana responsabila

Termenul de realizare

Comentarii cu privire
la rezultatele
obtinute
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Data revizuirii planului:

Semnatura angajatului supervizat:

Semnatura supervizorului:
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Supervizorul:

RAPORTUL ANUAL

privind activitatile de supervizare realizate

Anexa nr.5

Data sedintei

Tipul de supervizare

Tematica de baza a
sedintei

Locul

Semnatura supervizorului:

Data raportarii:
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