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SESIUNEA |: Structura serviciilor sociale; Rolurile asistentului social

STRUCTURA SERVICIILOR SOCIALE

SCOP: Prezentarea structurii si functionarii retelei de servicii sociale

OBIECTIVE.: La sfarsitul sesiunii, participantii vor:

1. intelege conceptul de problema sociald, nevoie sociala si servicii sociale;

2. diferentia cele doud componente ale sistemului de asistenta sociala;

3. cunoaste si intelege finantarea, modul de organizare si conditiile de functionare a

serviciilor sociale Tn Romania;

fi capabili sa identifice principalele tipuri de serviciisociale;

avea capacitatea de a orienta persoana sau familia in dificultate catre serviciul/iile care

pot contribui la rezolvarea respectivei nevoi sociale;

6. cunoaste rolurile referentului social in cadrul serviciilor primare ale autoritatilor
publice locale.

oA~

METODE: prezentarea si problematizarea informatiilor; discutii /exercitii de grup.

MATERIALE: flipchart, markere.

|. DEFINITII

Asistenta sociala este formata din doud componente/ masuri distincte: serviciile
sociale si prestatiile sociale.
Pentru a intelege scopul asistentei sociale este util sa intelegem in primul rand ce inseamna a
functiona normal intr-0 societate.

Functionarea sociali: Indeplinirea responsabilitatilor fatd de societate in general, fata
satisfacerea nevoilor de baza ale individului si ale membrilor de familie care depind de el/ ea.
Nevoile de baza sunt fizice, emotionale, de realizare personala etc. (Parker, 1987, p.153)

Conceptul de nevoie sociala apartine In mod firesc de idea de serviciu social.
Istoricul serviciilor sociale are la baza recunoasterea nevoilor sociale §i organizarea societatii
pentru a le satisface.



Nevoie:
= o0 anumita stare de deficientd, de lipsa, ce impune o anumita rezolvare;
= o stare de tensiune la un moment dat, resimtita sau de un grup de indivizi sau individual.

Masurile/ componentele asistentei sociale au rolul de a satisface nevoile unei
persoane atunci cand aceasta nu se mai poate ajuta singurd (din cauza unei boli cronice, a
resurselor financiare insuficiente, a unui handicap fizic sau psihic etc.), astfel:

a. Prestatii sociale: forme de transfer prin care se realizeaza alocarea de bunuri si servicii
catre indivizi sau familie prin respectarea unui set de reguli si de roluri reciproce. Prestatiile
pot fi acordate in bani sau in naturd. Din categoria celor banesti fac parte: pensiile,
indemnizatiile de somaj, alocatiile pentru copii si familie, ajutorul social s.a. Prestatiile in
naturd pot consta din bunuri (“cornul si laptele”, rechizite pentru scolarii din familiile cu
venituri mici etc.)).

b. Servicii sociale: Activitatile asistentilor sociali sau ale altor profesionisti care ajuta
oamenii sd prevind dependenta, sd consolideze relatiile de familie si sd restabileasca
functionarea sociala a indivizilor, familiilor si comunitatilor (Parker, 1987, p. 154).

Conform OG 86/2004, serviciile sociale:

e reprezintd: masuri si actiuni care raspund nevoilor sociale individuale, familiale sau de
grup.

e urmaresc: prevenirea si depasirea situatiilor de dificultate, de wvulnerabilitate sau
dependentd, in scopul mentinerii autonomiei, prevenirii marginalizarii si excluziunii
sociale, cresterii calitatii vietii.

Serviciile sociale se oferd sub diverse forme In comunitate, atunci cand apar probleme si
nevoi sociale.

Conceptul de problema sociala poate fi definit ca fiind o situatie pe care mai multe
persoane dintr-o comunitate o percep ca fiind greu de rezolvat, dificila, care crecaza
disconfort si care cere o solutionare/ rezolvare imediata.

Exemple de probleme sociale: saracia, consumul de droguri, rata ridicatd a abandonului
scolar, poluarea apei si a aerului, servicii medicale insuficiente in mediul rural, violenta
domestica etc.

In concluzie, problemele sociale genereaza nevoi sociale ce impun organizarea de
servicii sociale in cadrul unei comunititi.



Il. CADRUL POLITICO-ADMINISTRATIV Sl FINANCIAR

A. Organizarea si functionarea serviciilor sociale se realizeaza in:
e sectorul public, la diferite nivele:

v’ central : Guvern - Ministerul Muncii, Solidaritatii Sociale si Familiei;
v" judetean: Consiliul Judetean;
v" local: Consiliul Local, Primarie.
e sectorul neguvernamental: organizatii neguvernamentale (fundatii, asociatii)
Serviciile sociale pot fi organizate si in:
e parteneriat, care poate fi de mai multe tipuri:
- public — neguvernamental (de exemplu: DGASPC si un ONG);
- public — public (de exemplu: DGASPC si o primarie);

- neguvernamental — neguvernamental (de exemplu: doua fundatii/ ONG-uri

care lucreaza impreuna)
Un parteneriat poate include doua sau mai multe organizatii/ institutii publice si
neguvernamentale, fiecare avand roluri i responsabilitdfi bine definite.

Tabel 11.1.

Rezumatul responsabilititilor in organizarea si functionarea serviciilor sociale (cf. OG

68/2003, modificata si completati de OG 86/2004)

de beneficiari

Institutie, Coordonare Acordare de Finantare
organizatie metodologica | prestatii banesti si/

monitorizare, | sau furnizare de

evaluare si servicii

control al

serviciilor
MMSSF Da Nu De la bugetul de stat
Directiile Da Informarea privind De la bugetul de stat
teritoriale ale drepturile sociale;
MMSSF stabilirea dreptului si

plata unor prestatii
banesti;
Consiliul Da Acorda o varietate de | De la bugetul local al judetului,
Judetean- servicii specializate finantare integrala sau in
DGASPC pentru copii si adulti | parteneriat;
Proiecte cu finantare externa

Consiliul local | Control adm. al | Servicii primare De la bugetul local; integral sau in
- DASPC serviciilor pentru copii si adulti | parteneriat,

locale Proiecte cu finantare externa
Organizatii Nu Servicii primare si Din donatii private, programe
neguvernament servicii specializate europene;
ale pt. diferite categorii De la bugetul de stat (local sau

central) - fonduri publice prin
subcontractare;
Integral sau in parteneriat.




Structura sistemului public (de beneficii si servicii) de asistenta sociala

NIVELUL CENTRAL NIVELUL JUDETEAN NIVELUL LOCAL
(MMSSF si alte institutii |, :
centrale)
v
Functii.
- Emitere acte
legislative }
- Finantare . \
- Acreditare \
- Inspectie A
4 Y Servicii
Servicii sociale
specializate primare
Beneficii de Serviell
Asistenta sociala
MASURILE/ / lnnatura Bunuri (ex: proteze,
BENEFICIILE DE alimente haine, etc)
ASISTENTA - :
SOCIALA \ Beneficii de asistenta
sociala In bani
(EX.VMG)

B. Principiul descentralizirii in organizarea si functionarea serviciilor sociale:

e Serviciile sociale se organizeaza descentralizat, la nivelul comunitatilor locale, pentru
a raspunde cat mai adecvat nevoilor identificate, numarului de potentiali. beneficiari si
conditiilor particulare in care se manifesta situatia de dificultate.

e Autoritatile administratiei publice locale au obligatia de a dezvolta noi servicii sociale
si de a diversifica gama de servicii sociale daca cele existente nu raspund nevoilor
identificate Tn comunitate.

- Autoritatile administratiei publice locale au obligatia sa prevada in bugetele proprii fondurile
necesare pentru servicii sociale. Beneficiarii din zonele defavorizate au acces prioritar la
aceste fonduri.

C. Furnizorii de servicii sociale pot fi persoane fizice sau juridice. La randul lor, furnizorii
persoane juridice pot fi :



v' publici: directia generala de asistentd sociala si protectia copilului la nivel judetean si
local, alte servicii sociale publice specializate. Directiile generale de asistentd sociald si
protectia copilului de la nivel judetean si local pot externaliza activitatile altor furnizori,
prin subcontractare (nu ofera direct servicii, ci platesc alfi furnizori pentru a oferi aceste
servicii)
sau

v neguvernamentali si/ sau privati: asociatii, fundatii, culte religioase, persoane fizice
autorizate.

Furnizorii publici si neguvernamentali trebuie tratati nediscriminatoriu in acordarea
finantdrii din surse publice.

Finantarea din fonduri publice se face pe principiul concurentei, (raportului cost-eficienta

si al calitatii).

Serviciile sociale, indiferent de furnizor, trebuie acreditate de directiile teritoriale ale
MMSSF.

[Il. BENEFICIARII SERVICIILOR SOCIALE
A. Accesul la servicii este acordat persoanelor care sunt:

cetateni romani cu domiciliul sau resedinta in Romania;

cetateni romani fara domiciliu;

cetateni ai altor state si apatrizii cu domiciliul sau resedinta in Romania;

cetateni ai altor state §i apatrizii care au permisiunea de sedere iIn Romania, inclusiv
cei aflati in centrele de cazare din zona de tranzit sau in custodie publica.

ANENENEN

B. Tn sens larg, beneficiarii serviciilor sociale pot fi:

v' persoane si familii aflate in dificultate sau risc;
v grupuri n dificultate sau risc, marginalizate sau excluse in plan social;
v comunitatea care se confrunta cu situatii de dificultate sau risc.

C. Potentialii beneficiarii se pot afla in una sau mai multe dintre urmatoarele situatii de
dificultate sau risc:

dizabilitate sau handicap;

dependenta de droguri, alcool, alte substante toxice;
detentie sau post-detentie;

infectarea cu HIV/SIDA,;

parinte singur;

victime ale violentei in familie;

lipsa veniturilor sau venituri mici;

victime ale traficului de fiinte umane;

ASANENENENENENEN



v" boali cronici sau incurabila.

D. Beneficiarii au drepturi si obligatii.

1. drepturi: respectarea drepturilor si libertatilor fundamentale, demnitatea si intimitatea;
de a fi informati asupra drepturilor sociale si situatiilor de risc; de a participa la luarea
deciziilor care ii privesc; asigurarea confidentialitatii datelor personale.

2. obligatii: sa furnizeze informatii corecte privind identitatea, situatia familiala, medicala
si economicd; sa participe activ la procesul de interventie; sa contribuie la plata serviciilor,
daca este cazul.

IV. TIPURI DE SERVICII SOCIALE

A. OG 86/2004 clasifica serviciile sociale in servicii sociale primare, servicii sociale

specializate:

e Serviciile sociale primare au un caracter general si urmdresc prevenirea sau
limitarea unor situatii de dificultate sau vulnerabilitate. Principalele activitati
desfasurate de SSP sunt:

v

v

AN

ANANENRN

activitati de identificare a nevoii sociale individuale, familiale si de grup;
daca este cazul, trimiterea persoanei sau familiei la servicii specializate.
activitati de informare privind drepturile sociale si obligatiile
beneficiarului;

masuri si actiuni de urgenta in situatii de criza;

masuri §i actiuni de mentinere in familie si comunitate a persoanei aflate in
situatie dificila;

activitati de consiliere primara;

activitati de organizare si dezvoltare comunitara;

actiuni de sensibilizare a opiniei publice locale;

actiuni de colaborare cu alte servicii.

e Serviciile sociale specializate au ca scop mentinerea, refacerea sau dezvoltarea
capacitatii de functionare sociald a indivizilor si familiilor. Activitatile specifice
sunt cele de:

ANANENRN

INENEN

recuperare si reabilitare;

suport si asistentd pentru familiile si copiii in dificultate;

suport si asistentd pentru persoanele varstnice;

suport si asistenta pentru persoanele cu handicap, dependente de droguri,
victime ale violentei domestice, victime ale traficului de persoane etc.
mediere sociala;

consiliere;

ingrijire medico-sociala pentru persoanele in situatia de dependenta totala
sau partiald din cauza varstei, dizabilitatii, bolilor cronice sau bolilor
incurabile. Se bazeaza pe colaborarea cu serviciile medicale.

B. Servicii rezidentiale si nonrezidentiale



Serviciile sociale sunt acordate in primul rand in comunitate, adica beneficiarii sau
utilizatorii primesc asistentd atunci cand este necesar, dar rdman in familia lor si continud sa
locuiasca in casa lor. In cazuri speciale, considerate mai degraba exceptionale, persoanele
aflate in dificultate sunt plasate in servicii de tip rezidential/ institutional (Moore, 1993).
Servicii sociale nonrezidentiale (oferite in afara institutiilor): centre de zi, servicii de ingrijiri
la domiciliu, centre de reabilitare si recuperare de zi, centre de adapost, centre de consiliere.
Servicii sociale rezidentiale/ in institutii: camine de ingrijire pentru varstnici, camine —spital,
camine pentru persoane cu dizabilitati (de asistenta si ingrijire permanentd) etc.

Politica de prevenire a institufionalizdrii, adoptata in ultimii ani in Romania, se inscrie
in tendinta europeand de a acorda prioritate alternativelor nonrezidentiale si Ingrijirii in
comunitate.

V. DIRECTIA DE ASISTENTA SOCIALA $I PROTECTIA COPILULUI

OG 86/2004 stabileste ca principalele structuri de servicii sociale publice sunt:

% Directia Generala de Asistentd Sociala si Protectia Copilului organizata la nivel
judetean - DGASPC
% Directia Generala de Asistentd Sociala si Protectia Copilului organizata la nivel local

Primul s-a constituit in toate judetele in timp ce existenta serviciului de la nivel local
este mai degraba exceptionala.

DE DISCUTAT: Care este situatia in localitatea dumneavoastra ?

Structura comuna este aceea compusa din doua departamente, al caror specific este dat
de categoria de beneficiari: copii si adulti. Fiecarui departament 1i corespunde un numar de
compartimente care raspund, la randul lor, unor directii de actiune in fiecare domeniu.
Acestea au Tn subordine diferite servicii.
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ROLURILE ASISTENTULUI SOCIAL

In cadrul sistemului public de asistenta sociala, existd mai mult criterii In functie de

care analizam personalul implicat. lata-le in tabelul urmator:

Criteriul de caracterizare a
personalului:

La nivel local

La nivel central si judetean

Pozitia/functia in sistem

Referent social

Inspector, expert, consilier,
director

Pregatirea profesionala

- de dorit asistent social cu
studii superioare;

- deocamdata se accepta si
persoane fara studii de
specialitate;

- conform legislatiei, In
viitor, toti angajatii in
servicii de asistenta socialad
vor fi obligati sa aiba studii
de specialitate.

- studii superioare de
specialitate cu
obligativitatea ca in
urmatorii ani sa fie de
asistenta sociala.

Responsabilitati Servicii sociale primare Servicii sociale specializate,
acreditare, evaluare,
monitorizare, control etc.

Concluzie:

Asistentul social este persoana cu studii superioare de specialitate (3-4 ani in
Universitate) care are pregatirea necesard pentru a lucra in servicii de asistentd sociala cu
grupuri, familii sau indivizi 1n situatii de risc. Persoanele cu studii medii sau postliceale nu se

pot numi asistent social.

Referentul social este o functie / pozitie la nivelul localitatilor / primariilor cu

responsabilitati din sfera serviciilor sociale primare.

Pozitia de referent social este ocupatd de asistenti sociali profesionisti sau in prezent (in
special in mediul rural) de persoane cu studii medii sau superioare Tn alte domenii. Prin
ocuparea acestei functii referentul social are anumite responsabilitati dar nu devine asistent

social profesionist.

Calea de a deveni asistent social este urmarea cursurilor unei facultati de Asistenta

sociald in programele de invatamant la distanta odata cu pastrarea functiei/pozitiei n sistem.

Programe ca cel prezent sprijind referentii sociali sa desfasoare mai bine, mai eficient,

g

activitati in asistenta sociald pana la dobandirea diplomei si competentelor de asistent social,

dar nu 1i transforma pe acestia in asistenti sociali profesionisti.




Exercitiul 11.1.

Rolurile asistentului social si rolurile referentului social

Scopul exercitiului: Intelegerea rolurilor asistentului social, ca profesie in cadrul sistemului
de protectie sociald si a rolurilor pe care le joaca si locului in sistem al referentul social (ca
functie similard cu cea de inspector, expert sau consilier la niveluri superioare) in lucrul cu

clientii/beneficiarii in serviciile primare.

Metode de lucru: prezentare + discutie de grup/grupe de lucru
Participantii la sesiunea de instruire vor fi impartiti in grupuri de lucru de 5-6 persoane/grup

pe baza apropierii teritoriale.

Tema exercitiului: Identificarea si notarea in tabelul urmator a roluri concrete pe care
participantii le-au jucat (fiecare va mentiona propriile activitati curente si li se vor asocia
roluri jucate) din rolurile prezentate si o scurtd prezentare a intervengiei.

La final, in cazul lucrului pe grupuri, fiecare grup va prezenta cateva activitati specifice
asistentei sociale primare si functiei de referent social pe care membrii grupului le-au
desfasurat si cateva activitati/sarcini fara legatura cu serviciile de asistenta sociala primara pe

care le-au desfasurat Se vor comenta diferentele intre cele doud coloane ale tabelului.

Rolurile se refera la acele activitati pe care ceilalti/societatea se asteaptd sa le
realizezi, in virtutea apartenentei la un grup/categorie, in cazul nostru, datorita profesiei de
asistent social sau functiei de referent social. Aldturi de asteptarile celorlalti se afla “fisa

postului”, respectiv indatoririle de serviciu care contine rolurile ,,teoretice” de jucat.

Tn lucrul cu clientii, pe parcursul unei zile, referentul social se angajeaza in practicarea

mai multor roluri.




Roluri ale unui asistent social, in general

(De completat) Roluri / activitati
concrete pe care referentii sociali din
grup le joaci/desfisoari in activitatea
curenti

1. Intermediar: intermediaza accesul clientilor la servicii si/sau
la alte resurse

2. Avocat: asista clientii in obtinerea drepturilor sociale/ legale si
sprijind activ initiativele ce urmaresc schimbarea proiectelor, a
programelor si politicilor care au efect negativ asupra
persoanelor Tn nevoie reprezentate deel.

3. Educator / profesor: transmite clientilor cunostinte si
abilitati/deprinderi necesare pentru a preveni aparitia
problemelor sau pentru a sprijini/imbunatati functionarea
sociala

4. Consilier: asista clientii sa se descurce mai bine in societate
ajutandu-i sa fsi inteleagd mai bine sentimentele, sa-si schimbe
comportamentul si sa invete sa depaseasca situatiileproblema.

5. Manager de caz: coordoneazi toate activitatile legate de caz,
ia hotararile importante si raspunde de evolutia cazului.

6. Manager al sarcinilor de serviciu: se preocupa de
indeplinirea sarcinilor de serviciu intr-un mod care sa asigure
servicii cat mai eficiente pentru client si responsabilitate fata de
institutia angajatoare.

7.Factor de dezvoltare a personalului institutiei in care
lucreazi: faciliteaza dezvoltarea profesionald a personalului
institugiei prin  pregatire, supervizare, consultare si
management al personalului.

8. Administrator: planificd, dezvoltd si implementeaza politici,
servicii i programe intr-o organizatie.

9.Agent de schimbare sociald: participa la identificarea
problemelor comunitatii si/sau a zonelor Tn care calitatea vietii
poate fi crescutd. Mobilizeazd grupuri de interese care sa
pledeze cauza schimbarii sau pentru obtinerea de resurse.

10. Profesionist: se angajeazd competent si respectand
etica/deontologia profesiei n practica asistentei sociale si
contribuie la dezvoltarea profesiei de asistentsocial

Sursa: Sheafor, B.; Horejsi, C.; Horejsi, G., 1997: p.57-69.




Concluzie

Tn practica, asistentul social poate avea unul dintre aceste roluri sau chiar mai multe
sau se poate specializa, dezvoltandu-le mai mult pe unele. Cele mai frecvente roluri jucate de
cei care se afla la baza sistemului de asistentd sociald, din primarii sau de la nivel local, sunt
cele de intermediar, avocat, educator si consilier. Sarcinile de serviciu pot fi numeroase si
poate ca asistentul social nu mai poate fi si factor de dezvoltare a colegilor de serviciu,
manager de caz ori administrator, cel putin deocamdata. Ca asistent social generalist este
necesar sa stapanesti/cunosti cat mai bine toate aceste roluri, pentru ca, desi este posibil ca la
momentul actual sa exerciti doar unele dintre ele, in viitor este foarte probabil sa iti extinzi

aria de manifestare (cum se intampla, de exemplu, in protectia copilului).
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SECTIUNEA II: SUPORTUL SOCIAL $I RELATIILE
INTERPERSONALE

OBIECTIVE: La sfarsitul sesiunii, participantii vor fi capabili si:
1 identifice si sa descrie sursele de suport social si tipurile de suport social adecvate
situatiilor problematice;
2. cunoasca tipurile de nevoi ce necesita suport social,
3. constientizeze si sa aplice deprinderile interpersonale cu clientii intr-o situatie data;
4. congtientizeze necesitatea de a fi empatici si de a respecta clientii atunci cand stabilesc
relatii suportive cu acestia (salutarea lor, prezentarea, folosirea numelor acestora,
ascultarea activa) intr-o situatie data.

METODE: exercitii de grup, joc de rol, studiu de caz.

MATERIALE: flipchart, markere, bilete cu scenarii/cazuri.

Ce este suportul social?

e principala resursa exterioara la care individul poate apela pentru evitarea/rezolvarea
anumitor probleme pe care nu le poate rezolva singur.

e “sustinerea psihologicd si sociald a persoanelor: confortul, asistenta si informatiile
primite din partea indivizilor si grupurilor in cadrul relatiilor formale si informale”.
(Chelcea, Ilut, 2003, p. 350)

e proces prin care se oferd sau se primeste sprijin cu alte persoane in scopul de a usura
unul sau mai multe obiective ale functionarii sociale.

e proces important in mentinerea sanatatii fizice si psihice a individului, Tn integrarea sa,
in cresterea stimei de sine si ajutarea acestuia sd aiba incredere in oameni §i sa se
simta 1n siguranta.

Sursele si evaluarea suportului social

Atunci cand cineva nu reuseste sa-si rezolve problemele si apeleaza la alte persoane n
care are incredere, cand are nevoie de ajutor material sau cand are nevoie de o persoand careia
sa-1 poata impartasi temerile si fricile, ea apeleaza la una dintre sursele de suport social ce-i
stau la dispozitie: familie, prieteni, colegi, vecini, specialisti (asisten{i sociali, consilieri,
psihologi etc) sau grupuri de suport comunitare.

Oamenii care au legaturi sociale puternice (familiale, de prietenie, de vecindtate sau
colegiale) tind sa faca fata stresului mai bine. Ei tind, de asemenea, sa fie mai fericiti, mai
sdndtosi §i sa trdiascd mai mult.



Sursele suportului social
Pot fi:
* informale: familia, prietenii, colegii, vecinii, cunostintele.

Schimbari majore in dinamica familiei cum ar fi boala, moartea, divortul sau
schimbarea domiciliului pot slabi fundatia unei familii. Pentru ca ele se afla intotdeauna in
schimbare, dezvoltare si evolutie, toate familiile experimenteaza stresul la un moment dat.
Familiile pot oferi un sprijin emotional imens, in special In momentele de crizd. Astfel de
crize sunt determinate sau agravate, nu de pugine ori, de situatii sociale problematice cum ar fi
somajul, saracia, educatia deficitara sau lipsa acesteia etc.

Un al doilea tip de suport social este cel oferit de grupurile si retelele de prieteni si
colegi. Aceste relatii sunt de obicei mai putin intense sau apropiate, comparativ cu relatiile din
familie. Prietenii se implica in activitatile comune de timp liber si comunicd mult unii cu
ceilalti. Colegii coopereaza si se ajutd unii pe altii In timpul serviciului si se angajeaza, de
asemenea, Intr-o multime de conversatii.

* formale: - specialisti (asistenti sociali, consilieri, psihologi, medici etc.);
- institutii si servicii sociale, grupuri comunitare de suport.

Evaluarea suportului social
- Etapa necesara in procesul de evaluare a nevoilor si resurselor unei persoane aflatd in
dificultate.
-Se refera la:
o retelele de relatii pe care le are persoana cu mediul social (vezifig.l11.1.)

Convol de membri in relatie cu
rolul; cei mai vulnerabili la
schimbart

Profesionigti

Convoi de membri oarecum in
relatie curolul; ge schimb3a in timp

Vecini

Convoi de membri stabili
in timp, independent de rol.

s Prietent
Familia e
apropiati

apropiati

Colegi de
munea

Sotie

Rude
indepéartate

Riide Prietent

e aspectele calitatii relatiilor unei persoane si posibilitatea ca aceste relatii sa ofere
sprijin persoanei in dificultate.

Fig. lll.1. “Structura suportului social”
Sursa: Kahn si Antonucci, 1980, apud Orford, J. Psihologia comunitatii. Teorie si practica ”, 1998, p.115.



Reteaua de relatii

Retelele de relatii de care dispune o persoand la un moment dat pot include:
sotul/sotia, copiii, pdarintii, paringii sofului/sofiei, rudele, prietenii apropiati, grupurile
religioase, colegii, subordonatii, vecinii, grupurile profesionale, cluburile sociale, grupurile de
recreere, grupurile comunitare de suport.

In Fig. II1.1., persoana centrald (P) este inconjuratd de mai multi indivizi de-a lungul
vietii. Unii membri o pardsesc, in timp ce altii i se alaturd. In primul cerc sunt relatiile cu cea
mai mare importanta pentru P si acestea reprezinta si cel mai mare sprijin la care poate apela
P. Ruperea acestor relatii determind un puternic sentiment de pierdere. In ultimul cerc,
intdlnim relatii de care P se poate lipsi mai usor, de multe ori acestea putind reprezenta un
adevarat sprijin pe termen Scurt.

Calitatea relatiilor

De asemenea, in evaluarea sprijinului social de care poate sd dispund o persoana la un
moment dat, devin importante aspecte ce tin de calitatea relatiilor acelei persoane, de
posibilitatea ca aceste relatii sa detina functii de sprijin la un moment dat.

De exemplu, nu este suficient ca persoana care are nevoie de sprijin sa faca parte
dintr-o familie numeroasa (aparent, o sursa importanta de sprijin), ci este necesar sd
evaluam si ce crede persoana respectiva despre sprijinul pe care-l poate primi de la familie.
Uneori, familia se constituie intr-o sursa de tensiuni si conflicte, ceea ce determina persoana
in nevoie sa caute sprijin, apeland la alte surse de suport.

Suportul social poate acoperi 0 arie variata de nevoi :
materiale;

informationale;

emotional-afective;

de ingrijire;

de recunoastere si afirmare;

de consiliere;

de interactiune sociald pozitiva etc.

Funcitiile relatiilor sociale suportive

Relatiile sociale pot indeplini una sau mai multe dintre urmaitoarele functii:
a. Functia emotionala:

- este functia care ofera confort si stima de sine

- ocupa un loc central in cadrul conceptului de sprijin social

- este cel mai important tip de sprijin ce poate insoti toate etapele unei situatii problematice:
1. situatia de criza;

2. tranzitia la o noua situatie;

3. faza deficitara/finala.

- cine poate oferi acest tip de suport ?




o sursele informale (familia, prietenii, colegii, vecinii etc.);
e sursele formale (asistentii sociali, consilierii, grupurile de suport comunitare etc).
- presupune activitati precum:
asistenta sub forma de incurajare;
exprimarea caldurii personale in relatie cu persoana in nevoie;
manifestarea afectiunii pentru celalalt;
comunicarea empatica;
manifestarea increderii si a sustinerii neconditionate;
comportamentul ce sustine sentimentul de siguranta si-l conduce pe individ
spre credinta ca este respectat si cd devine constient de disponibilitatea cuiva
cu care poate discuta problemele sale cele mai delicate.

O O O O O O

b. Functia cognitiva, informationala:

B utila in special in faza de tranzitie de la o situatie problematica la o situatie
adaptativa

B presupune a-i oferi persoanei aflatd in dificultate informatiile de care are nevoie
sau de a o invata anumite deprinderi ce-i sunt necesare pentru rezolvarea
problemei sale

B include si un sprijin ce implica:
o informatii care sa ajute persoana sa-si evalueze evolutia proprie;
o sfatuirea;
o indrumarea si consilierea persoanei in diverse domenii.

c. Functia de suport material, instrumental:

B forma de ajutor direct si material pentru o persoana aflata in dificultate
B poate ajuta la rezolvarea unor probleme practice, fiind utila in special in faza
deficitara/ cronica a situatiei problematice
B poate consta in furnizarea de bani, bunuri sau servicii
B presupune ca activitati:
o asistenta pentru muncile gospodaresti;
ingrijirea copiilor;
acordarea unor imprumuturi sau donatii in bani;
transportul;
oferirea de bunuri materiale (mobila, carti, masina de spalat, haine etc.);
oferirea de ajutor in perioade critice, cum ar fi imbolnavirea sau decesul unui
membru al familiei.

O O O O O

Sincronizarea dintre suportul social si fazele situatiei problematice

Cei ce isi desfasoara activitatea profesionald in domeniul asistentei sociale se afla
deseori in situatia de a oferi sprijin social clientilor. Pentru a realiza acest lucru este util ca ei
sd cunoasca etapele din evolutia unor situatii problematice cu care clientii se pot confrunta la
un moment dat. Prin intelegerea acestor faze, se pot fi oferite/proiectate raspunsuri cat mai
adecvate nevoilor clientilor.



Fazele situatiei problematice sunt:
1. CRIZA
2. TRANZITIA
3. PERIOADA DEFICITARA/CRONICA
Importanta este sincronizarea dintre suportul social si etapa situatiei problematice
(criza, tranzitia sau faza cronicd/finala).

Functiile particulare ale suportului social, important in diferite momente, sunt:

a) suportul emotional:
- este necesar in faza de criza, tranzitie sau deficit;
- sursa cea mai importanta o reprezintd membrii familiei.

Exemplu: O persoand care afld ca este concediatd, trdieste sentimente de
inadecvare, mdnie, furie, neputintda, disperare, inutilitate, vinovdtie, depresie efc.
Pentru a depasi aceasta stare de criza, persoana respectiva are nevoie in primul rand
de sprijin emotional, de incurajare, de facilitare a exprimarii §i acceptarii emotionale,
dincolo de orice alt tip de suport. Acest sprijin poate fi oferit de familie, prieteni,
colegi sau de catre asistenti sociali, consilieri etc.

b) suportul informational sau cognitiv:
- este necesar de-a lungul perioadei de tranzitie de la faza de criza a situatiei problematice

la 0 noua situatie care sa permita functionarea sociala a individului.

Exemplu: Persoana care si-a pierdut locul de munca are nevoie in aceasta etapad de
informatii legate de posibile oportunitati existente pe piata muncii, de formare a unor
abilitati si deprinderi practice utile pentru gasirea unui nou loc de munca etc. Pentru
acest tip de sprijin se poate apela la familie, prieteni, colegi, cunostinte sau la
serviciile comunitare si specialisti precum asistenti sociali, consilieri etc.

c) suport material, instrumental:
- este necesar in starile deficitare, in situatiile de solicitari cronice excesive.

Exemplu: Persoana care si-a pierdut locul de muncd are nevoie in aceasta etapd de
suport material, financiar sau de suport constand in anumite bunuri sau servicii,
necesare pentru a depagi situatia de dificultate. Trebuie subliniat caracterul temporar
al acestui tip de sprijin, mai ales in situatiile problematice care pot fi solutionate.
Doar in aceste conditii poate fi prevenita crearea dependentei de acest tip de ajutor si
promovate autonomia §i responsabilitatea personala. Pentru acest tip de sprijin se
poate apela la familie, prieteni, colegi, cunostinte sau la serviciile comunitare §i
specialisti precum asistenti sociali, consilieri etc.

Mobilizarea suportului social are in vedere o evaluare initiala a resurselor individuale si
sociale ale persoanelor. Aceastd evaluare este urmatd, acolo unde este necesar, de interventii
care sd imbunatateasca functionarea suportului social.



Relatia de suport dintre asistentul social
si client in practica asistentei sociale

O sursa importantd de sprijin, in special acolo unde sursele informale (familia,
prietenii, colegii, vecinii etc.) nu exista sau nu sunt suficient mobilizate, serviciile de asistenta
sociald devin extrem de necesare pentru prevenirea aparitiei disfunctiilor si integrarea sociala
a persoanei aflate Tn dificultate. Tn cadrul acestor servicii, relatiile suportive create intre
asistentul social si beneficiari se constituie Tn cadrul esential al procesului de asistenta sociala.

Asistenta sociala

“Arta in care cunoasterea stiintei relatiilor umane si a deprinderilor de relationare
este folosita pentru a mobiliza capacitati latente existente in orice individ, astfel incat acesta
sd fie mai bine adaptat la stresul vietii de zi cu zi.” (1949, Biesteck)

RELATIA Asistent social - Client

Ce este?

+ sufletul asistentei sociale, in timp ce evaluarea, identificarea nevoilor si interventia
sunt trupul acesteia (cele doua sunt oricum inseparabile);

+ cadrul in care cunostintele despre natura umana sunt puse in valoare spre beneficiul
clientului;

* un tip special de relatie interpersonal;

* interactiunea dinamicd a atitudinilor, emotiilor, comportamentelor, interactiune
aparutd intre client si asistentul social, in scopul adaptdrii mai bune a clientului la
cerintele mediului in care traieste”.

Obiectivele relatiei dintre asistentul social si client sunt:

* sprijinirea clientului in depdsirea unor situatii problematice de viata;
 satisfacerea nevoilor psihosociale ale clientulut;

« crearea unei atmosfere Tn care clientul sa se simta liber s comunice si sa colaboreze in
conditii de securitate psihoemotionala cu asistentul social.
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Fig. lll.2. Schema de evaluare a relatiei interpersonale dintre asistentul social si client

Atitudini implicate in relatia asistent social — client

A. Nevoile psihosociale ale clientilor reprezinta:

e surse ale atitudinilor, reactiilor emotionale, comportamentului clientului;

chiar si atunci cand clientii cer ajutor material sau financiar, cererea lor include si
satisfacerea implicita a unor nevoi psihosociale complexe;

satisfacerea lor implica, deseori, stabilirea unor relatii interpersonale;

clientii pot sau nu pot fi constienti de aceste nevoi;

satisfacerea lor are impact asupra relatiei cu clientii si asupra atitudinilor acestora;
tipuri de nevoi psihosociale:

- de a fi considerat o fiintd umana, nu un caz;

- de a exprima liber sentimente si emotii (pozitive sau negative) pentru a se simti
el ingisi;

- de afi acceptat ca 0 persoana, demna, de valoare, indiferent de gradul de
dependenta, vulnerabilitate, numar de esecuri din viata,

- de a fiinteles si de a i se raspunde la sentimentele exprimate;

- de anu fi judecat sau condamnat pentru dificultatea in care se afla;

- de aalege si a decide cu privire la propria viata;

- de confidentialitate.



B. Atitudinile si rolul lor in relatia asistent social-client sunt:

e reactii evaluative favorabile sau nefavorabile fata de ceva sau cineva, reactie datorata
sistemelor de valori cu care opereaza individual;

e se exteriorizeaza in comportament;

e relatia dintre asistent social si client reprezinta un schimb intre doud surse deenergie;

e interactiunea asistent-client este una emotionald, atitudinald, dinamica, cu intensitate si
externalitati diferite;

e componenta emotionala nu inceteaza atata timp cat relatia asistent social-client exista;

e satisfacerea anumitor nevoi creeaza anumite sentimente si se exteriorizeaza prin
comportamente verbale/ nonverbale;

e creeaza disponibilitatea clientului de a fiajutat.

Atitudini implicate in relatia asistent social —client.

Cazul M: D-na M. vine la asistentul social, solicitind sprijin pentru numeroasele situatii de
violentd domesticd In care este implicata. Atitudinea sa sugereazd: “Recunosc, sunt
incapabila sa rezolv problema si am nevoie de ajutorul dvs”. Clienta initiazd interactiunea,
apeland la asistentul social. Se creeazd din start un raport de aparenta inferioritate a clientei,
care se percepe incapabild de a-si rezolva singura problema. Clienta devine constientd de
raspunsul manifest sau nu al asistentului social si se comportd ca atare. Ea comunicd
nonverbal si atitudinal: “Simt ca ma incurajati sa fiu eu insami, simt ca ma intelegeti, ca imi
intelegeti temerile, simt ca ma acceptati aga cum sunt”, iar verbal afirma: “imi face bine sa va
vorbesc”.

Care este atitudinea asistentului social la solicitarea clientei? Asistentul social trebuie
sa fie constient de atitudinea clientului care initiaza interactiunea si sa incurajeze de la inceput
stabilirea unei relatii de egalitate si cooperare. De asemenea, el este sensibil la nevoile si
sentimentele clientului, intelege semnificatia lor si raspunde ca atare, atat prin atitudinea fata
de client, cat si prin comportamente verbale/nonverbale. El trebuie sd creeze un climat de
securitate emotionald si de colaborare si sd sugereze clientei: “Cunoscdndu-ti problema,
cunoscand punctele tale tari si punctele slabe, continui sa te respect ca persoand, nu am nici
un interes sd te judec, ci vreau sda te ajut sd iei cele mai bune decizii in viata”. Atitudinea
deschisa, chiar dacd se manifestd sau nu, este simtitd de clientd (ea poate detecta falsitatea,
ipocrizia etc.).
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SECTIUNEA Ill. ROLUL COMUNICARII iN RELATIA
ASISTENT SOCIAL - CLIENT

OBIECTIVE: La sfarsitul sesiunii, participantii vor fi capabili sa:

1. enumere avantajele comunicarii eficiente a asistentului social in relatia cu clientii;
2. is1 evalueze propriul nivel de comunicare interpersonala;

3. defineasca ce este comunicarea interpersonala, dimensiunile, componentele si
obiectivele acesteia;

4. descrie caracteristicile unei comunicari verbale si nonverbale eficiente;

5. dezvolte abilititi de comunicare verbala si nonverbala eficient;

6. descrie dificultatile intampinate in procesul de comunicare cu beneficiarii;

7. dezvolte abilitati de a da feedback constructiv in situatii conflictuale;

8. descrie cum trebuie sa se comporte un bun ascultator.

METODE: brainstorming, test de evaluare a nivelului de comunicare, prezentare, lucru in
grupuri, simulare.

MATERIALE: test de evaluare a nivelului de comunicare, prezentiri PowerPoint,
flipchart, markere, biletele cu situatii conflictuale.

TIMP: 90 min.

Test de masurare a nivelului de comunicare

Dupa ce cititi urmdtoarele afirmatii, raspundeti, alegand una dintre urmatoarele variante de
raspuns care vi se potriveste cel mai bine:
1. Deloc 2. Foarte putin 3. Putin 4. Suficient
5. Potrivit 6. Bine 7. Foarte bine 8. Perfect
1. Ma simt bine in situatiile relationale.
2. Privesc fara probleme persoana care imi vorbeste sau careia 1i vorbesc.
3. Vorbesc destul de tare pentru a fi auzit.
4. Vorbesc destul de clar pentru a fi inteles.
5. Zambesc cu usurinta.
6. Sunt o persoana deschisd, comunic cu usurinta.
7. Pot sa ma apropii fizic de persoanele carora le vorbesc.
8. Tl ascult pe interlocutor fira sa-l intrerup.
9. Verific adesea daca am inteles bine ceea ce mi-a spus interlocutorul.
10.Verific adesea daca celalalt mi-a inteles bine mesajul.
Adunati punctele asociate variantelor de raspuns alese. Un punctaj mai mic de 34 de puncte
releva un nivel de comunicare ce necesitd a fi imbunatafit prin modalitati de antrenare a
dezvoltarii abilitatii de comunicare interpersonala.




Comunicarea interpersonala

In scopul realizirii unei activitati cat mai eficiente, asistentul social are nevoie in
practica sa de zi cu zi de o serie de cunostinte, abilititi si valori. In cadrul acestora, abilitatile
de comunicare si relagionare devin esentiale in practica interpersonald a asistentului social cu
indivizii, familiile si grupurile sociale confruntate cu situatii problematice.

Ce este comunicarea interpersonala?

Procesul tranzactional ce se defasoara in timp si care implica un emitator (E) si un
receptor (R), care, deseori, trimit §i recepteaza simultan mesaje, aceste mesaje fiind
transmise prin canale verbale gi nonverbale.

Dimensiunile comunicarii interpersonale

Comunicarea interpersonald implica doua dimensiuni :
1. Continutul comunicarii
2. Relatia interpersonala

Explicatie: Atunci cand asistentul social 1i spune unui client « Nu faci destul de mult
pentru a-fi rezolva problema », el transmite un mesaj ce include atat un continut- credinta
asistentului social ca acest client nu munceste destul de mult pentru a-si rezolva problema-,
cat si o dimensiune relationalia- pozifia de superioritate si putere a asistentului social in
aceasta situagie. Dacad asistentul social ar intreba « Ce poti s& faci pentru a rezolva
problema ? » va transmite mesajul ce include atat un continut — credinta asistentului social in
resursele clientului, cat si o dimensiune relationala — propune clientului stabilirea unei relatii
de parteneriat §i cooperare.

Dimensiunea relationald a comunicarii interpersonale este importantd pentru ca multe
probleme de comunicare apar, nu datoritd a ceea ce oamenii spun (continutul comunicarii), ci
datoritd implicatiilor, in mod special a celor legate de putere, caracteristice relatiei de
comunicare (Mumby, 1993 apud Simon A. Janet, Kalichman Seth si Santrock W. John, 1994,
p. 224).

Obiectivele comunicarii in relatia asistent social - client

Comunicarea presupune schimbul de mesaje intre doud sau mai multe persoane,
grupuri etc. Dar, de ce comunicam? Pentru cd pentru noi, oamenii, este indispensabil, chiar
obligatoriu, sa putem intra in contact cu semenii nostri.

Orice rol cotidian stabileste o legatura intre noi si unul sau mai multi alti indivizi, ceea
ce ridica probleme de adaptare si, eventual, neintelegeri si conflicte. Privitd ca proces in
desfasurare, comunicarea constd in transmiterea si schimbul de informatii, intrebari, stari
afective, dorinte, comenzi, decizii, judecati de valoare. Toate acestea au scopuri finale bine
definite- obtinerea de efecte la nivelul celui ce recepteaza mesajul.

Comunicam pentru:
- ainforma;



- aconvinge;

- aimpresiona;

- aprovoca o reactie, o actiune;

- aamuza;

- ane face intelesi;

- aneexprima punctul de vedere;

- aobtine o schimbare de comportament sau atitudine.

Unul dintre elementele centrale ale comunicarii este deci mesajul transmis.

Cele patru scopuri principale sunt:
- mesajul sa fie receptat;

- mesajul sa fie inteles;

- mesajul sa fie acceptat;

- mesajul sa produca o reactie.

In general, pentru ca aceste scopuri si fie atinse, trebuie indeplinite, bineinteles,
conditiile de baza ale comunicarii, dintre care amintim: existenfa a cat mai putine bruiaje,
factori care tin de cei ce comunica, dar si de mediu si care pot impiedica receptarea mesajului
in bune conditii; folosirea aceluiasi mod de codificare a mesajului, pentru ca acesta sa poata fi
decodificat si inteles.

De asemenea, este necesara si o anumita disponibilitate din partea receptorului de a
accepta mesajul, de a fi de acord cu ce transmite celalalt (interlocutorul). Mai mult, acea
reactie- schimbarea de comportament sau atitudine- va aparea in functie de cat de important
este pentru receptor mesajul.

Dar, schimbarea nu apare dintr-odata, ci in mai multe etape. Acestea sunt:

1) negarea - prima reactie, de respingere. Ceva nou si necunoscut nu poate fi imediat
acceptat;

2) apararea - din cauza bulversarii sistemului sau de valori, individul incearca sa se
apere (sa 1si apere credintele, modul lui de a se comporta de pana atunci);

3) excluderea - individul isi da seama de faptul ca schimbarea este unica solutie pentru
rezolvarea problemelor sale;

4) adaptarea - e acea perioada in care individul achizitioneaza noile cunostinte, iar el
trebuie sa le Tmbine cu cele pe care le avea pana in acel moment, {indnd cont si de conditiile
concrete de mediu in care traieste;

5) preluarea mesajului (internalizarea) - este etapa finala; individul s-a adaptat noului

sistem si 1si da seama de noul sau comportament si de beneficiile acestuia.



Componentele comunicarii interpersonale
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Componentele comunicarii interpersonale sunt :

1. Mesajul:

- informatia trimisa de un emitator unui receptor;

- poate fi transmis verbal sau nonverbal.

2. Codarea (actul de producere a mesajelor) si decodarea (actul de intelegere a
mesajelor):

- sunt obligatorii pentru realizarea comunicarii interpersonale

- vorbitorii si scriitorii sunt codori, in timp ce ascultatorii si cititorii sunt decodori

- Exemplu: cand un parinte vorbeste copilului sau, care are castile audio pe urechi si
ochii inchigi, comunicarea interpersonald nu apare din cauza faptului ca mesajele
verbale si nonverbale nu sunt receptate (De Vito, 1992).

3. Zgomotul:

- factorii de mediu, fiziologici sau psihologici ce pot bloca transmiterea mesajului

4. Comunicarea interpersonald este tranzactionala:

- comunicarea este un proces continuu intre emitator si receptor, caracterizat de faptul
ca nu este obisnuit ca informatia sa fie comunicata aproape simultan intre participanti.

- Exemplu: daca initial clientul poate fi cel ce transmite mesajul, iar asistentul social
este cel care il percepe, dupa 15 secunde, asistentul social poate fi emitatorul
mesajului, iar clientul receptorul; in acelasi timp, clientul poate transmite un mesaj
verbal, asistentul social transmitdnd un mesaj nonverbal.

5. Comunicarea sociald apare intotdeauna Intr-un context:

- mediul n care mesajele sunt trimise si receptionate;

- influenteaza forma si continutul comunicarii sociale;

- in prezent, dimensiunile socioculturale ale contextului sunt importante in infelegerea
comunicarii interpersonale.

- Exemplu: atunci cand oameni din grupuri culturale si etnice diferite interactioneaza,
el pot folosi reguli de comunicare diferite; aceasta poate produce confuzie, insulte
neintentionate, perceptii nepotrivite si alte neinfelegeri.
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Fig. IV.1. Componentele comunicarii interpersonale

Sursa: Simon A. J., Kalichman S. si Santrock W. J., 1994, Human Adjustment, WCB Brown&Benchmark,
Publishers Madison, p. 224.

1. Componenta verbala a comunicarii interpersonale

Abilitatea de a vorbi:

- A vorbi reprezintd exprimarea gindurilor si emotiilor In cuvinte si comportamente
care sunt atat de clare, incat ascultatorul vizat sa inteleaga ceea ce spui. (Wahlstrom,
1992 apud Simon A. J., Kalichman S. si Santrock W. J., 1994).

- Pentru a comunica eficient, vorbitorii trebuie sd t{ind cont de pregatirea,
caracteristicile, nevoile si abilitatile asculttorilor (Samovar &Mills, 1992 apud Simon
A. J., Kalichman S. si Santrock W. J., 1994).

- Mesajul pe care incercam sa-l1 transmitem este mai eficient daca il transmitem intr-un
mod: simplu, nu complex, concret, nu abstract si specific, nu general.

- Vorbitorii buni urmaresc ca mesajele lor verbale sa fie consistente cu cele nonverbale.

(Daca verbal spui una si nonverbal comunici opusul, poti crea confuzie si neincredere
din partea ascultatorului.)

Abilitatea de a asculta:

., Motivul pentru care avem doud urechi si doar o gura este pentru a putea sa ascultam mai
mult §i sa vorbim mai putin - Zeno din Citum, 300 1.Ch.




Ce blocheaza comunicarea verbala?

Tabel [V.1. Blocanti ai comunicirii ce pot determina ineficienta comunicarii
interpersonale verbale

OBSTACOL AL NATURA SA EXEMPLE
COMUNICARII

Criticile A face o evaluare negativa a | ,, Ji-al facut-0 cu mana ta- n-ai
altei persoane, a actiunilor de ce sa invinuiegti pe altcineva
sau atitudinilor ei/lui. pentru situatia in care esti”

Etichetarea A dobori” sau a stereotipiza | ,, Ce cretin!”
alta persoana. ., E femeie doar...!”

Evaluarea pozitiva A face o judecata pozitivi a | ,, Tu esti intotdeauna o fata asa
altei persoane, a actiunilor de draguta. Stiu ca ma vei
sau atitudinilor acesteia. ajuta.”

Sfatuirea A da altei persoane solutia ,»Daca as fi in locul tau, 1-as
pentru problema ei. parasi. Exista un singur mod de

aorezolva...”

Chestionarea excesiva, | Intrebari inchise, cu | ,,Cand s-a intamplat?

nepotrivita raspunsuri ,,da” sau ,,nu”. Iti pare rdu ca ai facut-0?”

A da ordine A comanda altei persoane sa i faci tema chiar acum!”
faca ceea ce doresti tu sa
faca.

A ameninta A incerca sda controlezi | ,, Vei face asta...altfel...”.
actiunile celeilalte persoane | ,, Opreste zgomotul
cu amenintarea unor | acum...sau...”
consecinte negative pe care
le vei declansa.

A moraliza A spune celeilalte persoane | ,, Nu ar trebui sa divortezi,
ceea ce trebuie sa faca. gandegte-te la copii. Trebuie

sda-i spui ca-ti pare rau’’.

Diversiunea A trece de la problemele ,, Nu-ti face griji. Hai sa vorbim
cuiva la altceva  prin | despre ceva mai placut.”
distragere.

Argumentarea logica Tentativa de a convinge pe | ,, Priveste faptele; daca n-ai fi
cineva prin apel la logica sau | cheltuit banii pe alcool, ai fi
fapte, fara a lua in avut bani pentru plata lectiilor
considerare factorii | de sport ale copilului zau!
emotionali implicati.

Sursa: A. J., Kalichman S. gi Santrock W. J., 1994, Human Adjustment, WCB Brown& Benchmark, Publishers
Madison, p. 230.

2. Componenta nonverbala a comunicarii interpersonale

Face referire la:

a. Contactul vizual

b. Mimica

c. Voce

d. Postura si distanta interpersonala



SPATIUL DE COMUNICARE- J. A. De Vito, 1988

Distanta publica

Distanta sociala

Distanta personala

intima
0-45 cm

Masuri de imbunatatire a comunicarii verbale si nonverbale

Optimizarea comunicarii verbale

Pentru a nu lasa loc interpretarilor:
- Exprimati ceea ce ganditi cat mai direct, mai precis si mai simplu posibil.
- Nu transmiteti decat putine informatii deodata.

Moduri de verbalizare:

e Verbalizarea directa si precisa- formularea clara a gandurilor si sentimentelor;
e Implicarea personald- ” imi place desenul tau”, in loc de “desenul tau este frumos”;

e Implicarea celuilalt- cu ajutorul componentei nonverbale, precizarea clara a pozitiei
celuilalt; faceti critici in particular;

e Sainvatam sa insistam cand vrem sa obtinem Ceva;
e Sa fim prietenosi si politicosi pentru a pastra o buna relatie cu interlocutorul.

Motivele celor care nu verbalizeaza ar putea fi:

e Teama de a nu deranja;

e Teama de parerea celorlalti;
e Teama de ridicol;

e Teama de esec si de greseala.



Optimizarea comunicarii nonverbale

- pentru a va afirma:
1. Fiti constient de impactul elementelor nonverbale asupra sensului mesajului.
2. Cunoasteti-va bine propriul comportament nonverbal.
3. Modificati-l, daca e nevoie.
4. Observati cum interpretati de obicei mesajul celorlalti.

a. Ameliorarea contactului vizual

- cand si cum privim interlocutorul:

* Cand vorbeste, sa avem o atitudine de ascultare.

* Cand vrem sa insistam asupra unui pasaj din discursul nostru.
* Cand dam cuvantul interlocutorului

Nu mentineti permanent contactul vizual !

b. Ameliorarea mimicii

Situatii n care e potrivit sd zambiti:

- cand vreti sa incepeti un dialog;

- cand multumiti;

- cand primiti sau faceti un compliment.

* Zambetul inlesneste contactele, absenta lui stinghereste interlocutorul.

* Zambetul e nepotrivit cand sunteti criticat sau cand interlocutorul e furios.

c. Ameliorarea vocii

Vocea:

- transmite emotii;

- poate fi vibranta, hotarata, trista, colerica, bucuroasd, dugsmanoasa etc.
- elemente:

* Volum sonor (><; trebuie sa fie adaptat situatiei);

* Timbrul (grav-calm, ascutit-exprimarea emotiilor);

* Debitul verbal (repede, lent);

* Articularea (balbaiala, claritate);

d. Adaptarea posturii si a distantei interpersonale
Postura generala se refera la:

-gesturi;

- felul cum ne asezam;

- felul cum stam in picioare;

- atitudine deschisa/inchisa;

- dinamism/lipsa de energie;,

Distanta interpersonala:

- distant/amical,

- pisdlog/indiferent;

- tipuri de distante 1n functie de situatii.

ASCULTAREA EFICIENTA reprezinti:
1. A raspunde, nu a rezolva.
2. A ajuta o altd persoana sa 1si auda propriile cuvinte si sa gaseasca propriile sale solutii.
3. A rdmane calm si a se stapani.



Cét de mult timp petrecem ascultand?

ascultam foarte mult, poate mai mult decat credem;

a asculta este cea mai importanta activitate comunicationala;

in conversatiile de zi cu zi, majoritatea dintre noi nu suntem foarte buni ascultatort;
a Invata sa fii un bun ascultator cere efort.

Ce reprezinta a asculta si care e diferenta dintre a asculta si a auzi?

10.
11.

12.

13.

a auzi reprezinta procesul fiziologic senzorial in care senzatiile auditive sunt
receptionate de urechi si transmise creierului;

a asculta descrie procesul psihologic de interpretare si intelegere a semnificatiei a ceea
Ce spune cineva;

poti auzi ceea ce spune cineva, fard a asculta Tn mod real acea persoand (Bolton,
1979); un adolescent ar spune: ,,prietenii mei ascultd ceea ce spun, dar parintii mei
doar aud ceea spun”.

~t

0
Cum sa ii ascultam pe ceilalti

Sa existe dorinta de a asculta. Aproape toate problemele de ascultare pot fi depasite
prin abordarea atitudinii potrivite.

Se va proceda ca un bun ascultitor. Atentia trebuie manifestatd; o aplecare inainte
este uneori indicata iar expresia fetei trebuie sa radieze interes.

Se va asculta pentru a intelege. Ascultarea nu se face doar de dragul de a asculta;
ascultam pentru a dobandi o adevarata intelegere a ceea ce se spune.

Reactia. Singurul moment cand unei persoane 1i place sa fie intreruptd este atunci
cand este aplaudatd / aprobata. Trebuie manifestatd generozitate in aplauze. Cealalta
persoand trebuie sda se simtd importantd. Se aplauda cu zambete, un dat din cap,
comentarii §i incurajari.

inceteaza alte discutii. Tn acelasi timp nu se poate si asculta si vorbi. Trebuie sa aiba
loc 0 comunicare (o vorbire impreund), nu doua discursuri pe rand.

Empatia cu interlocutorul. Ascultatorul trebuie sa se imagineze in locul celuilalt
pentru a putea intelege punctul lui de vedere.

Se pun intrebari. Cand nu se intelege ceva, cand este nevoie de lamuriri, cand este
nevoie sd se castige Increderea si bundvointa celeilalte persoane, cand se vrea
manifestatd atenfia. Nu se vor pune intrebari care sa produca situatii delicate sau sa
“Inchida gura” celeilalte persoane.

Atentia va fi concentrati asupra celor spuse de interlocutor. Atentia va fi
indreptatd in mod activ asupra cuvintelor, ideilor sau sentimentelor legate desubiect.
Interlocutorul trebuie privit Tn ochi. Mimica, miscarea buzelor, a ochilor, a mainilor
vor ajuta interlocutorii sd comunice. Totodata, ajutd si la concentrare. Se dovedeste,
astfel, si atentia ascultarii.

Zambetul. Nu se va exagera.

Renuntarea la propriile stari afective (in masura in care este posibil). Propriile griji,
temeri, probleme, trebuie date la o parte, altfel pot impiedica o bunaascultare.
indepirtarea elementelor care distrag atentia. Se lasi deoparte ziare, creioane, alte
obiecte care pot distrage atentia.

Se retin punctele esentiale (marea poveste). Atentia se va concentra asupra ideilor
principale si nu asupra materialului nesemnificativ. Exemplele, povestirile, statisticile



14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

etc. sunt importante, dar nu reprezinta esentialul, de cele mai multe ori. Ele trebuie
analizate numai pentru a vedea daca probeaza, sustin, definesc ideile principale.
Réaspunderea, in comunicare, trebuie impartita. VVorbitorului 7i revine doar o parte
din raspundere; cel care ascultd joaca si el un rol important. El trebuie sa inteleaga;
daca nu reuseste este necesar sa solicite lamuriri.

Se reactioneaza la idei, nu la persoane. Reactia la persoand nu are voie sa
influenteze interpretarea data cuvintelor. O persoana poate avea idei bune, chiar daca
aspectul fizic sau personalitatea o fac sa nu fie agreabila.

Nu se contrazice mental. Cand se incearca intelegerea celeilalte persoane, o
contrazicere mentald a ceea ce se spune poate constitui un handicap, deoarece va
determina o bariera intre vorbitori.

Se va folosi diferenta de ritm. Ascultatul se realizeaza mai rapid decét vorbitul,
diferenta de ritm putand fi folositd in favoarea ascultatorului, care are timp sd se
gandeascd la cele spuse de interlocutor pand atunci. Diferenta de ritm: ritmul de
vorbire este de 100 — 150 de cuvinte /minut, Tn vreme ce ritmul gandirii este de 500 de
cuvinte / minut.

Vorbitorul nu trebuie contrazis. El poate s nu mai exprime unele idei, stari
afective sau atitudini dacd este contrazis intr-unul din modurile urmadtoare: idei
contrarii, critici, luarea de notite (daca nu s-au luat pana atunci), neluarea de notite
(daca s-au luat pana atunci), punerea de intrebari sau nepunerea de intrebari (o tacere
prelungita etc.). Efectul pe care ascultatorul il are asupra vorbitorului trebuie observat
si analizat, pentru a ne adapta la vorbitor.

Se vor evita concluziile pripite. Este recomandat sa se astepte pana la prezentarea
tuturor elementelor Tnainte de a se emite o concluzie.

Ascultarea este distractiva. Aceasta atitudine poate fi dezvoltata, calitatea de bun
ascultator putand deveni un joc.

Cum poate cineva deveni un bun ascultator?

multi dorim sa devenim buni ascultatori, dar nu stim cum;

majoritatea dintre noi putem avea nevoie de ajutor pentru a imbunatati aceastda
importanta dimensiune a comunicarii interpersonale;

pentru a deveni un bun ascultdtor este necesar un efort mare pentru a imbunatati
abilitatile de a asculta si de a cunoaste unele strategii de baza necesare unei ascultari
eficiente:

1. a vorbi mai putin decat o facem de obicei si a asculta mai mult decéat obisnuim;

2. a acorda atentie persoanei cu care vorbim (mentinerea contactului vizual, inclinarea
corpului intr-o maniera relaxata citre vorbitor etc.);

3. folosirea abilitatilor de reflectare (Bolton, 1979); ascultarea reflectiva este o strategie
comunicationald eficientd in care ascultatorul repetd emotiile si/sau continutul a ceea ce
vorbitorul comunica intr-un mod care evidentiaza intelegerea si acceptarea.

- 0 tehnica care poate fi realizatd in ascultarea reflectiva: parafrazarea (raspuns concis dat
vorbitorului care repeta esenta continutului transmis de vorbitor cu cuvintele celui ce
asculta).

- de exemplu:

Maria: ,,Nu stiu. Poate ca ar trebui sa am un copil, poate ca nu. Bogdan nu este nici el
sigur. Imi place slujba mea, dar md gandesc cd as vrea sd fiu si mama."

Diana: ,,Se pare ca exista un conflict in ceea ce vrei sd faci: pe de o parte iti place munca
ta si nu ai vrea sa renunfi la ea, iar pe de alta parte iti doresti un copil.”

Maria: ,,Exact."

4. A asculta eficient inseamna a da un feedback ntr-o maniera potrivita.



- feedback-ul implica transmiterea mesajului Tnapoi catre vorbitor si cuprinde reactia celui
ce asculta la ce s-a spus sau efectul pe care mesajul il are asupra ascultatorului.

- cand dam feedback, noi dam vorbitorului o idee despre cat de mult a convins incercand
sa transmita o idee.

- pe baza acestui feedback, vorbitorul poate sau nu sa schimbe continutul sau forma
mesajului.

- ascultatorii eficienti dau vorbitorului un feedback rapid, onest, clar si plin de informatie.

Importanta feedback-ului pentru a fi constructivi:

sa fie concret;

sa fie dat pe moment;

sa includa reflectarea propriilor sentimente (descrierea impactului acelui
comportament asupra dvs.);

sd descrie comportamentul si s mentina respectul pentru persoana si pentru relagie
(dorinta de a mentine relatia);

initial sa se spuna lucruri pozitive;

sa fie spuse direct persoanei.
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SECTIUNEA IV. VALORI iN ASISTENTA SOCIALA

OBIECTIV:

Participantii la training vor intelege notiuni de baza in etica profesionala, precum si
implicatiile acestor notiuni in practica asistentei sociale.

METODE: prezentarea si problematizarea informatiilor; discutii/ exercitii de grup.

MATERIALE: flipchart, markere.

Exercitiu V.1.

Lista de fraze:

1 Copiii care se plang ca au fost batuti de paringi sau profesori exagereaza si nu isi
recunosc propria vinovatie.

2. O persoand cu handicap psihic sever este un client care are aceleasi drepturi ca oricine
altcineva.

3. Adolescentilor nu ar trebui sa li se vorbeasca despre contraceptie deoarece acest lucru
ii Incurajeaza sd isi inceapd viata sexuala.

4, Somerii sunt persoane care nu vor s munceasca pentru ca altfel si-ar gasi un loc de
munca.

S. Batranii singuri nu ar trebui institutionalizati deoarece se pot ingriji Singuri.

6. O ruda a directorului institutiei in care lucrati va devine client. Daca directorul va cere
detalii asupra cazului, dvs. ii povestiti totul.

7. Unei persoane imobilizate intr-un scaun cu rotile nu ar trebui sa i se ia in considerare
inscrierea la un curs de reconversie profesionala deoarece e doar o risipa de bani ai statului.

8. Un tanar condamnat in trecut pentru furt din magazine trebuie acceptat ca persoana
asistatd daca vine sa ceara ajutorul asistentului social.

9. Plangerea unei femei ca este batuta foarte des de catre sotul ei — familia avand un nivel

economic ridicat si fiind bine vazuta in comunitate- nu ar trebui luate in considerare pe motiv
ca nu este o problema serioasa.

10. Parintii unei adolescente nu trebuie instiintati daca se afla ca aceasta este
consumatoare de droguri.




Semnificatia conceptelor

b L AN 19

Notiunile de “cunostinte”, “abilitati”, “atitudini” sunt determinate de teorie, practica si
valori.
- Sa stii=» Cunostinte=>» Teoria
- Sa poti=> Abilititi=» Practica (experienta dobandita)
- Savrei=>Atitudini=>»Valorile

Valorile sunt acele lucruri pe care le consideram importante. Ele includ scopuri,
idealuri, comportamente, calitati. Deciziile pe care le luam si comportamentul nostru reflecta
sistemul nostru de valori. Aceste valori sunt dobandite pe parcursul vietii si ne ajuta sa
identificam ceea ce este corect §i ceea ce trebuie fdacut intr-o anumita situatie. Valorile
noastre sunt strans legate de convingerile etice, unii chiar afirmand ca sistemul personal de
valori reprezinta propriul cod etic.

Radacina etimologica a notiunii de etica se afla in limba greaca: ethos (morav, obicei,
caracter), iar cea a notiunii de morala se afla in limba latina, mores.

Etica reprezinta o disciplina filozofica ce studiaza problemele practice si teoretice ale
moralei/conceptie sistematizata i coerenta, fie personala, fie proprie unui curent filozofic, fie
reprezentand comandamentele unei societdti cu privire la normele de desfasurare a vietii
morale/in sens larg, morald (Dictionar de filosofie, 1978).

Morala reprezinta un ansamblu de norme de reglementare a comportamentului,
fondate pe valorile de bine — rau, moral — imoral, cinste, corectitudine, responsabilitate,
sinceritate, larg raspandite in cadrul unei colectivitati, caracterizate printr-un grad ridicat de
interiorizare i impuse atat de propria constiintd (constiintd morald), cat si de presiunea
atitudinilor celorlalti (opinie publici). In sfera moralei sunt cuprinse constiinta morali
(convingeri, conceptii, valori, idealuri morale), norme sau principii morale si relatii morale,
acestea din urma fiind convertite in fapte si actiuni eficiente social.

Moralitatea se refera la gradul in care normele morale sunt respectate de catre o
persoand, grup, colectivitate.

Moravurile reprezinta un concept cu o tentd mai generala, el referindu-se la morala ca
ansamblu de norme si valori recunoscute si impuse de catre societate, la moralitate, ca grad de
respectare a acestor norme in cadrul unei colectivitafi, cat si la o serie de practici, moduri de
comportare specifice respectivei comunitdfi §i care sunt mai mult sau mai putin formulate
explicit ca norme morale, adesea ele fiind chiar opuse normelor si valorilor formal si general
acceptate, dar sunt larg practicate (bacsisul, coruptia etc.) (Zamfir, Vlasceanu, 1998).

Deontologia (gr. deon, deontos “datorie”, “ceea ce se cade”, “ceea ce este necesar”
si logos “stiinga ) reprezinta un cod al moralei profesionale, al principiilor si normelor morale
specifice pe care le implicad exercitarea unei anumite profesii. Acesta poate fi un cod scris sau
transmis prin traditie, pe cale orala si acceptat tacit de catre toti practicienii unei profesii. Un
astfel de cod este, pentru medici, de exemplu, ”juramantul hipocratic” (Dictionar de filosofie,
1978).

Deontologia (in sens restrans) reprezinta ansamblul regulilor dupa care se ghideaza o
organizatie, institutie, profesie sau o parte a acesteia, prin intermediul organizatiilor



profesionale care devin instanta de elaborare, aplicare si supraveghere a aplicarii acestor
reguli (H. Isaac,1996, vezi Mercier,1999 in Miroiu si Blebea, 2001, p.11).

Codul deontologic poate fi considerat o codificare a obligatiilor speciale care rezulta
din aderarea deliberata la o anumita profesie, cum ar fi asistenta sociald. (Codul etic reprezints
un set de reguli care reflectd principii generale de conduitd profesionald. Roth-Szamoskozi,

2003).

Valorile in asistenta sociala

Sistemul de valori al profesiei de asistentd sociala apropie aceasta profesie, dar o si
deosebeste de alte profesiuni din domeniul stiintelor sociale. Asistenta sociald aduce 1n atentia
societatii ideile eticii sociale, ale solidaritatii, ajutorului, grijii fatd de altii, includerii si
acceptarii altora (B. Jordan, 1997, in Roth-Szamonskozi, 2003). Una din valorile importante
se refera tocmai la libertatea alegerii individuale intre valorile sociale. Astfel se constituie
valorile personale, configurate Tn mod individual, dar nu independent de valorile grupurilor si
comunitatilor de care apartine individul.

Valorile sunt implicate in orice decizie care presupune judecati etice. De aceea, este
important sa fim constienti de sistemul nostru de valori si de motivele pentru care le-am
interiorizat pe acestea, dar si de modul in care valorile noastre interelationeaza cu valorile
celorlalti, putand sa apara urmatoarele situatii:

e Valorile noastre vs. valorile clientului

Lucrurile pe care noi le consideram importante nu sunt in mod obligatoriu si cele pe
care persoana asistata le considera importante.

e Valorile noastre ca model

Valorile noastre pot influenta persoana asistata si, de cele mai multe ori, profesionistul
reprezintd un model pentru aceasta. Impactul pe care valorile noastre il pot avea asupra
clientului este determinat de pozitia noastra de persoana care, se presupune, cunoaste foarte
bine situatia. Aceasta ne situeaza intr-o pozitie de putere in ceea ce priveste impactul asupra
persoanei asistate. In aceasta situatie este foarte important si ne cunoastem valorile si cum si
ajutdm persoana asistata sa-si inteleaga propriile valori si modul in care acestea influenteaza
deciziile luate.

3. Valorile noastre vs. valorile institutiei/societatii/profesionale

Sistemul personal de valori poate intra in conflict direct cu cel al institutiei in care ne
desfasuram activitatea, cu normele societdtii sau cu codul etic profesional. Toti actiondm in
conformitate cu codul nostru etic care, de obicei, este ceea ce consideram legal, etic sau corect
din punct de vedere moral.

Este usor sa iei decizii in baza unor reguli, dar poti descoperi ca aceste reguli nu se
aplica tuturor situatiilor. In definitiv, fiecare este responsabil pentru deciziile sale si de aceea
este important sa iti cunosti sistemul de valori si modul in care acestea interrelationeaza cu ale
altora.



Alegerea unei cariere profesionale ca cea in asistenta sociala cere o profunda explorare
a valorilor individuale si compararea lor cu valorile profesiei (Hoffman si Salle, 1994 in Roth-
Szamonskozi, 2003). Valorile individuale difera adesea de problemele concrete ale vietii
sociale ca, de exemplu, sinuciderea, avortul, pedeapsa cu moartea, homosexualitatea si altele.
Majoritatea practicienilor din domeniul asistentei sociale subscrie la urmatoarele valori
fundamentale, cu importanta cardinala pentru profesie (Codul deontologic, Asociatia
Nationala Americana a Asistentilor Sociali, 1996.) (Roth-Szamoskozi, 2003):

1. Afirmarea individualitatii proprii. Oamenii au dreptul la libertate, la alegerea propriilor
lor valori si modalitati de viata, atata timp cat acestea nu afecteaza libertateaaltora.

2. Lupta impotriva tiparelor si a cliseelor in a-i percepe pe ceilalti. Lupta impotriva
prejudecatilor.

3. Dreptul persoanelor de a avea acces la resursele necesare. Oamenii au dreptul la
exprima potentialul.

4. Respectul demnitatii §i increderea in valoarea fiintei umane. Fiecare persoand este o
valoare in sine si este unicd. Procesul de asistentd sociald va trebui sd conducd la
valorizarea personalitatii umane, la cresterea demnitatii ei si la cresterea demnitatii
fiecarei persoane asistate.

5. Increderea in capacitatea de autodeterminare si in capacitatea de rezolvare a
problemelor persoanelor asistate. Increderea in capacitatea de invitare si dezvoltare a
acestora.

6. Pastrarea confidentialitatii informatiilor primite de la persoanele asistate si in legaturd
CU acestia.

Problema confidentialitatii este una dintre cele mai importante in asistenta sociala.
Confidentialitatea este esentiald pentru asigurarea unui climat de incredere, dar si pentru
respectarea drepturilor persoanei asistate. Regula generala este ca nici o informatie nu poate fi
impartasita fara acordul persoanei asistate. Dar, se poate face o diferentiere intre
confidentialitate absolutd — caz in care nici o informatie nu poate fi impartasitd altora,
indiferent de circumstante- si confidentialitate relativa — caz in care se specifica situatiile in
care este responsabilitatea noastrd eticd si profesionald de a transmite altora informatiile
obtinute. Anumite situatii pot garanta confidentialitate absoluti. In afara de nevoile persoanei
asistate, rolul nostru este dictat si de regulile institutiei in care lucram, ca si de prevederile
legale.

Responsabilitatile pentru realizarea valorilor mentionate revin in comun indivizilor si
comunitatilor.

Am putea spune ca In practicd nu existd un set universal acceptat de valori, dar exista
un nucleu de baza ce cuprinde patru valori (Radulescu, 2004):

1. respectul fata de autodeterminare;

2. promovarea bundastdirii individuale si colective;
3. egalitatea de sanse;

4 Jjustitia sociald.

1. Respectul fata de persoana asistatd nu este inclus aici ca o valoare specifica
deoarece multi autori il considera o precondifie a celorlalte valorimentionate.

Autodeterminarea are in practica un dublu sens:




1. un sens negativ inteles ca libertate si suport acordat unei persoane pentru a face
propriile alegeri;

2. un sens pozitiv inteles ca asigurarea conditiilor care sa faciliteze intelegerea
deciziilor luate si dezvoltarea personala.

Autodeterminarea este intalnita in practica asistentei sociale ca:

e incurajarea persoanei asistate pentru a participa la definirea problemei,
stabilirea prioritatilor si alternativelor de interventie, precum si pentru a decide
utilizarea resurselor personale;

e suportul oferit persoanei asistate pentru dezvoltarea abilitatilor si a increderii in
sine.

Asistentul social sprijind persoanele asistate in eforturile lor de a-si identifica si
clarifica scopurile, in vederea alegerii celei mai bune optiuni. Asistentii sociali pot limita
drepturile persoanelor asistate la autodeterminare atunci cand, in judecata profesionald a
asistentului social, actiunile prezente si/sau viitoare ale persoanelor asistate prezinta un risc
pentru ei insisi si/sau pentru ceilalti.

2. Tema promovarii bundstarii individuale si comunitare este interpretabila,
depinzand de viziunea asistentului social asupra conceptului de bunastare umana, de
intelegerea bunastarii de catre persoana asistata si de intelegerea culturald a nevoii.

Apare intrebarea: in actiunile intreprinse asistentul social urmareste aplicarea
propriei intelegeri a bunastarii sau intelegerea pe care o are persoana asistata?

In standardele etice internationale ale asistentilor sociali (Federatia Internationala a
Asistentilor Sociali) este mentionata datoria asistentului social de a actiona in interesul
persoanei asistate; aceastd prevedere este completata de alte doud mentiuni: pe de-0 parte,
dezvoltarea unui punct de vedere al asistentului social asupra a ceea ce reprezinta interesul
persoanei asistate in acord cu teoria asistentei sociale, iar pe de alta parte, asistentul social
trebuie sa aiba in vedere interesul altor persoane din vecinitatea persoane asistate
precum si interesul public.

3. Egalitatea implicd stabilirea unor criterii de egalitate a persoanelor aflate n
dificultate si ,,eliminarea dezavantajelor” acestora in accesul la servicii. Acestd valoare poate
fi inteleasa in trei moduri:

1. tratament egal: eliminarea dezavantajelor In accesul la resurse si servicii,

incluzand asistarea oricarei persoane fara prejudecati si favoruri;

2. oportunitati egale: eliminarea dezavantajelor persoanei asistate In competitie cu

ceilalti;

3. egalitatea rezultatelor: promovarea bundstarii pentru toate persoanele aflate in

dificultate.

4. Conceptul de justitie socialda vizeaza distribuirea bunurilor Tn acord cu:
1. criteriile si regulile generale stabilite de catre fiecare serviciu social;

2. drepturile personale stabilite prin lege;

3. nevoile individuale.

Conceptul de justitie sociala este fundamentat pe doud reguli de baza:
(1) egalitatea in evaluarea nevoilor si a resurselor;
(2) acordarea ajutorului in functie de nevoi.



Acest concept este unul dintre cele mai importante, punctand responsabilitatea
asistentului social in distributia resurselor publice in acord cu drepturile si nevoile
individuale. El este operational in multe din actiunile asistentului social si poate fi considerat
central in asistenfa sociald, atata vreme cat alocarea resurselor, ca raspuns la nevoi, este o
activitate des Intalnita in procesul de asistenta.

Asistentii sociali se asigura de egalitatea sanselor privind accesul persoanelor asistate
la informatii, servicii, resurse si participarea acestora la procesul de luare a deciziilor. Ei
contestd si combat diferitele forme ale injustitiei sociale precum: sardcia, somajul,
discriminarea, excluderea si alte asemenea forme.

Tn practica asistentului social sunt implicate (Morales & Sheafor, 1980):

Valorile persoanelor asistate;

Valorile sociale;

Valorile in asistenta sociala;

Valorile personale ale asistentului social.

Principii etice

Termenul de principiu etic poate fi definit ca totalitatea legilor si notiunilor de baza ale
unei discipline.

Un principiu etic se refera la notiunile de baza privind desfasurarea unei vieti morale,
acceptate in cadrul unei colectivitati — in cazul nostru, notiuni de baza in practica asistentei

sociale.

Principiile etice (Hepworth si Larsen in Roth-Szamoskozi, 2003) specifice profesiei de

asistent social:

Oamenii sunt capabili sa faca propriile lor alegeri, s ia propriile decizii si sd invete
sd-si conducd propria viatd. Ei trebuie ldsafi si incurajati sd-si asume
responsabilitatile propriilor decizii si sa-si exercite libertatea.

Asistentii sociali au responsabilitatea de a asista persoanele pentru ca acestea sa
obtindg maximum de independentd. In relatia de consiliere si de sprijin,
profesionistul va intari increderea in sine a asistatului si demnitatea individului,
incurajand manifestarile sale de independenta.

Asistentul social are responsabilitatea de a interveni pentru modificarea acelor
factori sociali care au o actiune defavorabilda asupra indivizilor, familiilor si
grupurilor.

Problemele de viatd ale indivizilor se datoreaza, in general, lipsei deprinderilor si a
mecanismelor de adaptare ale acestora. Formarea unei noi competente duce adesea
la rezolvarea problemelor si la dezvoltarea personalitatii individului.

Oamenii sunt capabili sa invete noi comportamente. Asistentii sociali au
responsabilitatea sd ajute oamenii sa-si descopere si sd-si utilizeze capacitatile de
schimbare si dezvoltare.

Desi se accepta ideea ca originea problemelor de viata se afld adesea in experientele
si evenimentele trdite anterior i se stie ca analiza experientelor trecute poate fi
benefica, totusi, se apreciaza ca cele mai multe din dificultatile in calea



indivizilor.

7. Multe din problemele indivizilor isi au originea in societate si nu se datoreaza
indivizilor 1insisi. Prin urmare, rezolvarea nu se poate limita la cresterea
competentelor individuale, ci necesitd implementarea unor masuri de politica
sociala.

8 Oamenii au nevoie de constiinta valorii proprii si de stima de sine, pentru aceasta
avand nevoie de confirmarea valorii lor din partea persoanelor semnificative din
viata lor. Asistentul social poate contribui la cresterea stimei de sine a clientilor in
cadrul relatiilor de consiliere, prin grija, incurajare, acceptare.

9. Relatia dintre asistentul social si client poate deveni pentru acesta din urma model
de relatie deschisa, sincerd, autentica. Persoana asistatd poate sd preia modelul si sa
il transpuna asupra celorlalte relatii ale sale.

10. Orice metoda de rezolvare a cazurilor de asistenta socialad trebuie sa aiba in vedere
ca mijloacele de a ajunge la un scop sunt tot atit de importante ca si scopul.
Mijloacele folosite de asistentul social vor trebui sa respecte demnitatea, dreptul la
autodeterminare si la confidentialitate ale asistatului.

11. Autocunoasterea este o prima etapd necesara in procesul de dezvoltare si schimbare
a persoanei.

12. Dreptul persoanelor asistate la propriile valori si convingeri este inviolabil.
Asistentii sociali au responsabilitatea de a oferi ajutor indivizilor, indiferent de
valorile i convingerile acestora.

Tabel V.1.

Practicianul in asistenta sociala trebuie sa demonstreze ca:

Identifica propriile valori si intelege implicatia acestora in practica de asistentd
sociala;

Recunoaste si respectd unicitatea si diversitatea fiecdrei persoane, intelegdnd
Intelege modalititile de promovare a dreptului persoanei de a alege, a dreptului la
viata privata, confidentialitate si protectie, putdnd actiona pentru respectarea dreptului
la competitie (competitia este deseori impusd de resursele limitate si se regdseste In
accesul pe baza indeplinirii criteriilor de acordare a ajutorului);

Intelege formele de asistare a persoanelor aflate in nevoi in demersul de imbunititire a
nivelului de trai;

Poate identifica si actiona impotriva discrimindrii, rasismului, inegalitatilor si
injustitiei, folosind metode adecvate rolului asistentului social si contextului in care
persoana traieste;

Poate practica asistenta sociald intr-un mod care sd nu stigmatizeze sau sa
dezavantajeze persoancle, grupurile sau comunitatile asistate.

Sursa; CCETSW (The Central Council for Education and Training in Social Work) (1995).
Banks, S., Ethics and Values in Social Work, London, BASW, 2001.




Tabel V.2.

Valori in asistenta sociala

1. Furnizarea de servicii in beneficiul persoanelor asistate

Scopul principal al activitatii asistentului social este acela de a asista persoanele aflate 1
dificultate, implicandu-se in identificarea, intelegerea, evaluarea corecta si solutionarea
problemelor sociale.

2. Justitia sociala

Asistentii sociali promoveaza principiile justitiei sociale.

3. Demnitatea si unicitatea persoanei

Asistentii sociali respecta §i promoveaza demnitatea individului, unicitatea si valoarea
fiecarei persoane.

4. Autodeterminarea

Asistentul social respecta si promoveaza dreptul persoanelor asistate la autodeterminare
5. Relatiile interumane

Asistentii sociali recunosc importanta fundamentala a relatiilor interumane i le
promoveaza in practica profesionala.

6. Integritatea

Asistentii sociali actioneaza cu onestitate §i responsabilitate in concordanta cu misiunea
profesiei si normele etice profesionale.

7. Competenta

Asistentii sociali trebuie sa isi desfasoare activitatea numai in aria de competenta
profesionala determinata de licenta, expertiza si experienta profesionala.

Sursa: Codul etic al profesiei de asistent social - proiect elaborat de Federatia Nationald a Asistentilor Sociali din
Romaénia, 2004.

Exercitiu V.3.

1. Reflectati asupra valorilor 1n asistentd sociald mentionate mai jos si discutati In grup sensul
acestora:

e Justitie sociala;

e Integritate;

e Autodeterminare;

e Demnitatea si unicitatea persoanei.

2. Care considerati ca sunt cele mai importanta valori in activitatea dvs. profesionala?
Exercitiu V.4.

Ganditi-va la 10 beneficiari cu diferite probleme (handicap, dependenta de alcool, probleme
de comportament, lipsa locului de munca, persoane fara adapost, persoane varstnice etc.).

1. Incercati sa i aranjati in functie de urmitorul criteriu: care dintre ei are perspective mai
bune de a fi tratat cu respect si care are o sansa mai mica de a fi tratat cu respect de
catre societate?

2. Incercati sa explicati decizia dvs. pentru fiecare beneficiar folosind experienta personal si
exemple.

3. Prezentati rezultatele si argumentele pe flipchart pentru prezentarea in plen.




Exercitiu V.5.

Amintiti-va situatii din activitatea dvs. profesionala cand, din punctul dvs. de vedere, oamenii
au fost tratati fara respect. Descrieti situatia celorlalti membri ai grupului. Incercati sa
identificati motivele ori circumstantele care au condus la un astfel de comportament. Cum ati
fi procedat dvs.? Prezentati in plen rezultatul discutiilor.

Exercitiu V.6.

Analizati critic relatia dintre valorile profesionale si propriile valori

» Listati valorile pe care le considerati importante in practica de asistenta sociala si
comparati-le apoi cu cele din tabelul V.1. si tabelul V.2.

»  Sugerati modificari la tabelele V.1. si V.2.

Adaptat dupa Banks, S., Ethics and Values in Social Work, London, BASW, 2001.




SECTIUNEA V. PROBLEME ETICE - DILEME ETICE

OBIECTIV:

Participantii la training vor intelege notiuni de baza in etica profesionald, precum si
implicatiile acestor notiuni in practica asistentei sociale.

METODE: prezentarea si problematizarea informatiilor; discutii/ exercitii de grup.

MATERIALE: flipchart, markere.

Asistentii sociali sunt confruntati zilnic cu nevoia de a lua decizii morale. Uneori au
posibilitatea sd discute deciziile pe care le iau cu colegii sau/si cu supervizorii lor. In
majoritatea cazurilor, insa, ei au de luat singuri decizii.

Problemele etice au luat o amploare mai mare pe masurd ce creste publicitatea
cazurilor sociale, ca si datoritd accentudrii interesului statului in problemele sociale si, in
general, ca urmare a cresterii interesului public pentru bunastarea si calitatea vietii
individului. Se spune ca morala nu poate fi predatd in sdlile de curs, nici lamurita in manuale,
ea trebuie exersata in activitatea efectivd. Ramane de retinut avertizarea lui Thomas d’Aquino
care spunea ca in chestiuni de eticd “nu putem discuta ceea ce ar trebui sa facem, fara sa stim
ce anume am putea face”.

Pentru ca asistentii sociali sd se pregdteascd pentru sarcina dificila a rezolvarii
dilemelor morale prin luarea unor decizii responsabile, ei trebuie sa stie sd recunoascd acele
aspecte ale practicii asistentei sociale care pun in balanta diferite valori morale, sa isi clarifice
propriile valori personale, pe care sa le raporteze la valorile profesiei (Roth-Szamoskozi,
2003).

Problemele etice apar atunci cand asistentul social vede o situatie ca implicand decizii
morale dificile.

Dilema etica apare atunci cand asistentul social se confruntad cu o situatie in care
trebuie sa decida in cazul unei alternative conflictuale, cum ar fi conflictul intre valorile
personale/ valorile profesionale, valorile personale/ valorile persoanei asistate, valorile
personale/ valorile institutiei in care lucreaza etc. Dupa identificarea si definirea dilemei etice,
asistentul social va trebui sa decida care din valorile implicate vor fi luate in considerare cu
prioritate.



Exemple de situatii care pot conduce la dileme morale:

(din Roth-Szamoskozi, 2003)

- Un tanar dintr-un centru pentru minori delincventi va spune ca are incredere
in dvs., crede ca numai dvs. il intelegeti si va dezvaluie planul lui de aevada.

- Organizatia unde lucrafi a obtinut o suma de bani de la o fundatie pentru
sprijinirea copiilor cu handicap; directorul va cere sa prezentati un raport
despre munca dvs. in care sd figureze un numar mai mare de cazuri asistate
decdt in realitate, nu numai pentru a justifica activitatea existenta, dar si
pentru a putea solicita ulterior o suma mai mare de bani.

- O femeie va spune ca a ramas insdarcinatd, doreste sa avorteze i va solicita
ajutorul.

- Aflati despre unul din adolescentii dintr-un centru de plasament ca practica
relatii homosexuale i Ui agreseaza pe bdietii mai micl.

Unii pot considera aceste cazuri ca fiind clare, lipsite de vreo dilema morala, altii,
dimpotriva, identifica principii si valori morale diferite si considera ca rezolvarea unor astfel
de situatii implica o deliberare morald dificila. Pentru a ne clarifica in legatura cu solutiile
unor astfel de cazuri si ale altora conform cerintelor asistentei sociale, avem nevoie de
cunoasterea modului in care profesia stabileste prioritatile ei valorice.

Fata de cine suntem responsabili?

Pentru a lua o hotarare etica, trebuie sa clarificam ce parti implicate vor fi influentate
de decizia noastra si pe care dintre ele ne simfim mai obligati sd le sustinem. Cand vom
analiza o dilema etica, vom investiga cinci categorii de responsabilitati:

responsabilitati fata de societate;

responsabilitati fata de profesie;

responsabilitati fatd de persoanele asistate;
responsabilitati fatd de noi Insine ca profesionisti;
responsabilitati fata de colegi;

responsabilitati fata de institutia angajatoare.

SoukrwdE

Teme majore de confruntare etica

Conflictele morale carora trebuie sa le faca fata asistentii sociali se pot datora
urmatoarelor trei grupe de factori (din Roth-Szamoskozi, 2003):

1. Factori care tin de asistentii sociali: presupunerile lor, convingerile lor, judecatile lor
de valoare privind natura umana, valorile, scopurile activitatii de asistentd sociala sau
conceptiile lor teoretice privind activitatea lor profesionala.

2. Factori legati de client. personalitatea sa, nivelul sdu mintal si educational, relatiile
sale cu alti membri ai familiei sale, cu comunitatea, relatiile si situatia sa profesionala
etc.

3. Factori legati de problema: natura problemei, definirea ei, scopurile si prioritatile care
deriva din acest specific, strategiile si optiunile la care se preteaza.

4. Factori care tin de mediul institutional.



Aspectele etice ale muncii de asistentd sociald apar ori de cate ori existd un conflict
sau o lipsa de simetrie legatd de factorii amintiti sau cand se ciocnesc valori in interiorul
diferitelor componente.

Subiectele principale care constituie elemente ale dilemelor practicienilor asistenti
sociali sunt urmatoarele:

- cunostintele profesionale ale celui care ofera ajutor versus drepturile persoanelor
asistate de a alege serviciile pe care le doresc;

- obligatiile si solicitarile contradictorii la care asistentul social e nevoit sa le raspunda;

- hotararile privind persoanele asistate trebuie luate Tmpreund cu acestia, cu
consimtamantul lor, dar in multe cazuri ei nu inteleg toate implicatiile alegerii lor;

- asistentul social trebuie sia ia uneori decizii in situatii neclare, ambigue sau
contradictorii;

- asistentului social 1 se cere sa fie sincer si sa spuna adevarul, dar exista situatii in care
cunoasterea adevarului este greu suportabild de cétre persoana asistatd sau pare ca ii face rau
acestuia;

- respectarea confidentialitatii este adesea dificild, deoarece sunt situatii in care i se cere
comunicarea informatiilor in interesul clientului sau al altora implicati in situatie;

- caracterul limitat al resurselor aflate la dispozitia asistentilor sociali ridica problema
echitatii, respectiv a prioritatilor in distribuirea acestora;

- in general, interesele persoanelor asistate sunt primordiale fatd de ale profesionistilor,
dar sunt situatii in care ele pericliteaza serviciul sau chiar viata asistentuluisocial;

- in deciziile sale profesionale, asistentul social trebuie sa renunte la propriile judecati
de valoare, chiar si n situatiile in care propriile valori 1l fac sa incline Tntr-o anumita directie;

- asistentul social isi va mentine raporturile cu persoanele asistate la nivelul limitat al
relatiilor profesionale, chiar daca acestia manifesta nevoia de o relatie mai complexa;

- alegerea modalitatilor de evaluare si a cdilor de interventie poate pretinde alegerea
intre o tehnica mai potrivitad pentru persoana asistata si una mai convenabila pentru asistentul
social;

- relatiile cu colegii pot deveni conflictuale din cauza unor confruntari cu caracter
profesional, provenind din intelegerea diferitd a obligatiilor fata de persoaneleasistate;

- respectarea regulamentelor interioare si a dispozitiilor superiorilor este o obligatie a
oricarui angajat, care vine insa uneori in conflict cu alte cerinte etice.

Luarea unei decizii etice

Luarea unei decizii etice presupune urmarea unor pasi (Paradise, 1985):
1. Identificarea problemei.

Primul pas presupune identificarea problemei sau a dilemei. Care este sursa conflictului? Ce
factori sunt implicati?

De exemplu, dacd esuezi in a explica persoanei asistate care sunt limitele
confidentialitatii si informatia trebuie sa fie mpartasitd ca urmare a unor cerinte legale sau
institutionale, atunci apare o potentiala dilema etica. Daca asistentul social nu este de acord cu
anumite directiondri din partea institutiei si are un argument convingator pentru care lucrurile
ar trebui schimbate, atunci se afla intr-o pozitie mai buna.



Primul pas pentru depasirea unei probleme este recunoasterea ei.
2. Examinarea valorilor si normelor etice necesare pentru rezolvarea dilemei.
3. Imaginati cursurile posibile si probabile ale actiunii.

In enumerarea tuturor posibilelor cursuri ale actiunii va trebui sa luati in considerare
argumentele dvs. pentru fiecare actiune in parte. Astfel, ludnd 1n considerare fiecare
alternativa, va deveni evident propriul sistem de valori.

4. Care sunt implicatiile alternativelor dvs.? Ce se va intampla?

Este important sa identificati care este pozitia responsabilitatilor dvs. Reamintiti-va ca
aveti responsabilitati fatd de persoana asistata, fata de institutia unde lucrati, fatd de societate,
profesie si, foarte important, fatd de dvs.

De asemenea, ¢ important sa fifi cat se poate de realisti. Uneori situatiile personale
afecteaza decizia pe care o luam. De exemplu, asistentul social poate s nu fie de acord cu
seful sau si drept urmare, isi poate pierde slujba. Elemente de genul acesta pot avea un impact
asupra deciziei si de aceea trebuie luate in considerare, dar, din fericire, astfel de situatii nu se
ntélnesc prea des.

5. Alegerea celui mai bun curs al actiunii.

Studiu de caz VI.1.:
Dilema etica

Parintii unui adolescent de 16 ani, A., il intreaba pe asistentul social daca fiul lor
consuma droguri. Asistentul social stie ca tanarul consuma droguri.

Adeseori, asistentii sociali care lucreaza cu minorii se confrunta cu situatii in care
parintii solicitd informatii despre copiii lor. De asemenea, asistentul social trebuie sa
decida daca este cazul sa transmita anumite informatii confidentiale, chiar daca nu au fost
solicitate.

Tn cazul de mai sus, asistentul social trebuie si decidd intre respectarea
dreptului tanarului la confidentialitate si dreptul parintilor de a sti despre faptul ca
fiul lor consuma droguri. Se intelege cd tandrul nu doreste ca parintii lui sa afle, dar
putem intelege si dorinta parintilor de a cunoaste problema fiului lor. Dacad A. ar fi adult,
atunci lucrurile ar fi mai simple, dar faptul ca este minor complica situatia. Daca asistentul
social nu dezviluie informatia parintilor lui A., creste calitatea serviciilor oferite Iui A.
Daca, din contrd, comunica informatia parintilor, risca distrugerea relatiei cu A. si poate
contribui la deteriorarea relatiei lui A. cu parintii sdi. Dar e posibil ca parintii lui A. sa il
sprijine pe acesta pentru depasirea problemei.

Din punct de vedere deontologic, asistentul social are obligatia de a respecta
dreptul lui A. la confidentialitate. Incalcarea confidentialitatii ar produce mai mult rau
decat bine si ar putea crea chiar un precedent in ceea ce priveste deciziile asistentului
social (daca decide sa transmita parintilor secretele copiilor).

Dar pastrarea confidentialitatii asupra informatiilor obtinute de la minori in cadrul
unei relatii bazate pe incredere poate fi respectatd atata timp cat nu e necesar sa protejezi
minorul de posibilitatea de a-si face rau, lui sau altora.




In acest caz, asistentul social ar trebui si impartiseasca informatiile numai daci el
considera ca tanarul 1si poate face rau, lui sau altora ca urmare a consumului de droguri.
Oricum, daca asistentul social considera ca tanarul doreste sa fie tratat, atunci transmiterea
informatiilor nu se justifica.

Dilemele etice ale asistentului social pot avea ca sursd punctele diferite de vedere
asupra cazului, care impun prioritati diferite. Pentru exemplificare, Maria Roth propune spre
analiza modalitatile posibile de actiune ale asistentului social Tn urméatoarele cazuri:

- Fiul adult vrea sa isi plaseze tatal vdrstnic intr-un camin de batrani, dar acesta nu

doreste internarea, prefera sa ramdnd acasd, desi are dificultati din ce in ce mai mari

de a se intretine singur.

In acest caz, dilema rezulti din faptul cd persoana asistatd (fiul) solicitd un serviciu
social ce poate afecta nefavorabil un membru al familiei sale.

- Intr-un ordgsel se pune problema construirii unei tabere pentru un numdr mare de
refugiati sositi in zond, comunitatea se opune acestui proiect, de frica posibilei
cresteri a infractionalitatii si cere imbunatatirea protectiei oferite de politie impotriva
refugiatilor.
Aici dilema provine din prioritatile diferite: pe de-o parte, cele ale comunitatii
(sa fie feritd de eventuale riscuri cauzate de sosirea unor straini) si, pe de alta parte, cele ale
profesiei (preocuparea primordiala fatd de grupurile dezavantajate).

- O femeie il intreaba pe asistentul social al logodnicului ei daca este adevarat ca
acesta este infectat cu virusul HIV.
fatd de persoanele asistate implicate in acest caz, respectiv de a proteja sanatatea tuturor
persoanelor in cauza versus respectarea dreptului la confidentialitate.

- O doamna foarte respectata in comunitate §i admirata de asistentul social datorita
activitatilor sale de voluntariat, de tip caritabil, se plange ca fiica ei, care nu std
destul cu ea, vrea sa fie independenta si nu o mai asculta acum, la adolescenta.

Tn astfel de situatii, asistentul social trebuie sa isi limpezeasca cine este asistatul ale
carui interese trebuie sa le apere: mama supraprotectiva, care cauta mijloace de a-si mentine
controlul asupra fiicei sale, sau fatd de adolescentd, al carei comportament pare si se
incadreze Tn limitele normalului si care are nevoie de incurajarea tendintelor ei de autonomie.

Alte situatii (Banks, Nohr []):

- O tdnara de 16 ani, insarcinata in cinci saptamani, il roaga pe asistentul social sa
0 ajute pentru a Tntrerupe sarcina. Asistentul social este, prin religia sa, impotriva
avortului/ institutia in care lucreaza asistentul social este impotriva avortului.

- Un tanar de 19 ani ii marturiseste asistentului social ca este confuz cu privire la
orientarea sa sexuald i ca este atras de persoane de acelasi sex. Asistentul social este
impotriva homosexualitatii, dar institutia in care lucreaza condamna orice forma de
discriminare.



Nu se poate elabora o tipologie a dilemelor morale, dat fiind numarul mare al acestora
si varietatea lor, dar este cert ca avem nevoie de a ne forma capacitatea de a discerne Tn urma
unei evaluari deontologice asupra subiectelor dilematice. Astfel, codul deontologic
functioneaza ca un ghid de raportare la situatii etice si nu reprezintd un ansamblu de reguli cu
aplicabilitate la o situatie datd. Formarea unei gandiri deontologice presupune evaluare
deciziilor n spiritul valorilor profesionale, rolul codului deontologic fiind de a face constient
ca decizia luata va trebui sa fie satisfacatoare nu numai pentru el/ea insusi/insasi, ci si pentru
standardele profesionale.

De cele mai multe ori, solutiile dilemelor etice nu sunt absolut satisfacatoare, sarcina
cea mai grea a asistentilor sociali fiind de a raporta continuu valorile profesionale la valorile
personale, avand in permanenta ca preocupare respectarea standardelor profesionale.

Codul deontologic

Primul cod deontologic al asistentilor sociali a fost elaborat de Mary Richmond si
tiparit in 1920 sub numele “Cod etic experimental pentru cei care lucreaza cu cazuri sociale”
(Experimental draft code of ethics for social case workers). Necesitatea unor coduri
deontologice a aparut mai evidenta pe masura ce s-au infiintat asociatii ale asistentilor sociali.
Astfel, in 1924, in “The Compass ", jurnalul oficial al asistentilor sociali americani, se sustinea
ideea ca publicul are si el dreptul sd cunoasca principiile pe baza carora asistentul social ia
decizii. Abia in 1951 Adunarea Generald a Asociatiei Americane a Asistengilor Sociali a
adoptat primul cod deontologic valabil pentru toti membrii asociatiei. In 1979, Asociatia
Nationala Americana a Asistentilor Sociali (National Association of Social Workers, NASW)
a adoptat un nou cod deontologic, pus in mai mare masurd in acord cu realitdtile sociale
(Roth-Szamoskozi, 2003).

“In 1994, in Colombo, Sri Lanka, a avut loc intalnirea specialistilor la nivel
international, care au incercat definirea ariei operative a asistentului social in cadrul
programelor de protectie sociald. Federatia Internationala a Asistentilor Sociali a adoptat Tn
aceasta intalnire ,,Etica Asistentei Sociale - Principii si Standarde”, care cuprinde doua
documente: Declaratia Internationala a Principiilor Etice ale Asistentei Sociale si
Standardele Etice Internationale ale Asistentilor Sociali.

Plecéand de la principiul de baza al profesiei de asistent social, potrivit caruia asistentul
social intervine pentru cresterea bunastarii individuale si a determinarii de sine a individului,
Standardele Etice Internationale ale Asistentilor Sociali reglementeaza relatiile dintre:

1 asistentul social si problematica sociala, in care sunt prevazute standarde referitoare la
identificarea, intelegerea si interpretarea nevoilor individuale si sociale;

2 asistentul social §i client, referitoare la principiile de colectare si utilizare a informatiei
privind situatia clientului si modalitatile de lucru cu clientul.

3 asistentul social si agentia n care lucreaza, continand aspecte referitoare la aspectele ce
tin de procedurile si practicile adecvate serviciilor oferite de agentie;

4. asistentul social si colegi, In care sunt prevazute standarde referitoare la sustinerea
oportunitatilor de informare si experientd intre specialisti §i reglementeaza situatiile in
care este incalcata etica profesionala;

5 asistentul social §i profesie, referitoare la modalitatile de mentinere si aplicare a valorilor
profesionale in practica asistentei sociale.



Codul deontologic nu reprezintd un set de reguli care prescriu toate tipurile de
comportament pentru toate situatiile in care poate fi implicat asistentul social. Codul ofera
principii generale prin care asistentul social se orienteaza in actiunile intreprinse si furnizeaza
cadrul 1n care asistentul social poate lua decizii privitoare la relatia sa cu persoana asistata,
colegii si agentia in care lucreaza.

Aplicatiile principiilor etice trebuie judecate in functie de contextul in care actioneaza
asistentul social. Aria problemelor in care Federatia Internationald a Asistentilor Sociali
apreciaza cd asistentul social trebuie sd decida conduita pe care o adoptd in consens cu
standardele si principiile etice sunt:

- cénd loialitatea asistentului social este in mijlocul unor conflicte de interes, cum ar fi
conflictele intre interesele clientului si a altor persoane, intre grupul clientului si societate sau
ntre diferite grupuri profesionale.

- céand asistentul social trebuie sa fie atat cel care ajuta persoana asistata cat si cel care
verifica situatia acestuia.

- cénd datoria asistentului social de a proteja interesele persoanei asistate poate veni in
conflict cu cerintele eficacitatii si utilitatii actiunilor intreprinse de catre asistentul social.

Codul deontologic al profesiei de asistent social ofera un set de valori, principii §i
standarde profesionale pentru a-1 ajuta pe asistentul social sa ia deciziile adecvate persoanei
asistate si contextului sdu de viata. Pe langa acest cod, asistentul social trebuie sa utilizeze si
alte surse de informare pentru delimitarea activitatilor sale cum ar fi: legislatia, metodologia
cercetdrii sociale, politica agentiei In care lucreaza, alte coduri etice relevante, consultarea
supervizorului sau consilierului legal al agentiei, consultarea colegilor.

Acest cod nu priveaza pe nici un asistent social de libertatea practicii cu conditia ca
actiunile sale sa fie Tn consens cu principiile etice ale codului deontologic.

Problematica sociald porneste de la diferite premise de spatiu geografic, conditii
istorice, economice, sociale si culturale care se regasesc in strategiile guvernamentale in sfera
politicilor sociale. Federatia Internationalda a Asistentilor Sociali incurajeaza specialistii
fiecarui stat sa discute si sd clarifice problemele particulare relevante pentru fiecare tara.
Astfel, Federatia Internationala a Asistentilor Sociali recomanda ,,Etica Asistentei Sociale -
Principii si Standarde”, ca pe un ghid general pe baza caruia specialistii fiecarui stat membru
isi pot stabili principii etice profesionale proprii.

Plecand de la acest principiu, Asociatia Romand Pentru Promovarea Asistentei
Sociale, a elaborat primul Cod deontologic al asistentului social In Romania. Tn elaborarea
Codului, realizat de un colectiv de specialisti, membri ai Asociatiei Romane pentru
Promovarea Asistentei Sociale si fondatori ai Federatiei Nationale a Asistentilor Sociali din
Romania (2002), au fost folosite modele de coduri deontologice ale unor tari cu experienta
avansatd in domeniu (Olanda, Spania, SUA) si Codul Deontologic Profesional al Federatiei
Internationale a Asistentilor Sociali si Asociatiei Europene de Asistenta Sociala. ”

In 2003, a fost finalizat, de citre Federatia Nationald a Asistentilor Sociali din
Romania, Codul deontologic al profesiei de asistent social, cod care a fost discutat de
comunitatea profesionald a asistentilor sociali (membri ai asociatiilor membre in FNASR), n
cadrul Conferintei Nationale de Asistenta Sociald desfasurata la Oradea, in septembrie 2003.

Acesta cuprinde doua capitole:

A. Valorile si normele etice fundamentale corespunzatoare activitatii asistentului social;
B. Responsabilitatile asistentului social in desfasurarea activitatii profesionale.



Responsabilitdtile asistentului social se adreseaza tuturor asistentilor sociali si se
aplicd tuturor activitatilor profesionale de asistentd sociald. Aceste norme se referd la
responsabilitatile asistentului social ca profesionist si la relatiile lui cu societatea, profesia,

persoanele asistate, institutia si colegii.

Exercitiu VI.1.

Ganditi-va la un eveniment sau la o situatie cu care v-ati confruntat la locul de munca
si pe care il/o considerati problematic/-a din punct de vedere etic (un conflict sau o
situatie 1n care v-a fost greu sd luati o decizie). Aspecte ca drepturi, responsabilitati,
valori in asistenta sociald, valori personale sau ale institutiei pot fi implicate.

1. Descrieti pe scurt situatia (evenimente, persoane, circumstante).

2. Care a fost dilema si decizia luata?

3. Care au fost valorile pe care s-a bazat decizia luata?

4. At lua alta decizie acum, in urma acumularii de noi cunostinte?
Prezentati rezultatele si argumentele pe flipchart pentru prezentarea in plen.

Adaptat dupa Banks, S., Nohr, K., Teaching Practical Ethics For The Social
Professions, Feset, 2002.
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SECTIUNEA VI. EVALUAREA INITIALA SI INTERVENTIA iN
ASISTENTA SOCIALA

OBIECTIVE: La sfarsitul sesiunii, participantii vor putea si:
1. enunte cele cinci intrebari - cheie in procesul de asistenta social;
2. 1si Insuseasca principalele caracteristici ale perspectivei persoanei asistate;

3. prezinte ce este aceea evaluarea initiald in procesul de asistenta sociala;
4. descrie etapele procesului de asistentad sociala.

METODE: prezentarea informatiilor; discutii/exercitii de grup.

MATERIALE: flipchart, markere.

Pe parcursul procesului de asistenta, in succesiunea de activitati desfasurate cu/pentru
clienti(i)/beneficiari(i), asistentii sociali ar trebui sa poatd raspunda la urmatoarele 5 intrebari
(Howe, 2001, p. 11-12):

1. Care este problema? Asistentul social trebuie sa recunoasca si sa identifice problema
cu care se confrunta persoana asistata.

2. Ce se intampla? Situatia trebuie evaluata, interpretata si explicata.
3. Ce este de facut? Bazandu-se pe constatdrile evaluarii initiale, asistentul,
impreuna cu clientul, trebuie sa decida obiectivele, sa planifice

interventia si sa-si clarifice intentiile.

4. Cum trebuie procedat? Trebuie alese metodele de interventie in vederea Tndeplinirii
obiectivelor propuse.

5. S-a facut tot ce trebuia? Evaluarea rezultatelor finale ale interventiei.

Raspunsurile pe care le oferda asistentii sociali la aceste intrebari pot fi diferite,
reflectand diversitatea de optiuni in abordarea unei situatii.



Perspectiva persoanei asistate
(Howe, 2001, p. 11-12)

In relatia asistent social - client, acesta din urmi se caracterizeaza prin nevoie si prin
natura motivatiei sale. Intensitatea acesteia variaza in functie de ceea ce 1-a determinat, de
fapt, pe client sa se adreseze asistentului social, dupd cum urmeaza:

- daca se adreseaza asistentului social de bunavoie (si-a dat seama ca are o problema si ca
asistentul social este cel care l-ar putea ajuta sd o rezolve), motivatia este de obicei
crescuta;

- dacad a fost trimis la asistentul social de catre un alt specialist, motivatia poate fi de
intensitate medie;

- daca este obligat sa se adreseze asistentului social (in cazul celor din sistemul de
probatiune, de exemplu), motivatia poate fi scdzuta sau chiar sa lipseasca (siextrinsecd).

In functie de toate aceste elemente, nevoia si motivatia genereazia comportamentul

clientului care, la randul lui, va influenta natura relatiei dintre asistentul social si client.
Totusi, oricare ar fi natura acestei relatii, clientul cere de la asistentul social:

- o relatie bazata pe incredere si acceptare;

- proceduri clare si bine stabilite;

- sa fie informat asupra stadiului procesului;

- sd fie implicat in luarea deciziilor pe intreaga duratd a procesului de asistentd sociala;

- obtinerea de rezultate pozitive In procesul de asistenta sociala.

Evaluarea problemei in relatia de asistenta sociala
(Roth-Szamoskozi, 2003)

Definirea problemei nu se poate face instantaneu, ci reprezintd un proces in care

fiecare problema este luata in considerare, atat in plan orizontal — in sensul ramificatiilor sale
in prezent, cat si in plan vertical, in sensul cauzalitatii din trecut.
Conceptul de problema a unui client se schimba in timp, pe masurd ce munca cu persoana
asistatd progreseaza. Pe masura ce problema initiala se rezolva, ea poate conduce la o alta
problema, legata de cea initiald. Rareori, asistentul social are de rezolvat doar o singura
problema a unui asistat. De obicei, are de-a face cu o constelatie de probleme, legate unele de
altele.

Problema imediata este ceea ce il preocupa cel mai mult pe client, in legatura cu care
el se vede nevoit sa solicite ajutor.
Exemplu: un tanar ajunge la centrul pentru minori fiindca a fost gasit in gara, fugit de la un
centru de plasament.

Problemele adiacente se referd la situatia care a cauzat si care tinde si mentina
problema imediata.
Exemplu: situatia unui copil de la un centru de plasament e dificila, rezultatele sale scolare
fiind foarte slabe. In ultimul an nu a fost vizitat de parinti, mama fiind bolnavd, iar tatdl in
inchisoare. Copilul si-a exprimat de cateva ori dorinta de a-si revedea mama.

Probleme curente sunt acele probleme care trebuie rezolvate pentru a se obtine o
schimbare sau pentru a remedia o situatie.



Exemplu: - situatia scolara a copilului;

- relatiile copilului cu familia sa;
- relatiile copilului cu personalul scolii;
- situatia materiala a familiei;
- Starea de sanatate a mamei.
Problemele formulate in relatia de ajutor nu vor putea sd acopere toatd gama de

dificultati intalnite de persoana asistatd, dar gasirea unor solutii pentru acestea va conduce la
cresterea capacitatii de rezolvare a unor probleme similare.

Pentru fiecare caz asistentul social trebuie sa urmareasca (Radulescu, 2004):

evaluarea nevoilor persoanelor care solicitd ajutor si stabilirea prioritatilor de
interventie;

evaluarea resurselor disponibile;

evaluarea serviciilor din retea care pot raspunde nevoilor persoanei asistate;
dezvoltarea planului individualizat de interventie;

crearea legaturilor persoanei asistate cu serviciile selectate;

monitorizarea interventiei,

evaluarea rezultatelor interventiei atat pentru persoana asistata, cat si pentruServiciu.

Pasi de urmat in procesul de asistenta sociala
(Réadulescu, 2004)

1. Sesizarea (Johnson, Radulescu, Voicu, 2004)

Asistentii sociali afld de potentiale persoane asistate din diferite surse:
In functie de natura/profilul institutiei/biroului, aceasta/acesta poate accepta persoana

asistatd pentru evaluare suplimentard sau o poate indruma catre o altd institutie care o poate

asista.
2.

Evaluarea initiala a nevoilor persoanelor care solicita ajutor — cunoasterea si
evaluarea nevoilor persoanelor care solicitd asistenta, precum si stabilirea prioritatilor
de interventie;

Elaborarea planului de interventie — identificarea resurselor individuale/ comunitare
care pot fi utilizate, corelarea nevoilor cu: (a) resursele, (b) cu oferta serviciului in care
lucreaza asistentul social si (c¢) cu oferta de asistentd a celorlalte servicii din reteaua
nationala/ONG-uri; stabilirea strategiei de interventie;

Implementarea planului de interventie — stabilirea legaturilor persoanei asistate cu
serviciile stabilite in planul de interventie si alocarea resurselor identificate;
Monitorizarea — controlul modului in care sunt alocate resursele si efectele acestora
asupra situatiei persoanei asistate; intrucat situatia persoanei se poate schimba in urma
alocdrii resurselor, implementarea planului de interventie trebuie monitorizata
permanent cu scopul de a se cunoaste, pe de-o parte, daca serviciile mai sunt
corespunzatore nevoilor, iar pe de alta parte, sa se facd modificarile cerute de evolutia
cazului;

Evaluarea finala a cazului — evaluarea evolufiei cazului in urma implementarii
planului de interventie; competentele dezvoltate si consolidate; acumularea de
cunostinte si resurse.



Evaluare initiala

(Interviu)
Evaluare finala si
Fermlnart.aa. Planificarea
interventiei interventiei

\

Monitorizare

Interventie

Derularea logica in care sunt prezentate aceste repere de lucru face ca procesul de
interventie si pard o actiune in etape succesive. In practica, insi, procesul este spiralat, cu
frecvente reintoarceri la analiza cazului si a etapelor anterioare pentru clarificari sau adaptari
in raport cu evolutia cazului.

1. Sesizarea (Johnson, Radulescu, Voicu, 2004)
Asistentii sociali afld de potentiale persoane asistate din diferite surse:

e membrii familiei, prietenii sau vecinii pot contacta institutia cu privire la ingrijorarea lor
in legdturd cu potentiala persoanad asistata;

e alti profesionisti din comunitate pot contacta institutia comunicand ingrijorarile lor
referitoare la o persoana;

e persoana asistata poate contacta direct institutia pentru ajutor;

e agsistentul social se poate autosesiza asupra unei situatii de dificultate in care se poate afla
0 persoana;

e institutia se poate autosesiza cu privire la existenta unei persoane care are nevoie de
ajutor.

In functie de natura/profilul institutiei/biroului, aceasta/acesta poate accepta persoana
asistatd pentru evaluare suplimentara sau o poate indruma catre o alta institutie care o poate
asista.

“Evaluarea si interventia sunt doud componente de baza ale procesului de asistenta
sociald, iar hotarul dintre acestea doud este greu de stabilit, deoarece cunoasterea cazului nu
se opreste la faza de evaluare, iar pe de alta parte, evaluarea trebuie astfel condusa incat sa nu
agraveze starea clientului ci sa o amelioreze.



2. Evaluarea initiala a nevoilor persoanelor care solicita ajutor

Evaluarea consta in aprecierea potentialului afectiv, intelectual si fizic de care dispune
clientul. Aceste capacitati formeaza resursele interne ale clientului. Trebuie identificate si
evaluate si resursele din refeaua sociala a clientului: relatia cu familia, cu vecinii, cu grupul de
apartenentd, accesul la servicii si la forme de dezvoltare personala si profesionald. Aceste
retele sunt considerate primare, oferd susfinere, ajutor, chiar resurse materiale si constituie
mediul imediat al clientului, avand cea mai mare pondere in viata acestuia. Resursele externe
— servicii, organizatii, institutii, asociatii — fac parte din mediul social al persoanei. n afara de
acestea trebuie evaluate resursele puse la dispozitia clientului de cétre comunitate, intemeiate
pe o anumita legislatie, pe resurse materiale si financiare” (Roth-Szamoskozi, 2003).

Activitatea asistentului social este focalizati simultan asupra urmdtoarelor actiuni
(Radulescu, 2004):

o Identificarea §i analiza problemelor persoanelor care solicita asistentd si
stabilirea aspectelor asupra carora trebuie sd se intervind;
Pentru o evaluare corecta a nevoilor si resurselor, asistentul social trebuie sa inteleaga
modul in care elementele contextului social, familial si individual afecteaza:

» situatia persoanei asistate;

» vointa persoanei asistate de a utiliza sprijinul asistentului social pentru Tmbunatatirea
conditiilor de viatd (cine solicitd ajutorul asistentului social? - persoana care are
nevoie de ajutor sau o persoand din anturajul acesteia; modul in care persoana asistata
sustine actiunea de colectare a datelor si de pregatire a documentelor necesare
asistentei etc.);

» cadrul familial (relatiile dintre membrii familiei; compozitia familiei si relatia cu
rudele; identitatea etnica, religioasa si valorile asociate; situatiile in care membrii
familiei au mai beneficiat de suportul serviciilor sociale si modul in care au fost
folosite resursele; distributia rolurilor si a puterii In familie etc.) ;

» gradul de integrare a persoanei asistate in comunitate (sentimentul de apartenenta la
alte grupuri; responsabilitatile asumate in cadrul comunitatii; modul de utilizare a
resurselor comunitare pentru a raspunde nevoilor personale sau familiale etc.);
aspectele de naturd emotionald (tendinta de a se retrage si de a se izola de ceilalti;
inclinatia spre stari cum ar fi tristetea, furie, teama, rusinea etc.);
aspectele de natura intelectuala (idei si cunostinte folosite pentru intelegerea propriei
persoane, a problemelor si a celorlalti; abilitatea de a interpreta propria experienta;
modalitatea de folosire a informatiilor si cunostintelor pentru a lua decizii etc.);
locul de munca (relatia cu colegii, perceptia asupra muncii etc.);
aspectele economice (achizitionarea resurselor si capacitatea de a administra si aloca
banii necesari platii bunurilor si serviciilor etc.);
aspectele fiziologice (starea de sanatate, nutritia);
aspectele juridice (drepturile si responsabilitdfile care ii revin in calitate de cetatean
etc.).

(Sursa: 2000, Sheafor, B., Horejsi, C., Horejsi, G. in Ana Radulescu, Managementul de caz,
suport de curs 2004, Facultatea de Sociologie si Asistentd Sociala, Universitatea din
Bucuresti)
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In baza acestei intelegeri, asistentul social va putea stabili care sunt elementele
situatiei asupra cdrora se va focaliza pe parcursul interventiei, fie ca resurse pe care sa le
utilizeze, fie ca aspecte care trebuie imbunatatite. Pentru claritatea actiunilor care ar trebui



realizate sau a celor care ar trebui avute in vedere in planul de interventie, asistentul social
intocmeste lista cu nevoi, 1n ordinea prioritdtii acestora.

Lista cu nevoi este importanta mai ales atunci cand persoanele asistate sunt
dependente de asistenta combinatd a serviciilor de asistentd sociald si medicald sau cand
interventia se bazeaza pe lucrul in echipa multidisciplinara; in aceste situatii, lista care include
nevoile persoanei asistate ajutd la clarificarea responsabilitatilor specialistilor implicati si la
continuitatea actiunilor, evitindu-se suprapunerea serviciilor sau a actiunilor specialistilor.

Tn evaluarea nevoilor asistentul social trebuie si inteleagd faptul ci, dincolo de
trebuintele materiale si sociale primare, spectrul nevoilor umane difera de la o persoana la
alta; asistentul social nu trebuie si ia propriile sale nevoi drept etalon pentru considerarea
nevoilor persoanei asistate.

Exista situatii de criza in care asistentul social trebuie s actioneze urgent. intr-0 astfel
de situatie, asistentul social nu mai are timpul necesar colectdrii datelor; el trebuie sa
actioneze imediat pe baza ipotezei referitoare la ceea ce nu functioneaza in situatia data si ce
la ar trebui facut. Dupa o prima interventie in situatie de urgentd asistentul social trebuie sa
colecteze datele necesare pentru verificarea validitdfii primei ipoteze si pentru identificarea
resurselor disponibile. Greseala in practicd poate aparea atunci cand asistentul social nu 1si
schimba prima ipoteza chiar si atunci cand apar informatii noi §i continud sa actioneze 1n baza
primei ipoteze formulate.

Exercitiu VII.1.
Cazul ,,Radu”

Asistentul social din cadrul serviciului de asistenta sociala a fost informat de catre
vecinul lui Radu ca acesta 1si bate copiii in fiecare seara, iar copiii se tem sa mai doarma
acasa seara; cei mai mici fug la vecini iar cei mari pleaca la matusa lor 1n alt sat. De cand
i-a murit sotia, Radu isi ingrijeste singur cei 5 copii. Acum nu mai are serviciu si
lucreaza cu ziua prin sat; seara ajunge acasa de cele mai multe ori beat iar de copii nu
mai are grija. Din cei trei copii scolari numai unul mai merge la scoala. Cei mari au grija
de fratii mai mici si isi petrec timpul cersind pentru a cumpara mancare.

e Identificati problemele.
e Stabiliti prioritatile.

3. Elaborarea planului de interventie
e [Identificarea resurselor individuale si comunitare care ar putea fi folosite pentru
a raspunde nevoilor;

Dupa identificarea resurselor necesare pentru solutionarea problemei, asistentul social
impreund cu persoana asistatd trebuie sa gaseascd resursele care pot fi folosite dintre cele
disponibile.

Sistemul de resurse nu este legat numai de fondurile financiare, ci trebuie considerate
si alte forme de resurse, cum ar fi suportul social sau retelele familiale / comunitare. In
evaluarea resurselor care ar putea fi utilizate trebuie sa se aiba in vedere:

- disponibilitatea resurselor - resursele sunt prezente in cantitate suficienta pentru toti
cei care au nevoie de ele?;

- distributia resurselor in mediul urban si rural si accesul la resurse al celor care au
nevoie de ele. Trebuie sa se tina seama de faptul ca oamenii care au nevoie de resurse



si servicii sunt de obicei prea sdraci pentru a acoperi cheltuielile de deplasare sau din
cauza problemelor medicale nu pot sa se deplaseze pe distante lungi;

- accesibilitatea resurselor - daca persoanele aflate in nevoile nu stiu de existenta
resurselor, acestea nu pot fi considerate accesibile pentru ei.

Tn evaluarea resurselor, asistentul social trebuic si acorde atentic si resurselor
personale de care dispune persoana pe care o asisti. In aceastd evaluare, asistentul social
trebuie sd se focalizeze mai mult pe ceea ce persoana poate face si ceea ce doreste sa faca,
decét pe ceea ce nu poate sau nu va face.

Exercitiu VII.2.

e Identificati resursele individuale si comunitare care pot fi folosite pentru
fiecare problema in cazul Radu.

o ldentificarea obiectivelor si a actiunilor care urmeaza sa fie realizate;

Asistentul social impreuna cu persoana asistata trebuie sd transforme nevoile in
obiective ale interventiei. Obiectivele stabilite trebuie sa fie atit specifice si relevante pentru
problemele persoanei asistate, cat si realizabile in raport cu:

- resursele disponibile;
- rezistenta sau obstacolele care pot fi intalnite;

Tn stabilirea obiectivelor, asistentul social trebuie si cunoascd si si se bazeze pe
prioritatile interventiei. Tn multe cazuri, asistentul social si persoana asistatd vad situatia si
obiectivele urmarite Tn mod diferit; asistentul social trebuie sa stie care sunt scopurile pe care
si le propune si le doreste persoana asistatd si care sunt scopurile care se impun in situatia
data.

In enuntarea obiectivelor trebuie evitatd confundarea lor cu metode/actiuni/activitati.
Acestea descriu modul in care se indeplinesc obiectivele. Obiectivele sunt un punct final sau
jaloane spre un punct final, in timp ce metodele sunt drumul pe care se ajunge acolo. O
conditie pe care trebuie sd o indeplineasca obiectivele este sa fie SMART (,,istet” In limba
englezd):

S — Simple — enuntul nu trebuie sa contina conjunctii “si”’;
M — Masurabile — trebuie sa poata fi evaluate cantitativ;
A — sa poata fi Atinse;

R — Realiste;

T — limitate in Timp.

Exemple de formulare a obiectivelor:

Problema: lonut, fiul doamnei Popescu, nu vine seara acasa.
Obiectivul: lonut va ajunge in fiecare seara acasa la ora 10.00.
Problema: Dan, fiul domnului Petre, lipseste de la scoala.
Obiectivul: Dan ajunge la scoala in fiecare zi §i participad la cursuri.



Problema: Obiectivul: Actiuni:

o Formularea unui plan realist si relevant de interventie pentru atingerea
obiectivelor;
Planificarea este puntea de legiturd intre evaluare si interventie. In planificarea
interventiei este detaliat cursul actiunilor, sunt specificate responsabilitatile partilor implicate
si timpul necesar pentru realizarea fiecdrei actiuni.

Un aspect important in planificare este cunoasterea serviciilor din retea si respectarea
rolului si a responsabilitatilor specialistilor din alte servicii pentru actiunile planificate,
precum si respectarea atributiilor si responsabilititilor managerului de caz in cadrul
serviciului.

Factorii de baza ai planificarii interventiei sunt:

- stabilirea obiectivelor,;

- identificarea a ceea ce trebuie schimbat pentru atingerea obiectivelor;
- stabilirea activitatilor pe care partile implicate urmeaza sa le realizeze;
- stabilirea procedurilor de lucru;

- stabilirea timpul de lucru.

Problema:
Obiectivul:
Actiunile care | Cine trebuie si | Cand vafi | Monitorizarea
trebuie faca aceste realizata activitatilor
realizate actiuni: actiunea
pentru asistentul social,
atingerea alti specialisti,
obiectivului persoana
asistata

4. Implementarea planului de interventie

Interventia este partea cea mai vizibila a procesului de asistenta. Un plan de interventie
nu are nici o valoare dacd nu existd o intelegere clara asupra modului in care va fi
implementat.

5. Monitorizarea se referd la inregistrarea continud a ceea ce se intampla pe parcursul
desfasurarii actiunilor. Tn functie de efectul interventiei asupra contextului de viata al
persoanei asistate, asistentul social va decide dacd va continua, modifica sau opri actiunile
prevazute in planul de interventie. Monitorizarea este diferitd de evaluare prin faptul ca este
realizatd atunci cand actiunile sunt in desfasurare, pe cind evaluarea are loc la sfarsitul
interventiei, cand asistentul social priveste in urma la ceea ce s-arealizat.



Atunci cand este posibil, asistentul social trebuie sd comunice persoanei asistate
rezultatele monitorizadrii. Cand persoana asistata are capacitatea de a identifica schimbarile
care se produc, comunicarea rezultatelor monitorizarii i va oferi incredere in realizarca
actiunilor viitoare.

Réspundeti la intrebarile:

B Au fost realizate activitatile planificate in cazul Radu?
B Au fost atinse obiectivele propuse?

B Ce trebuie schimbat in planul de interventie?

o Evaluarea finali a cazului si importanta acesteia pentru evaluarea serviciului.

Serviciile de asistentd sociald trebuie sa-si dovedeasca eficienta in asistarea
persoanelor aflate in nevoie. De asemenea, asistentul social trebuie sda fie preocupat de
performanta metodelor folosite in rezolvarea cazului si de cunoasterea schimbarilor necesare
pentru Tmbunatatirea calitdfii serviciului. Cele mai importante aspecte cuprinse in evaluarea
eficientei unui serviciu sunt: numarul de ore alocat unui caz; numarul de ore efectuate de catre
voluntari; tipul de specialisti implicati; numarul si natura resurselor folosite; numarul de
persoane care sunt pe lista de asteptare a serviciului; numarul de cazuri noi; numarul cazurilor
care au revenit la serviciu; numarul beneficiarilor; gradul de multumire al persoanelor asistate
fata de serviciu; timpul alocat fiecarui caz; costurile fiecdrui caz - costul deplasarilor
asistentilor sociali, timpul petrecut de catre asistentii sociali pentru rezolvarea activitatilor (in
ore / saptamana etc.) (Craig, 1978).

Este important de mentionat faptul cd, in practicd, aceasta structurd de baza trebuie
adaptata caracteristicilor fiecdrei persoane asistate, iar aspectele prezentate pe larg in cadrul
fiecarei etape de lucru trebuie transformate in tehnici si proceduri de lucru specifice
asistentei sociale, care sunt cerute de (1) problematica abordatd si de (2) caracteristicile
persoanelor asistate.
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SESIUNEA VII: ELEMENTE ALE COMPORTAMENTULUI PROFESIONAL

OBIECTIVE: La sfarsitul sesiunii, participantii vor fi capabili sa:

1. cunoasca in general ce este acela si ce scop are un interviu;

2. descrie fazele interviului si ce presupun acestea,;

3. prezinte elementele care favorizeaza desfasurarea unui interviu In bune conditii;
4. isi insuseasca elementele comportamentului profesional;

METODE: prezentiri.

MATERIALE: flipchart, markere.

INTERVIUL

Definire

Intelesul clasic prezinta interviul ca pe o intalnire fata in fatd, intre doua sau mai multe
persoane, Cu un anume scop.

In fapt, interviul este o tehnica de obtinere a informatiilor verbale de la indivizi si
grupari umane, prin intrebari si raspunsuri, in vederea verificarii ipotezelor sau pentru
descrierea fenomenelor socio-umane (Chelcea, 1993).

Tn asistenta sociald, interviul constituie o modalitate de baza, prin care practicianul
interactioneaza cu utilizatorul de servicii pentru stabilirea si atingerea obiectivelor
interventiei.

Scopul interviului
Interviul este utilizat pentru:

schimbul de informatii;

identificarea si clarificarea problemelor;
rezolvarea unor neintelegeri;

planificarea strategiilor si actiunilor dorite;
obtinerea unui consens / punct de vedere comun;
facilitarea dezvoltarii individului/ grupului.

Desfasurarea interviului

Interviul presupune, in general, parcurgerea a trei faze:



1) Stabilirea contactului cu clientul

In construirea si derularea unui interviu, asistentul social are nevoie de abilitati
specifice pentru formularea intrebarilor.

Este de recomandat ca asistentul social sa adreseze intrebarile §i sd raspunda in- tr-o
modalitate care sa ajute clientii sa isi exprime si sa inteleagd sentimentele si atitudinile:

O

observand si mentionand toate fetele unei probleme cu mai multe interpretari
(“Esti multumit, dar si ingrijorat de faptul ca sotia ta a gasit de lucru in
straindtate?”);

preludnd propriile cuvinte ale clientului si parafrazand o intrebare (“Ti se pare greu
sd cresti un copil adoptat?”);

identificand atitudini sau emotii i rezervandu-si timp sa le discute (“Se pare ca
esti Ingrijorat. Ce face ca aceasta situatie s te sperie?”);

facand legaturi intre ceea ce clientul tocmai a spus si un aspect sugerat anterior,
prin vorbe sau comportament (“Si ai simtit acelasi lucru in legaturd cu primul
50t77);

acceptand tacerea, incurajand gesturile, miscarile.

2) Explorarea problemei si a agteptarilor

Asistentul social poate intreba si raspunde in modalitati care incurajeazd clientul sa
analizeze si sd incerce sd inteleaga situatia:

O

O

O

O

repetand cuvintele clientului sub forma unei Intrebari (“Nu vei accepta niciodatd
un barbat langa tine?”);

solicitand clarificari (“Ce Intelegi prin...?” sau “Nu stiu dacd am inteles exact ceea
ce voiai sa spui.”);

revenind la problema (“Crezi cad activitatea ta profesionald te expune in fata
locuitorilor satului tau?”);

invitand direct clientul sa isi exprime o opinie sau un sentiment despre subiectul
discutat (“Ce anume crezi ca favorizeaza consumul de alcool printre tinerii din
acest cartier?”);

3) Negocierea scopurilor si formularea unui contract

Asistentul social poate intreba, comenta si raspunde in modalitati prin care interviul sa
devina o situatie structuratd de invatare pentru client, prin care acesta sa invete cum sa faca
fata situatiei:

O

O

selectand si comentand aspectele semnificative ale problemei Impreuna cu clientul
(““Cel mai mult te preocupa, acum, absenta unui loc de munca.”);

identificand modalitatile in care clientul a mai incercat sa rezolve problema si
rezultatele eforturilor depuse (“Ai mentionat ca te-ai prezentat la mai multe
interviuri pentru angajare. Cum au decurs acestea?”);

preluand alternativele pe care clientul le-a sugerat sau propunéand altele noi
(“Spuneai ca ai fi dispus sa ii schimbi meseria, dar nu ai calificarea necesara.
Agentia Judeteana pentru Ocuparea Fortei de Muncd -AJOFM- organizeaza,
incepand de luna viitoare, cursuri gratuite pentru trei meserii. Dintre acestea,

ti s-ar potrivi vreuna?”);



o implicand clientul in planificarea ulterioara si In acceptarea de teme pentru acasa
(“Ai putea verifica dacd indeplinesti conditiile pentru a urma cursul care te
intereseaza?”). (Brill, 1995)

Contextul interviului

Interviul se poate desfasura in mediul familiar al unuia dintre participanti (de exemplu:
domiciliul clientului sau locul de munca / biroul asistentului social) sau intr-un loc neutru.

Fiecare dintre variante prezinta avantaje si / sau dezavantaje pentru participanti. Exista
o serie de indicatori pe care ii putem folosi pentru a sti cum sd ne comportdm, ce sd spunem
sau ce sa nu spunem, cum sa ne imbracam. De exemplu, un interviu desfasurat la domiciliul
clientului, la care asistentul social se prezintd purtand insemnele autoritatii (eventual Tnsotit de
un politist, de un gardian public etc.) poate sa determine o reactie de repingere sau refuzul
colaborarii sincere. Sunt insa si situatii in care perceperea asistentului social ca autoritate
poate fi favorabila, stimuland implicarea responsabila a clientului Tn procesul de interventie.

Comunicarea deschisa si stabilirea contactului cu clientul

In desfasurarea interviului, succesul este favorizat de comunicarea deschisd si de
capacitatea asistentului social de a raspunde empatic.

Comunicarea deschisa:

o necesitd existenta unui nivel de incredere intre participanti - aceasta presupune ca
utilizatorul de servicii sa aiba incredere in bunele intentii ale asistentului social si sa
accepte sd dezvaluie sentimente si informatii, uneori dureroase sau periculoase pentru
el;

o 1Incepe cu prezentarea asistentului social si a clientului — se recomandd aflarea
modalitatii de adresare preferati de client. In lipsa acesteia se utilizeaza numele de
familie.

Perioada de acomodare necesard difera de la un client la altul. Atunci cand nu exista
bariere etnice sau de varsta, prezentarile si o scurtd introducere cu subiect cotidian (vreme,
evenimente locale / nationale) pot fi suficiente pentru crearea unei atmosfere optime. in fapt,
majoritatea clientilor se asteapta sa se intre in subiect, nivelul lor de anxietate crescand daca
asistentul social intérzie abordarea problemei.

Raspunsul empatic

Empatia presupune a arata clientului o completa intelegere a mesajelor verbale si
nonverbale transmise de acesta.

Raspunsul empatic implica, asadar, a simti la fel cu utilizatorul de servicii si nu in
locul lui sau pentru el: “Sunt alaturi de tine, aud si inteleg ceea ce spui si simti.”

Pentru aceasta, este nevoie de identificarea emotiilor ascunse, descoperirea
semnificatiilor acestora. In realizarea acestei actiuni, asistentul social nu va fi atent doar la
mesajul verbal, ci si la mimica, tonalitatea vocii, ritmul vorbirii, postura si gesturi, care pot
amplifica ori contrazice cele spuse.



Altfel spus, “a fi cu” partenerul de interviu inseamna centrarea puternicd pe starea
afectivd a clientului, dar fard a pierde claritatea vederii de ansamblu si fara a prelua
sentimentele acestuia. Trairea efectivd a emotiilor partenerului poate produce asistentului
social o stare de disconfort emotional care sa-i afecteze randamentul.

Conditiile necesare unui bun interviu
Reguli de baza:

Nu judecati pe nimeni!

Aratati intelegere! (nu fifi “rece ca piatra”).

Nu dati sfaturi personale!

Nu va asumati raspunderea pentru problemele altcuival

Nu faceti interpretari personale (parafrazarea este de ajuns)!
Referiti-va strict la ceea ce este de interes aici si acum!
Ocupati-va in primul rand de sentimente!

Inventariati aspectele pe care va propuneti sa le urmariti, sub forma
unui ghid de interviu.

Daca utilizati ghidul de interviu, folositi si informatiile pe care le
ofera clientul pe parcurs.
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Deprinderi de ascultare:

1. Receptarea tacita (sau cu minim de cuvinte) a mesajului, prin:

o0 o

=h

Privitul in ochi;

Pozitia corpului;

Expresia plina de atentie / grija (nu o expresie imobild, de nepatruns);
Pastrarea subiectului de discutie (fara schimbari bruste, repetate);

Incurajari verbale din cand in cand (nu in exces, lisand persoana si vorbeasci
despre problemele pe care le are).

Semne facute din cap pentru a arata ca urmariti cele expuse.

2. Adresarea de intrebari deschise:

a.
b.
C.

incepe‘;i cu “Ce” sau “Cum”;

Incurajati exprimarea libera, detaliata si nu raspunsurile de tip DA sau NU;
Intrebarile pot fi folositoare pentru a clarifica, elabora, menaja sentimente,
rezolva probleme;

Intrebarile trebuie si fie simple si clare;

Nu trebuie sa inceapa cu “De ce” si nici sa sugereze un anume raspuns. Sunt
mai utile Intrebari precum “Ce va aduce pe aici?” sau “Care v-au fost intentiile
cand ati facut asta?” sau “Cand ati intrebat aceast lucru?”

3. Parafrazarea

a.

b.
c.
d

Consta in repetarea esentialului din cele spuse de cineva;

Trebuie sa fie este scurta si la obiect;

Se orienteaza spre verificarea perceptiei asupra lucrurilor;

Este importantd deoarece ajuta la clarificarea problemelor pentru cel care
vorbeste;

Confera empatie.



4, Abilitati de lucru cu sentimentele

Etape:
a. ldentificarea sentimentelor
I. puneti intrebari despre sentimente pentru a primi raspunsuri despre
sentimente;
li. parafrazati sentimentele exprimate sau implicate;
b. Definirea si clarificarea sentimentelor;
C. Aducerea la cunostinta si asumarea responsabilitatii pentru sentimentele
respective;
d. Identificarea modalitatilor adecvate de lucru cu sentimentele.

5. Rezumarea discutiei:

6.

a. Parafrazare mai larga, care sd cuprinda esenta celor spuse si sa le pastreze Intr-
o ordine logica si utild interventiei;

b. Cererea confirmarii prin intrebarea: “Asaeste?”;

c. Rezumarea este potrivita pentru incheierea discutiei §i permite trecerea la un
subiect de discutie diferit sau mai profund.

Integrarea deprinderilor
a. Intrebirile deschise incurajeaza vorbirea;
b. Parafrazarea incetineste fluxul conversational, dar focalizeaza conversatia;
c. Se exploreaza sentimente inainte de a incepe rezolvarea de probleme;
d. Rezumarea ajuta la intelegerea ansamblului problemei.

Interventii in cazuri critice !!!

Deprinderile de ascultare si intervievare enuntate mai sus va pot fi de ajutor atdt in

situatii obignuite cdt §i in cazuri serioase, grave. Este posibil sa ajungefi, totusi, in momente
in care sa va simfiti coplesit, incapabil sa gasifi o iesire. Este absolut normal sa va simtiti
astfel. Unele persoane care solicita ajutor necesita interventia profesionistilor specializafi —
precum in cazul unor tentative sau amenintdri cu sinuciderea, probleme de sandtate etc.). In
aceste cazuri apelati la acestia (psiholog, psihiatru, medic etc.).

Exercitiu VIII.1.
Formarea deprinderii de relationare cu clientii

Lista de control — stabilirea primei relatii cu clientii
Asistentul social:

L]

Se prezinta clientului/familiei.

Explici clientului durata si scopul intalnirii.

Asculti cu atentie descrierea problemei.

Identifica membrii familiei implicati.

Culege informatii legate de solutiile incercate pana acum.
Nu trece la concluzii neinformate.

Accepta pozitia/sentimentele clientului.

Asculti cu respect fiecare punct de vedere.

Apreciaza atitudinea lor.

Stabileste un echilibru intre caldura si profesionalism.




» Se centreaza pe punctele tari ale clientului/familiei.

Caz propus pentru exercitiu:

Grigore are 20 de ani, si de 3 ani consuma droguri injectabile. In urma unei relatii de
concubinaj cu Cristina (18 ani), s-a nascut Marian, acum in varsta de 6 luni. Cristina, care din
clasa a X-a a abandonat scoala, fugind de la parinti pentru a fi alaturi de Grigore (sunt
impreuna de 2 ani), se ocupa, ca si el, de traficul de droguri, aceasta fiind principala lor sursa
de venit. Cei 3 locuiesc, fara forme legale, intr-o garsoniera confort 3 si, datoritd datoriilor

neachitate, nu au apa calda, caldura si nici curent electric.
Acest caz este sesizat de vecini, ingrijorati de situatia copilului.

ELEMENTE ALE COMPORTAMENTULUI PROFESIONAL

Puteti contribui la dezvoltarea unui comportament profesional in relatia cu clientul d-
voastrd? Aveti cunostintele si deprinderile necesare pentru a dezvolta un comportament

profesional?

Comportament adecvat

Comportament inadecvat

Deciziile si actiunile sunt bazate, in primul rand,
pe un set de cunostinte dobandite printr-un proces
de pregatire si educatie formala.

Deciziile si actiunile sunt bazate, in primul rand,
pe opinii si preferinte personale.

Principiile de buna practica sunt respectate,
indiferent de alte constrangeri.

Constrangeri politice si financiare afecteaza
actiunile si luarea deciziilor.

Deciziile se iau Tn mod obiectiv, bazandu-se pe
fapte si pe situatii concrete/reale.

Deciziile se iau subiectiv, fiind bazate in special pe
inclinatiile personale

Valorile, principiile si Codul Etic ale profesiei
sunt folosite pentru a identifica si rezolva
probleme etice.

Numai judecati morale personale sunt folosite
pentru a rezolva intrebarile/ dilemele etice; multe
probleme etice trec neobservate sau sunt ignorate.

Cunostintele si abilitatile/deprinderile sunt
dezvoltate continuu, pentru ca serviciile acordate
clientilor sa fie imbunatatite.

Se invatd numai ce este necesar pentru pastrarea
locului de munca.

Relatia cu clientul are un scop, o finalitate si este
limitata in timp.

Relatia cu clientul seamana cu una de prietenie.

Nevoile si bunéstarea clientului sunt pe primul
plan; nevoile personale ale asistentului social nu se
presupune a fi satisfacute in relatiile de munca.

Nevoile si bunastarea asistentului social sunt pe
primul plan; asistentul social se asteapta ca
propriile nevoi sa fie satisfacute prin relatia cu
clientul si in cadrul relatiilor de munca.

Se asteapta si se solicita opinia altor asistenti
sociali.

Opinia/Evaluarea altor asistenti sociali este
consideratd o amenintare i este evitata.

Se exercitd autocontrolul in actiuni si in luarea
deciziilor; atunci cand ai de-a face cu un client
furios sau frustrat, reactiile emotionale sunt
controlate; emotiile personale sunt exprimate cu
scop §i pentru a ajuta.

Sentimentele personale determina actiunile si
deciziile; atunci cand ai de-a face cu un client
furios sau frustrat, reactiile sunt de furie si
frustrare; emotiile pot fi exprimate intr-o maniera
care si raneasca si fara a lua in considerare
consecintele.

Exprimarea unor emotii negative de catre client nu

Frustrarile si furia clientului sunt considerate




este considerata a fi un afront personal; asistentul
social incearca sa inteleagd motivele care se afla in
spatele furiei si frustrarii clientului.

atacuri personale.

Se péstreaza o evidenta exacta si completa a
deciziilor si actiunilor.

Se evita pastrarea evidentei; evidentele sunt
incomplete si incorecte.

Se asuma responsabilitatea pentru dobandirea de
noi cunostinte si informatii i pentru Tmpartasirea
cu ceilalti.

Asistentul social nu se considera responsabil de
dezvoltarea de noi cunostinte sau de invatarea altor
asistenti sociali.

Se asuma responsabilitatea personald pentru
examinarea calitatii serviciilor oferite si pentru a
face schimbari In agentie, program sau politica,
care sa imbunatateasca serviciile catre client.

Asistentul social este preocupat numai sa faca ceea
ce altii 1i stabilesc sau spun; asistentul social nu se
considera responsabil de schimbérile din agentie,
politica sau program.

Munca de asistenta sociala este considerata ca un
angajament pe termen lung; munca si ocupatia sunt
considerate drept “chemare”.

Munca de asistenta sociala este consideratd una ce
poate fi usor abandonati daca ceva mai bun apare;
o alta ocupatie sau tip de munca pot fi usor cautate.

Sursa: Sheafor, B.; Horejsi, C.; Horejsi, G., 1997, p. 207-208.
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