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CARTA DEI SERVIZI
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La Carta dei Servizi & il principale strumento di una organizzazione per far conoscere i progetti che

realizza, per informare sulle risorse e le attivitd a disposizione, sulle modalitd dj accesso e di
intervento.

FONDAMENTI DELLA CARTA DEI SERVIZI

La cooperativa Sociale “San Francesco” ONLUS ha elaborato I’edizione della Carta dei Servizi al
fine di rendere noti i propri impegni nei confronti:

o dell’ utenza interessata
delle istituzioni
e dei cittadini del territorio

La carta dei servizi nasce dall’intenzione di elaborare uno strumento di effettivo stimolo al
dialogo e al confronto con I'utenza, necessario al fine di costruire risposte sempre pit
efficaci ai bisogni e mirate alla salvaguardia del diritto alla persona(art. 3 della costituzione).
Gli obiettivi, che la Cooperativa intende perseguire con la Carta dei Servizi, consistono nel
far conoscere le attivita svolte, indicando le modalita con cui vengono realizzate, nonché nel
favorire I’informazione, 1a trasparenza e la partecipazione. La Carta dei Servizi si rivolge sia
ai destinatari dei servizi, permettendo loro di conoscere meglio le attivita della Cooperativa ¢
le modalita con cui opera, che agli operatori che in essa possono trovare i principi che
espongono il loro quotidiano. Essa consente, inoltre, aila Cooperativa stessa di migliorare il
livello e la qualita delle prestazioni erogate attraverso la verifica e la correzione di eventuali
disfunzionalita. La Cooperativa “San
Francesco” si impegna a garantire la divulgazione della Carta dei Servizi per farne un reale
strumento partecipativo, nella consapevolezza che solo dal confronto pud nascere ur servizio
sempre pit rispondente alle istanza dei cittadini.

PRINCIPI ISPIRATORI DELLA CARTA DE! SERVIZI

La Cooperativa Sociale “San Francesco™ si ispira ai principi sanciti dalia Direttiva del 27
gennaio 1994 del Presidente del Consiglio dei Ministri e dal Decreto del 19 maggio 1995 del
Presidente del Consiglio dei Ministri, Essi sono:

* Uguaglianza: L’accesso al servizio & garantito a tutti gli aventi diritto in osservanza al
principio di eguaglianza dei diritti delie persone fondato sull’art. 3 della Costituzione
“tutti i Cittadini hanno pari dignita senza distinzioni di razza, enia, lingua, religione,
opinioni politiche, condizioni psicofisiche e sociceconomiche” 1’obiettivo della
Cooperativa & quello di dare risposte mirate, attraverso una serie di servizi in grado di
soddisfare i bisogni degli utenti che sono diversificati e complessi.

* Imparzialita: La Cooperativa adotta verso ’utenza comportamenti ispirati ai criteri di
obiettivita, giustizia e imparzialita. I servizi vengono erogati secondo regole chiare e
trasparenti per tutti, salvaguardando il diritto alla differenza.

¢ Continuita: La Cooperativa eroga il servizio in maniera continuativa e regolare, in base
al piano di intervento individuale.
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* Partecipazione: La cooperativa stimola la partecipazione attiva dell’utenza al servizio in
tutti i momenti: non solo nella stesura del piano d’intervento individuale, ma anche
attraverso una corretta informazione.

* Efficienza ed efficacia: I organizzazione delle attivit & mirata a garantire la massima
qualita delle prestazioni ed il miglioramento continuo dei servizi:

- attraverso il rispetto di standard di qualita nell’erogazione del servizio

- di programmazione delle attivita ed ottemperanza dei tempi previsti
- di formazione e aggiornamento continuo del personale

® Cortesia ¢ chiarezza: La Cooperativa San Francesco si impegna, nei rapporti con
I'utenza ad adottare le possibili forme di cortesia e ad utilizzare espressioni chiare e
comprensibili.

* Riservatezza dei dati personali: La Cooperativa San Francesco & tenuta, in base alle
normativa vigenti, al rispetto dei doveri di riservatezza dei dati personali e delle
informazioni raccolte relative all’utenza.

LA “MISSION” E 1’"ORGANIZZAZIONE

La Societa Cooperativa San Francesco & retta dal principio della mutualitd senza fini di speculazione
privata ed ha per scopo il perseguimento dell’interesse generale della comunitd. Persegue la
promozione umana e I'integrazione sociale dei cittadini attraverso la gestione di servizi sociali
orientati, alla risposta dei bisogni di persone anziane, nonché di bambini e giovani bisognosi di
assistenza e persone disabili.

La struttura organizzativa della Cooperativa ¢ formata da diverse aree di intervento che
comprendono servizi ed attivita specifiche, la cui gestione avviene in un ottica unitaria di sistema.

II nostro modello di riferimento si ispira al principio dell’ “empowerment”, ¢ basato sul
decentramento e la condivisione delle responsabilita, sulla diffusione e circolarity della
comunicazione, sul lavoro di squadra,

E’ frutto di un percorso teso a realizzare al meglio, nella pratica operativa oltre che sul piano della
gestione societaria, il senso della cooperazione.

Seguendo lo stesso principio poniamo particolare attenzione — nella operativita dei servizi come
nella politica della struttura — all’attivazione ed alla cura dei collegamenti “di rete”, che potenziano
Pefficacia degli interventi e le risorse del territorio, ma soprattutto sostengono la crescita di un
sistema di protezione sociale attiva, fondato sulla collaborazione e la reciprocita.

LA STRUTTURA

La Comunita Alloggio San Francesco & ubicata a Siracusa (SR) in via Brenta n° 28, in una zona
altamente urbanizzata integrata con il contesto urbano, ben collegata con i mezzi di trasporto
pubblici. A pochi metri dalla struttura sono ubicati: piazza Adda, il centro storico di Ortigia, servizi
varl ecc.. ‘

La struttura & autorizzata al funzionamento con decreto da parte dell’Assessorato della Famiglia e
delle Politiche Sociali ¢ del Lavoro-Regione Sicilia

Strutturalmente la Comunita alloggio & costituita;

La struttura ¢ ubicata all’interno di un condominio per civile abitazione al primo piano, costituito da
4 camere (2 stanze a 3 e due stanza a 2 posti per un totale di 10 posti), 2 W.C per alloggiati (di cui 1
adeguato H) e W.C con anti W.C/ spogliatoio per il personale, 1 cucina, una dispensa, ‘l
_soggiomo/pranzo e 1 vano pluriuso (ufficio, riunione, ecc). I'immobile & inoltre dotato di cavedl‘o
internodi circa 150 mgq, di pertinenza esclusiva, assai utile per le attivita all’aperto della tipologia
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utenti che si prevede alloggiare. L’abbattimento delle barriere architettoniche ¢& stato realizzato con
scivoli mobili/abbattibili,
STANDARD STRUTTURALI E FUNZIONALI
La struitura ¢ dotata di:

¢ Protezione antisismica

* Protezione antincendio

+ Sicurezza elettrica

* Sicurezza antinfortunistica

¢ Igiene nei luoghi di lavoro

¢ Barriere architettoniche eliminate
¢ Smaltimento dei rifiuti

¢ Condizione microclimatiche assicurate da impianto di climatizzazione caldo e freddo

LA COMUNITA ALLOGGIO

La comunita alloggio San Francesco nasce con P’intento di dare accoglienza ai minori di etd tra i 14
€1 18 anni che si trovano in condizione di grave difficoltd e svantaggio, conseguenti ad abbandono,
maltrattamento, abuso, disturbi delle sfere comportamentali e di offrire loro P’opportunita di
individuare e realizzare un percorso di crescita personale rivolto all’integrazione sociale. Essa

intende proporsi come risposta qualificata di intervento all’interno della rete territoriale dei servizi a
favore di minori. '

L’utenza

L’utenza della comunita alloggio San Francesco sono minori di nazionalita Italiana e Straniera di
sesso maschile di et compresatrai 14 ei 18 anni
Precisamente la comunita alloggio accoglie:
* Minori allontanate dalle famiglie a causa di una situazione di grave disagio
psicologico, sociale , affettivo, previo decreto del Tribunale per I minorenni.

* Minori stranieri non accompagnati, poste sotto tutela da parte del Tribunale dei
Minorenni.

A titolo di esempio si indica la presente:

¢ Minori allontanati dalla famiglia in una fase di valutazione della recuperabilita delle
risorse genitoriali.

 Minori allontanati dalla famiglia in un fase di sostituzione della famiglia stessa.

e Minori provenienti da situazioni di collocamento fallite (adozioni , affidi.)

e Minori provenienti dal circuito penale.

Non vengono accolte minori con gravi patologie psichiatriche.
La recettivita del servizio & pari a 10 posti letto
1’equipe Educativa

1 Coordinatore

1 Assistente Sociale

4 Educatori Professionali
1 Ausiliare

1 psicologo
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Ruclo e mansioni riferite al Coordinamento della comunita Alloggio

11 Coordinatore ha la responsabilita dell’organizzazione del servizio. Assume percid funzioni
di responsabilita rispetto a:

- Organizzazione

- Programmazione e verifica

- Evoluzione del servizio e progettualita specifica

Le mansioni sono riferite a:

-Elaborazione ¢ gestione delle metodologie, quali distribuzione dei carichi di lavoro, tempi e
modi della programmazione degli interventi, tempi e modi della rotazione degli educatori

- Coordinamento e controllo delle azioni degli Educatori

- Verifica della congruita tra servizio programmato e quello erogato

- Intervento tempestivo nella risoluzione dei problemi connessi al servizio stesso

- Garanzia del livello di connessione all’espletamento del servizio tra I’utenza e gli
operatori, assicurando la piena comprensione e condivisione degli scopi dello stesso

- Sostituzione degli operatori assenti per ferie o permesso malattie

- Elaborazione del piano ferie del personale e consegna al Presidente della Cooperativa entro

il 30 aprile per le fetie estive ed entro il 1 ottobre per le ferie invernali

- Comunicazione a operatori, utenti e sevizi del turno del quale ¢ il referente unico del
coordinamento _

- Consegna, entro il giorno 3 di ogni mese, all’ufficio amministrativo il prospetto
riepilogativo del personale con i dati necessari per la compilazione della busta paga ed i
relativi certificati medici del mese precedente

- Organizzazione delle riunioni con gli operatori

- Archiviazione di tutta la documentazione

- Elaborazione e somministrazione annuale di questionari (da concordare con il Presidente)

all’utenza per monitorare la qualita del servizio reso e per facilitare la lettura del bisogno al

fine di riprogettare il servizio o progettarne di nuovi.

- Rilevazione delle inadempienze sul lavoro degli operatori e successiva relazione al

Presidente

- Gestione dei reclami, attraverso un percorso strutturato ¢ verificabile e archiviazione della

relativa documentazione

Ruolo ¢ mansioni riferite all> Assistente Sociale

- Raccordo con le strutture territoriali pubbliche

- Raccordo con le strutture del privato sociale per incrementare ia rete locale

- Mappatura del territorio per individuare le risorse utili alla migliore realizzazione del
servizio

- Espletamento di tutte le procedure inerenti i progetti individuali sugli utenti e cura dei
rapporti con le strutture pubbliche per i quali & prevista la figura professionale

- Riunioni, colloqui individuali e incontri allargati con Putenza
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- Programmazione individuale; stesura dei piani di intervento con I’utente.

- Verifica del corretto svolgimento del servizio

- Verifica della costante efficienza operativa degli operatori e corrispondenza del servizio
erogato con quello programmato

- Archiviazione di tutta la documentazione

- Partecipazione alle riunioni di programmazione e valutazione

- Supervisione periodica ai programmi di intervento

- Supporto alla formazione interna per gli operatori

- Elaborazione, somministrazione e lettura dei questionari per la rilevazione dei bisogni
dell’utente e per verificarne il livello di soddisfazione o eventuali inadempienze di servizio

- Progettazione di attivita di gruppo e laboratori

- Programmazione, strutturazione e monitoraggio delle attivita di gruppo.

- Raccordo con le associazioni di volontariato e con le reti locali

Ruolo dell’Educatore Professionale

L*educatore, nell> accezione classica del termine, € colui che * conduce fuori” le potenzialita
del ragazzo verso un intervento formativo diretto, guidandolo nel suo processo di crescita.

In esse Ieducatore svolge un ruolo importante, diverso dallo psicologo o assistente sociale,
aiuta il minore, allontanato o abbandonato dalla famiglia, nel suo processo di crescita
attuando interventi pedagogici diversi da soggetto a soggetto.
Sappiamo bene come i ragazzi affidati alle comunita alloggio provengono da famiglie
disagiate e l'educatore ha il compito di condurli verso un programma rieducativo
contribuendo al loro sviluppo; saper programmare, progettare, agire, osservare € negoziare.
Si cerca di ricreare un contesto familiare piu sereno rispetto alla famiglia d’origine in modo
che i ragazzi possano sentirsi al sicuro e protetti senza perd sostituirsi al ruolo di genitori. In
queste case famiglia lavorano Iassistente sociale, lo psicologo, I’operatore e 1’educatore
professionale, ognuno di loro ha un ruolo ben preciso nella gestione della situazione di ogni
singolo minore.

Ruolo dello Psicologo

Lo psicologo esercita la supervisione dell’equipe per I’approfondimento di tematiche di
interesse comune ed il confronto su casi specifici, Inoltre affianca ’equipe nella verifica dei
progetti, svolge colloqui settimanali con i minori e gestisce il gruppo di confronto tra loro.
Nella comunita viene mantenuto un rapporto di costante confronto tra personale educativo
psicologo e minori accolte per garantire al meglio le attivita di tutela, analisi e cura.

L’inserimento dei minori

L’inserimento dei minori avviene su segnalazione dei Servizi Sociali e inizia con Iinvio di
una relazione psicosociale e successivamente con un colloquio di presentazione del caso da
parte dell’Assistente Sociale dell’Ente pubblico. Nell’arco di una settimana I’equipe Socio-
Psico-Pedagogico valuta la compatibilita dell’inserimento con le caratteristiche della
comunita alloggio e del gruppo dei minori accolte e definisce la data di ingresso. Esso
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avviene con un momento di presentazione della comunita, degli operatori, dei minori
presenti.

Durante la fase di inserimento I’attenzione verso il minore é rivolta a:
¢ spiegare dettagliatamente, laddove le condizioni lo permettono, i motivi per cui si &
reso necessario il collocamento in comunita
¢ presentare cid che avverrd nel periodo successivo all’inserimento, i tempi di
permanenza, le prospettive possibili.
* Descrivere la comunita e la vita che in essa si svolge.
Dal punto di vista metodologico il principio cardinale di questo intervento & la trasparenza,
strumento che garantisce al minore il diritto di conoscere la verita rispetto a quanto sta
accadendo e che & premessa per una rielaborazione trasparente degli eventi.
Dopo il periodo di inserimento/osservazione di circa tre mesi viene steso, in accordo con
I’Ente pubblico inviante, il Progetto Educativo Individualizzato (P.E.L). '
Si segnale che, tramite il pronto intervento gestito dalla cooperativa, & possibile
realizzare accoglienze in situazioni di emergenza, che potranno essere successivamente
sottoposte a valutazione per I’ingresso in comunita.

Documentazione richiesta per Pinserimento

Copia del decreto del Tribunale per i minorenni

Documentazione Sanitaria, Scolastica ed Anagrafica

Relazione anamnestica del caso ed eventuali valutazioni psicodiagnostiche
Impegno di spesa/dichiarazione di presa in carico dell’Ente inviante.

L’intervento Educativo

In termini generali I’equipe educativa lavora su obiettivi educativi comuni, quali: la crescita
dell’autostima, lo sviluppo dell’autonomia e del senso di responsabilita, il riconoscimento
dei propri limiti e dei ruoli sociali, il potenziamento delle capacita relazionali, la definizione
di un’identita matura.
A livello personale I’intervento educativo ruota intorno alla definizione del PEL il Progetto
Educativo Individuale, che viene elaborato al termine del periodo di osservazione che si
sviluppa secondo due diretirici:

1) La valutazione delle carenze dal punto di vista relazionale, emotivo e cognitivo e gli
interventi atti a ristabilire I’equilibrio tra le tre dimensioni

2) La valutazione delle abilita presenti che vengono valorizzate in quanto risorse per lo
sviluppo personale. .
Un obbiettivo che caratterizza I’accoglienza residenziale, & la consapevolezza, e le necessita,
di rappresentare un intervento a termine. La comunit & un passaggio, non una sistemazione
definitiva. L’equilibrio da trovare ¢ tra un tempo di permanenza adeguata ai bisogni ed ai
problemi del minore accolto, e un tempo vissuto intensamente ed utilmente per favorire
Pacquisizione e/o il recupero dell’identita personale, sicurezza interiore, capacita relazionale
€ competenze.
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La comunita costituisce, dunque, un ponte attraverso il quale la minore pud passare da una
situazione di pericolo e di disagio ad una nuova situazione di cura e di tutela.

Compito degli operatori & di fare in modo che ii tempo di permanenza in comunita sia un
periodo in cui il minore possa vivere esperienze alternative rispetto al passato e stabili, possa
essere supportato nei processi di separazione-distanza da contesti affettivi e relazionali

caratterizzati da distorsioni o carenze e possa acquisire abilitd e competenze strumentali e
sociali. '

Nel Progetto Educativo Individuale sono previsti

* Un’ anamnesi personale e familiare finalizzatati ad individuare problemi e risorse,
difficolta e potenzialita. ‘
* Gli obiettivi intermedi di crescita, personalizzati e realizzabili, adeguati al tempo
previsto di permanenza.
e Gli strumenti operativi, interni ed esterni alla struttura residenziale, utili al
raggiungimento degli obiettivi prefissati.
Il progetto rappresenta la definizione di un percorso di crescita di cui resa partecipe il minore
e che viene verificato periodicamente da parte sua nel rapporto con gli educatori e
dall’equipe, attraverso il monitoraggio degli obiettivi a breve termine ed il loro eventuale
aggiomamento in funzione dei cambiamenti occorsi.
Le aree considerate nel progetto sono: la sfera affettiva - relazionale, I’autonomia personale,
il rapporto con la famiglia d’origine, la scuola, |’orientamento professionale , il tempo libero.
I principi fondamentali del lavoro dell’equipe educativo nella realizzazione del PEI sono:
’osservazione, I’ascolto, il dialogo, la comprensione empatica.
In base al presupposto per cui le relazioni interpersonali rivestono un forte rilievo
nell’influenzare I'identitd personale e nel determinare la selezione dei comportamenti,
un’attenzione particolare viene rivolta alla costituzione di relazioni personali significativi
con i minori e fra i minori. L’educatore si pone, dunque, come un polo relazionale
fondamentale, tramite il quale il minore accolto puod iniziare ad avere cura del proprio sé
attraverso il rispetto e I’attenzione interiorizzata degli altri.

Servizi Offerti

Sostegno psicologico ed affettivo offerto dagli educatori presenti in ogni momento della
giornata e dallo psicologo della comunita, che svolge un colloquio individuale alla settimana
con ogni utente ed una di gruppo.

Sostegno scolastico: assistenza giornaliera alle attivita di studio in funzione dei programmi
formativi individuali. Consulenza specialistica per I’elaborazione e I’individuazione
dell’appropriato percorso scolastico/professionale per ogni singolo ospite.

Le Dimissioni

Per compimento del progetto

Avviene nei termini concordati con I’Ente inviate al raggiungimento degli obiettivi previsti
dal progetto individuale.
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Retta giornaliera

La retta &€ comprensiva di:
¢ Vitio e alloggio
¢ Progetto ed intervento educativo
¢ Intervento Psicoterapeutica individuale e di gruppo
¢ Consuienza legale
» Assistente Medica e farmaceutica di base
¢ Abbigliamento
¢ Attivita Scolastiche
¢ Attivitd Ricreative
¢ Telefonate ad amici e familiari
¢ Indennita personali per spese personali

Per informazioni ed eventuali inserimenti di minori contattare i seguenti numeri:

Presidente; Coordinatore e Assistente Sociale,
dott. Adorne Ferdinando cell. 339-63 38 366.



