CARTA DEI SERVIZI

Principi, finalità e criteri di attuazione

PARTE I

PRINCIPI E FONDAMENTI

La presente “Carta dei servizi” ha come fonte d’ispirazione fondamentale gli articoli 2 e 3 della Costituzione Italiana e gli articoli 8, 10 comma 2, 14, 20, 24, 29, 30, 31, 32, 36, della Convenzione Internazionale sui diritti del fanciullo. 

La Carta dei Servizi è una garanzia nei confronti dei destinatari coinvolti, prevista dall’art 13 della L. 328/00, per la realizzazione del sistema integrato di interventi e servizi sociali.

DEFINIZIONE

La comunità di tipo familiare è una struttura avente dimensioni e caratteristiche funzionali ed organizzative orientate al modello relazionale della famiglia, con capienza massima di sei-otto utenti, tale da garantire, anche attraverso progetti individualizzati, una conduzione ed un clima educativamente significativi.

Il centro socio-educativo diurno è una struttura di prevenzione e recupero aperta a tutti i minori che, attraverso la realizzazione di un programma di attività e servizi socio-educativi, culturali, ricreativi mira in particolare al recupero di minori residenti nell’area di pertinenza e nelle zone limitrofe con problemi di socializzazione o esposti al rischio di emarginazione.

FINALITÀ

La Comunità di tipo familiare e il Centro socio-educativo diurno hanno lo scopo di offrire un luogo in cui arricchire la conoscenza della persona come singola entità individuale che, con la sua unicità, si pone al confronto con diverse culture; gli adolescenti con i loro vissuti traumatici dovuti all’abbandono del proprio Paese d’origine e l’approdo sul nostro territorio o per l’allontanamento forzato dalla famiglia o per una serie di vissuti negativi riservati dalla vita, provano a ricostruire quei frammenti che, potenziati e arricchiti, permettano loro di costruire delle opportunità per il futuro.

UGUAGLIANZA E DIRITTO DI ACCESSO

Nessuna discriminazione nell’erogazione del servizio può essere compiuta per motivi riguardanti sesso, etnia, lingua, religione, opinioni politiche, condizioni psico-fisiche e socio-economiche.

La Direzione dell’Associazione attraverso procedure trasparenti definisce i criteri di accesso nonché il costo dei servizi.

L’Associazione tutela e garantisce i diritti inviolabili dei minori contemplati nella Convenzione Internazionale sui Diritti del fanciullo, della Dichiarazione Universale dei Diritti Umani.

DIRITTO DI SCELTA
L’utente ha il diritto di accordare con la Direzione, d’intesa con l’Ente di competenza, il programma individualizzato più consono alle proprie caratteristiche nel rispetto delle finalità ultime tese allo sviluppo personale, la socializzazione e il reinserimento nel tessuto sociale e urbano.

REGOLARITA’

L’Associazione, attraverso tutte le sue componenti, garantisce la regolarità e la continuità del servizio e delle attività educative assicurando il rispetto dei principi e delle norme sancite dalla legge.

PARTECIPAZIONE, TRASPARENZA E QUALITÀ DEL SERVIZIO

Ruolo fondamentale è rivestito dal rapporto educatori - Enti competenti - famiglia, al fine della continuità pedagogico - educativa, anche attraverso incontri periodici fra essi.

L’Associazione, il personale, gli Enti aderenti, i legali responsabili dei minori sono protagonisti e responsabili dell’attuazione della presente “Carta dei servizi”, attraverso la partecipazione attiva nei servizi offerti.

Il rapporto educatori – Enti competenti – famiglia, si realizza con gli accordi intrapresi dalle parti al momento dell’inserimento del minore.

L’inserimento avviene in seguito all’impegno formale delle parti coinvolte e dell’assunzione dell’onere finanziario da parte dell’ente competente

Il Consiglio Direttivo dell’Associazione, al fine di coordinare e garantire il servizio offerto a tutti gli utenti, assume funzione di controllo e programmazione del Servizio nel suo complesso e di proposta per le iniziative a favore degli utenti.

Al fine di rendere partecipativa la gestione delle attività, l’Associazione garantisce un’informazione preventiva, completa e trasparente.

L’attività e l’organizzazione del servizio s’informano a criteri di qualità ed efficacia nell’ambito della funzione educativa.

PARTE II

ACCOGLIENZA E ORGANIZZAZIONE

La Comunità educativa per minori e il Centro Socio-educativo diurno sono organizzati in spazi differenziati per rispondere ai bisogni dei diversi utenti, ai loro ritmi di vita, alla necessità di riferimenti fisici stabili, all’esigenza di diversificazione individuale e di gruppo. 

Gli spazi sono distinti in collettivi e privati, secondo la destinazione, quindi camere per i residenti, distinte dagli spazi ricreativi - culturali, laboratoriali e dalla sala mensa.

Attenzione privilegiata è dedicata all’inserimento del minore nel contesto comunitario e in quello territoriale; si prevede quindi, dopo la fase d’accoglienza, la predisposizione di una programmazione individualizzata progettata ad hoc dall’equipe d’intesa con gli altri Enti competenti.

Nello svolgimento della propria attività, l’educatore ha pieno rispetto dei diritti e degli interessi del minore.

Le attività giornaliere si articolano e differenziano prevalentemente nelle fasi di: 

accoglienza, attività laboratoriali, attività ricreative e di animazione, sostegno scolastico, orientamento per i minori del Centro diurno, le stesse attività con servizio mensa, ospitalità e routine di presa in carico per i minori residenziali.

Sono previste inoltre attività esterne con la compresenza di educatori e/o volontari 

Per il servizio mensa l’alimentazione è differenziata di giorno in giorno, equilibrata secondo le indicazioni delle tabelle alimentari, preparata giornalmente e nel rispetto delle differenze culturali.
ATTIVITÀ EDUCATIVE, SERVIZI AMMINISTRATIVI E CONDIZIONI AMBIENTALI

L’Associazione si impegna, con l’apporto delle competenze professionali del personale e con la collaborazione ed il concorso dei soggetti esterni coinvolti, al rispetto della qualità del servizio e delle attività educative e si impegna a garantire l’adeguatezza delle strutture, degli strumenti e dei contenuti educativi, in rapporto alle esigenze formative di ogni minore.

L’Associazione si impegna inoltre a favorire attività complementari che realizzano la funzione educativa dei servizi in collaborazione con altre realtà territoriali, tese all’integrazione e socializzazione degli utenti.

IL PROGETTO EDUCATIVO

Il progetto educativo definisce le coordinate di indirizzo ed ha carattere di flessibilità per garantire una sempre maggiore rispondenza alle esigenze degli utenti.

L’attività del servizio si svolge secondo la programmazione educativa generale delle attività, interne ed esterne, collegate e integrative del servizio.

All’inizio di ogni nuova attività, l’Associazione pubblicizza il programma agli utenti e coinvolgerà gli stessi nella progettazione e realizzazione pratica al fine di migliorare il servizio.

Al progetto educativo generale per ogni utente, si affiancherà un progetto individualizzato studiato dall’educatore di riferimento insieme all’equipe specialistica e gli operatori degli altri servizi esterni compenti per lo stesso minore.

LA PROGRAMMAZIONE EDUCATIVA

La programmazione educativa, definendo i tempi, le modalità, gli strumenti, la documentazione e la verifica delle attività, realizza le finalità del progetto educativo.

La programmazione educativa è il compito dell’equipe nella specificità delle competenze professionali.

Nel momento dell’inserimento, il personale presenta agli utenti le linee generali della programmazione educativa.

L’AGGIORNAMENTO DEL PERSONALE

Per le specifiche finalità del servizio, l’Associazione garantisce ed organizza l’aggiornamento del personale, in collaborazione con istituzioni ed enti culturali locali e nazionali.

SERVIZI AMMINISTRATIVI

L’Associazione individua, fissandone e pubblicandone gli standard e garantendone l’osservanza ed il rispetto, i seguenti fattori di qualità dei servizi amministrativi:

· celerità delle procedure;

· trasparenza;

· informatizzazione delle procedure amministrative riguardanti l’utenza;

· flessibilità degli orari degli uffici a contatto con il pubblico;

Gli uffici, compatibilmente con la dotazione organica del personale amministrativo, garantiscono un orario di apertura al pubblico, di mattina e di pomeriggio, funzionale alle esigenze degli utenti e del territorio.

Nella sede dell’Associazione sono assicurati spazi ben visibili adibiti all’informazione, in particolare sono predisposti:

· organico e orario di lavoro del personale;

· componenti dell’Associazione.
CONDIZIONI AMBIENTALI E FATTORI DI QUALITA’

Gli ambienti della comunità e del centro diurno devono essere puliti, accoglienti, sicuri e accessibili agli utenti.

Le condizioni di igiene e sicurezza dei locali, dei servizi e delle attrezzature devono garantire una permanenza confortevole e sicura per i minori e per il personale.

Il personale deve adoperarsi per garantire la costante igiene dei servizi.

L’Associazione individua per ogni struttura i seguenti fattori di qualità, riferibili alle condizioni ambientali ed all’organizzazione e ne dà informazione agli utenti:

· orario di attivazione e modalità di erogazione dei servizi;

· organico del personale;

· numero dei presenti nel ciclo residenziale e in quello diurno;

· rapporto numerico medio educatori/minori;

· numero, dimensione e attrezzature dei servizi igienici con indicazione dell’esistenza di specifiche installazioni per i portatori di handicap;

· esistenza di ascensori; 

· dieta applicata e consistenza delle somministrazioni giornaliere;

PARTE III

TUTELA DEGLI UTENTI

L’ISTITUTO DEL RECLAMO

Per rimuovere eventuali disservizi che limitano la possibilità di fruire dei servizi o che violano i principi e gli standard enunciati nella presente Carta, gli utenti possono presentare reclamo. Esso ha lo scopo di offrire agli utenti uno strumento agile e immediato, per segnalare all’Associazione comportamenti non in linea con i principi e le finalità della Carta, relativi alla realizzazione dei servizi e alla trasparenza dell’azione amministrativa.

MODALITÀ

I reclami possono essere espressi in forma orale, scritta, telefonica, via fax, a mezzo posta elettronica e devono contenere generalità, indirizzo e reperibilità del proponente.

I reclami orali e telefonici debbono, successivamente, essere presentati in forma scritta.

I reclami anonimi non sono presi in considerazione se non circostanziati.

L’Associazione dopo aver esperito ogni possibile indagine in merito, risponde, sempre in forma scritta, con celerità e, comunque, non oltre quindici giorni, attivandosi per rimuovere le cause che hanno provocato il reclamo.

Qualora il reclamo non sia di competenza dell’Associazione, al reclamante sono fornite indicazioni circa il corretto destinatario.

L’Associazione si impegna a informare dei reclami pervenuti, delle risposte rese e dei provvedimenti adottati.

Il reclamo non sostituisce i ricorsi. Esso ha natura e funzioni diverse dai ricorsi amministrativi e giurisdizionali previsti dalle leggi vigenti. La presentazione del reclamo non influisce sui termini di scadenza dei ricorsi.

LA VALUTAZIONE DA PARTE DEGLI UTENTI SULLA QUALITÀ DEL SERVIZIO

L’Associazione, consapevole che migliorare la qualità del servizio significa renderlo conforme alle aspettative degli utenti, effettua sondaggi per conoscere come gli stessi giudicano il servizio.

A tale scopo viene effettuata una rilevazione annuale mediante questionari opportunamente tarati, rivolti agli utenti e al personale.

I questionari, che vertono sugli aspetti organizzativi, educativi e amministrativi del servizio, devono prevedere una graduazione delle valutazioni e la possibilità di formulare proposte.

I dati raccolti vengono elaborati ed analizzati da una Commissione specialistica che redige una relazione analitica e formula le conseguenti proposte di intervento.

ATTUAZIONE

Le indicazioni nella presente Carta si applicano fino a quando non intervengono, in materia, disposizioni modificative o contrarie contenute nei contratti collettivi o in norme di legge.
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