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Centrul-de-zi de socializare si petrecere a timpului liber (tip club) pentru bitrani
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Anexanr. 6
la dispozitia nr.242 din 10.06.2022

PROCEDURA OPERATIONALA

PRIVIND MASURAREA GRADULUI DE SATISFACTIE
A BENEFICIARILOR IN CADRUL CENTRULUI DE ZI

1. Scopul procedurii operationale

1.1. Procedura este elaboratd cu scopul masurarii gradului de satisfactie a beneficiarilor .

1.2.  Drepturile beneficiarilor sunt cunoscute si respectate de personal.

1.3. Procedura se implementeazd cu sprijinul personalului desemnat din cadrul Centrului, in
conformitate cu reglementarile legislative si cu atributiile previzute in fisa postului.

1.4. Totodata, procedura se implementeaza, respectind standardele minime de calitate aplicate in
vigoare.

2. Domeniul de aplicare a procedurii operationale

2.1. Prevederile prezentei proceduri sunt aplicabile beneficiarilor admisi in cadrul Centrului pentru a
masurara gradul de satisfactie.

3. Documente de referinti (reglementiri) aplicabile activititii procedurate

3.1. Legislatie primara

- Legea asistentei sociale nr. 292/2011 cu modificarile si completarile ulterioare;

- Legea nr. 17/2000 *** Republicatd privind asistenta sociali a persoanelor varstnice;

- prevederile Ordinul nr. 29/2019 pentru aprobarea Standardelor minime de calitate pentru
acreditarea serviciilor sociale destinate persoanelor varstnice, persoanelor fira adipost, tinerilor care
au parasit sistemul de protectie a copilului si altor categorii de persoane adulte aflate in dificultate,
precum si pentru serviciile acordate in comunitate, serviciile acordate in sistem integrat si cantinele
sociale - Anexa nr. 6 - Centre de zi de socializare si petrecere a timpului liber (tip club), cod 8810
CZ-V-II,

3.2. Legislatie secundari

- H.G. nr. 867/2015 pentru aprobarea Nomenclatorului serviciilor sociale, precum si a
regulamentelor cadru de organizare si functionare a serviciilor sociale;

- H.G. nr. 886/ 2000 pentru aprobarea Grilei nationale de evaluare a nevoilor persoanelor varstnice;

- Ordinul nr. 73/2005 privind aprobarea modelului Contractului pentru acordarea de servicii sociale,
incheiat de furnizorii de servicii sociale, acreditati conform legii, cu beneficiarii de servicii sociale;
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- alte acte normative care au incidentd in domniul de aplicare al prezentei proceduri.

3.3. Alte documente, inclusiv reglementiri interne ale entititii

- Regulament de organizare §i functionare al Centrul de zi de socializare si petrecere a timpului
liber (tip club) pentru batrini Baia de Fier .

- Regulament de organizare si functionare al Centrul de zi de socializare si petrecere a timpului
liber (tip club) pentru batrini Baia de Fier .

- Regulament de ordine interioara al Centrul de zi de socializare si petrecere a timpului liber (tip
club) pentru bitrani Baia de Fier .

- Figele de post ale angajatilor din Centrul de zi de socializare si petrecere a timpului liber (tip
club) pentru bitrani Baia de Fier .

4. Descrierea procedurii operationale
4.1. Generalititi

Centrul de zi de socializare si petrecere a timpului liber (tip club) pentru bitrani are ca
obiectiv principal acordarea serviciilor sociale specializate, sub forma serviciilor de socializare si
petrecere a timpului liber- tip club pentru batrani, in conformitate cu standardele minime de calitate
in domeniu si adoptd prezenta procedura pentru asigurarea de conditii de siguranti si confort pentru
desfasurarea activitatilor a beneficiarilor, care au incheiat un contract de servicii sociale.

Centrul asigurd un mediu de viata sigur si confortabil.

4.2. Modul de lucru

4.2.1. Masurarea periodicd a gradului de satisfactie a nevoilor individuale ale beneficiarilor Centrului
de zi de socializare si petrecere a timpului liber (tip club) pentru batrani, constituie pentru echipa
multidisciplinard, o preocupare de o importantd deosebitd, in formularea de propuneri si masuri de
modificare a planurilor personalizate de interventie;
4.2.2. Aceasta actiune se realizeaza trimestrial, o dati cu reevaluarile planului de interventie, impuse
de prevederile legale si are ca scop Imbunititirea calititii serviciilor furnizate beneficiarilor din
Centrul de zi de socializare si petrecere a timpului liber (tip club) pentru batrani, si atingerea
obiectivelor formulate pentru fiecare in parte ;
4.2.3. Modalitdtile de masurare trimestriald a satisfactiei beneficiarilor cu privire la conditiile de
furnizare a serviciilor sociale practicate de Centrul de zi de socializare si petrecere a timpului liber
(tip club) pentru batrani sunt :

- practica chestionarelor ;

- intrevederea personali ;

- exprimarea liberd in fata tuturor in cadrul reuniunilor comune ale echipei Centrul de

zi de socializare si petrecere a timpului tip club pentru batrani ;
4.2.4. Membrii echipei multidisciplinare ai Centrului de zi de socializare si petrecere a timpului liber
(tip club) pentru bétrani, intreaba si se consultd zilnic cu beneficiarii cu privire la satisfacerea
nevoilor pe care acesteia le au ;
4.2.5. Beneficiarii din Centrul de zi de socializare si petrecere a timpului liber (tip club) pentru
batréani, sunt consultati cu privire la problemele lor, calitatea serviciilor de care beneficiazi cét
si la propunerile pe care le au de imbunititit, modificat/completat care trebuie si fie in
concordantd cu nevoile lor, precum si cu privire la modalititile de furnizare a acestor servicii ;
4.2.6. Chestionarele trebuie sd contina intrebari explicite referitoare la sursele de insatisfactie ale
beneficiarilor fatd de serviciile de care au beneficiat ;
4.277.  Membrii echipei multidisciplinare realizeazi evaluarea calitatii serviciilor furnizate, prin
masurarea satisfactiei beneficiarilor, avand in vedere urmatoarele :
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- nu toti beneficiarii de servicii sociale ai Centrului de zi de socializare si petrecere a timpului liber
(tip club) pentru bitrani, au capacitatea de a formula judeciti de incredere despre ingrijirile de care
beneficiazi;

- aprecierile beneficiarilor serviciilor oferite de Centrul de zi de socializare si petrecere a timpului
liber (tip club) pentru batrani, pot fi eronate in functie de mai multi factori si trairi proprii in
momentul chestiondrii verbale sau 1n scris ;

4.2.8.  Modelul chestionarului care se aplici beneficiarilor din cadrul centrului este prevdzut In anexa
la prezenta procedura;

4.2.9. Echipa multidisciplinara utilizeazd rezultatele masurri satisfactiei in identificarea capitolelor
deficitare de activitate ;

4.2.10.  Echipa multidisciplinara utilizeaza rezultatele masurarii satisfactiei, in stabilirea actiunilor
de consiliere pe linia stimularii Increderii beneficiarilor in personalul de specialitate al Centrului,
pentru a depasi eventualele obstacole ce pot apirea zi de zi ;

42.11. Membrii echipei multidisciplinare analizeazi nemultumirile/ observatiile/ propunerile
beneficiarilor unitatii, formulate verbal sau prezentate in chestionare, realizeazi o evaluare a
acestora, intocmesc un raport in acest sens §i propun masuri in consecinta ;

4.2.12. Din continutul unui chestionar /interviu de evaluare a gradului de satisfactie a beneficiarilor
Centrului trebuie sa se evidentieze clar urmitoarele :

a) beneficiarul a inteles sau nu a inteles care este locul Centrul de zi de socializare si petrecere a
timpului liber (tip club) pentru bétrani in sistemul judetean /local de servicii sociale;

b) beneficiarul este de acord cu Planul personalizat de interventie si a participat la intocmirea lui ;

c) beneficiarul considerd sau nu serviciile oferite de citre Centrul de zi de socializare si petrecere a
timpului liber (tip club) pentru batrani in concordanti cu nevoile si dorintele sale ;

d) calitatea serviciilor oferite in ce priveste ingrijirea, ambientul si mentinerea stirii de sinitate a
beneficiarilor;

e) utilitatea si eficienta activitatilor de recreere, socializare, recuperare si consiliere a beneficiarilor ;

f) indeplinirea obiectivelor prevazute in planul personalizat de interventie .

5. Valorificarea rezultatelor activititii
Respectarea prevederilor prezentei proceduri contribuie la acordarea serviciilor de calitate,

respectand standardele minime de calitate pentru serviciile sociale organizate ca centre de zi de tip
club. Beneficiarii primesc servicii intr-un mediu accesibil si sigur.

Anexa : Chestionar privind gradul de satisfactie al beneficiarului
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Cntruldezn\de socializare si petrecere a timpului liber (tip club) pentru bitrini

Anexa nr. 1 la Procedura gradului de
satisfactie

AN {:I{j"'\:‘.i‘.‘.‘. i P O - . o . . ] 3 3
Chestionar privind masurarea satisfactiei beneficiarilor centrului de zi
cu privire la conditiile de furnizare a serviciilor sociale
si facilitatile oferite acestora

1. Cum apreciati calitatea activititii specialistilor Centrului de Zi din perspectiva:
(Bifati in coloana calificativului care corespunde opiniei dumneavoastra).
Foarte | Slaba | Satisfici- | Buni | Foarte
slaba toare buna

Colaborarii Q Q Q Q Q
Punctualitatii Q = Q = =]
Respectului Q Q Q Q Q
Disponibilitatii fata
de dvs. : i } - 3
Respectarii
confidentialitatii Q Q Q Q Q
informatiilor
Capacitatii de a
asculta - - - - -

1. Am apelat la sprijinul Centrului de Zi intrucét:

a) In familie, nu am conditii corespunzitoare de locuit ;

b) In familie suntem multi membrii si spatiul este insuficient;

C) Nu am cu cine sd ma consult in diferite probleme;

d) Simt nevoia pentru socializare si petrecere a timpului liber ;

2. Considerati ca primiti suficientd atentie din partea membrilor echipei centrului

de zi

a) Foarte mult3 ;

b) Multi ;

c) Suficients ;

d) Insuficients ;

3, Activitatile desfasurate in cadrul Centrului de Zi le consider :

a) Foarte bune;
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b) Bune ;

C) Satisfacatoare;

d) Nesatisfacatoare ;

4, Programul zilnic de activitati il consider :

a) Benefic, relaxant, necesar, usor ;

b) Greu, nejustificat ;

C) Imi di sentimentul de utilitate ;

d) Imi ofera activitti interesante si placute ;

S. Considerati ca activitatile recreative, de socializare sunt :
a) Eficiente si necesare ;

b) Pe intelesul dvs. si adaptate nevoilor proprii ;

C) Sumare si haotice ;

d) Prea complicate pentru nivelul de intelegere propriu .
6. Implicarea personalului de specialitate al Centrului de Zi in rezolvarea
problemelor dumneavoastra considerati ci este :

a) Eficienta ;

b) Prompta,;

c) Adecvati ;

d) Insuficienta .

7. Enumerati tre1 motive de nemultumire in ce priveste serviciile oferite :
a)

b)

c)

d) Nu am motive de nemulfumire ;

e)

9 . Enumerati trei imbunatatiri ce considerati ca ar fi binevenite la pachetul de
servicii oferite de Centrul de Zi ;

d) Consider ca pachetul de servicii oferite nu necesita imbunatatiri.

10 . Daca ar trebui sa acordati o notad de la 1 la 10 serviciilor oferite la nivelul
Centrului de Zi, aceea ar fi
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11. Cum apreciafi cd a fost prima dumneavoastra zi in Centrul de Zi din
perspectiva urmatoarelor aspecte:

(Bifati in coloana calificativului care corespunde opiniei dumneavoastri).

Nesatisfaca | Satisfacato | Buni Foarte
toare are buna

Atitudinea
celorlalti

beneficiari fatd |ao Q Q a
de

dumneavoastra

Atitudinea
personalului de
specialitate al
centrului de zi

Ambientul Q a Q a

Disponibilitatea
personalului de
specialitate fata
de dvs.

Acomodarea
dvs.cuceilalti |a s a Qo
beneficiari

Sala de
activitati

12. In elaborarea Programul personalizat de interventie :
S-a tinut cont de parerile dumneavoastra ;
Au fost consultati si reprezentantii legali ai dumneavoastra ;
Au fost cuprinse toate nevoile dvs. ;
Nu stiti ce inseamna acest document ;

Conditiile de desfasurare a activitatilor din Centrul de Zi le considerati:
Foarte bune;
Bune ;
Satisfacatoare;
Nesatisfacatoare
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13. Daca ar fi sa acordati cdte un calificativ referitor la calitatea urmétoarelor

aspecte acesta ar fi :

(Bifati in coloana calificativului care corespunde opiniei dumneavoastra).

Foarte Slaba | Satisfica- | Buna | Foarte
slaba toare buna
Conditiile de desfasurare
e i % Q a a a a
a activitatilor zilnice
Mentinerea stérii de
- Q a a Q a
sanatate
Informarea dvs. =] =] =] =] a
Respectarea
confidentialitatii
informatiilor de catre u] Q a] Q a
specialistii centrului de
Z1
Integrarea dvs. sociala si
. < a a a a Q
profesionala
Capacitatea specialistilor
centrului de zi de a =] Qo = Q a]
intelege problemele dvs.
Competenta profesionala
a specialistilor centrului
a a a Qa a

de zi in rezolvarea
roblemelor dvs.

14.  Informarea dvs. In ce priveste urmatoarele aspecte o considerati:

(Bifati 1n coloana calificativului care corespunde opiniei dumneavoastra).

Foarte Slaba | Satisfaca- | Buna | Foarte
slaba toare buna
Drepturile mele; Q Qo s] =] =]
Drepturile privind
confidentialitatea datelor |a Q Q Qo a
cu caracter personal;
Regulile si normele
a a a a a

activitdtii din centrului de
71 ;
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Consiliere si sprijin;

Cunoasterea altor servicii
sociale cu care centrului
de zi colaboreaza si la Q a Q a a
care puteti
apela ;

Demersurile facute de

specialistii centrului de zi

pentru rezolvarea
roblemelor dvs.;
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Centrul de zi d oclallzare si petrecere a timpului liber (tip club) pentru bitrani

Anexa 2 la Procedura privind mésurarea gradului de satisfactie a beneficiarilor

Chestionar privind gradul de satisfactie al beneficiarului

1. Sunteti multumit de amplasarea Centrului de zi de socializare si petrecere a timpului liber (tip
club) pentru batrani ?
a)DA__

b) NU ;

2. Sunteti multumit de activitatile recreative desfasurate in Centru?
a) DA ;
b) NU :
Propuneri activitati recreative:

3. Sunteti multumit de activitatile educative desfisurate in Centru?
a) DA :
b) NU 2
Propuneri activitati educative:

4.Considerati dotarea Centrului ca fiind:
a) Foarte buna :

b) Buna ;

c) Modesta ;

5. Frecventati Centrul de zi cu plicere?
ajDa____
b) Nu ;

6. Serviciile de care beneficiati in cadrul Centrului sunt in concordanti cu nevoile si dorintele
dumneavoastri?
a) Da ;

b) Nu ;
Daca NU va rugdm sa precizati ce ar trebui imbunatatit

7. Considerati ca Centrul are capacitate suficientd?
a) Da £
b) Nu :

8. Cum apreciati relatia cu personalul Centrului?
a) Bund :
b) Mai putin buna g



9. Ati participat la intocmirea Planului personalizat de interventie?

a) Da 3

b) Nu :

Daca raspunsul este DA , sunteti de acord cu acesta? DA NU_

Dacid raspunsul este NU , vii rugiim si precizati care e motivul

10 . Daca aveti propuneri de imbunatatire a activitatii desfasurate in cadrul centrului sau nemultumiri, va
rugam sa le enumerati:

Sexul

Varsta
Data




