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CHI SIAMO

L’Associazione e stata fondata nel 1992 su sollecitazione di Mons. Elvio Damoli, gia presidente della Caritas
Diocesana di Napoli e su iniziativa del Rev. Luigi Magliulo, della Dott.ssa Ebardi Annunziata assistente
sociale, delegata cittadina Unicef e presidente AVO, del diacono Vincenzo Paolillo, delle prof.sse
Annamaria Lagna e Giovanna Galante, della dott.ssa Lucia Zeppetella psicologa, del dott. Tommaso
Sellaroli sociologo, delle signore Teresa Langella, Ida Pesce, Elisa Peres e Clotilde Vestuti, nonché del sig.
Angelico Grilli, tutti gia apprezzati operatori volontari del sociale e delle comunita parrocchiali cittadine.

Scopo iniziale dell’Associazione era di operare con la Caritas Diocesana in favore dei minori a rischio come
risposta ai tanti problemi derivanti dal disagio minorile in un’area storicamente degradata e problematica
sia sotto il profilo ambientale che culturale, nonché ad alto rischio e con gravi infiltrazioni della criminalita
organizzata che, sempre piu frequentemente, raccoglie nuovi adepti proprio tra i minori.

Grazie alla professionalita profusa, i successi riscontrati con i progetti educativi di tutela e recupero dei
minori ospiti si manifestarono in brevissimo tempo, tant’é che I’Associazione si trovo a dover far fronte a
richieste sempre pil pressanti e numerose di vari Servizi Sociali, Tribunali e Procure dei Minorenni.

L’Associazione sensibile alle problematiche sociali, ravvisatane la necessita sulla base delle impellenti e
numerose richieste, e grazie anche alla sensibilita del vescovo Mons. Salvatore Sorrentino, e grazie anche
a numerosi volontari che I'affiancarono, alcuni anche di rilevante spessore professionale, economico ed
umano, decise di ampliare i servizi sociali offerti ed aprire:

» Centri per famiglie in difficolta

» Centri di Ascolto

» Centri di Formazione per operatori sociale e per coppie affidatarie
» Centri Sociale per Anziani

» Centri Sociale per persone Diversamente Abili

in locali e strutture messe a disposizione dall’Opera Pia Ricovero della Provvidenza e da vari Comuni della
provincia. In pieno centro storico cittadino ed in posizione logisticamente strategica, di fronte all’ufficio
postale, viene inaugurato il nuovo “quartier generale” che diviene anche base operativa, logistica e centro
di prima accoglienza.

Viene creata un’equipe di supporto di alto profilo professionale, composta da psicologi, sociologi,
pedagogisti, assistenti sociali, mediatori famigliari, consulenti legali, medici e fisioterapisti, cui viene
affidato il compito di progettazione, supporto e coordinamento dei volontari ed operatori, del loro
costante aggiornamento professionale e del continuo monitoraggio dei servizi offerti.

A questa equipe viene anche affidato il Centro di Ascolto per le famiglie in difficolta, 'onere delle
mediazioni famigliari per coppie in crisi e recentemente e stato sviluppato un nuovo progetto per il
recupero dei soggetti dediti al gioco d’azzardo patologico, un problema che interessa e distrugge sempre
piu famiglie.

Nel 2000 I’Associazione riceve anche in comodato d’uso un bene immobile confiscato alla criminalita
organizzata ed amplia ulteriormente I'offerta di servizi residenziali di accoglienza.

Nel contempo le dimensioni assunte dall’Associazione, il numero di volontari, I'ingente mole di lavoro ed
i frequenti contatti con Tribunali, Procure, Servizi Sociali, Scuole e consulenti medici, nonché le
problematiche legate a nuove e sempre piu rigide normative ed al reperimento di risorse finanziarie,
necessarie ed indispensabili al sostentamento delle strutture, del benessere dei minori ed al pagamento
dei contributi previdenziali ed assicurativi, nonché dei collaboratori professionali, che proprio in
attuazione di precise normative di legge hanno dovuto sostituito i volontari nelle strutture di accoglienza,
mettono a dura prova la tenacia dei soci e degli operatori che, irremovibili proseguono la propria missione
tra le innumerevoli difficolta quotidiane tenendo sempre saldo il proprio obiettivo principale:

il benessere ed il recupero dei minori e delle fasce sociali deboli, disagiate e/o in difficolta senza alcuna
distinzione di ceto sociale, sesso, razza, religione, ideologia politica.

La cronica mancanza di risorse da destinare al sociale da parte delle pubbliche amministrazioni che
accumulano anni di ritardi ed ingenti debiti nel pagamento delle rette di accoglienza e dei servizi



specialistici e di assistenza, costringono I’Associazione a reperire risorse economiche per il quotidiano,
affidandosi anche a benefattori e quindi si ricorre a presentare la domanda per I'accesso al 5x1000,
domanda prontamente accolta dall’Agenzia delle Entrate, per cui chi volesse contribuire deve
semplicemente inserire il codice fiscale 94094860635 nell’apposito riquadro della sua dichiarazione dei
redditi per contribuire ai nostri progetti; un gesto assolutamente semplice e gratuito per chi lo fa, ma
incredibilmente importante per Noi e per la nostra Associazione, che ricordiamo & una ONLUS per cui un
organizzazione no profit recentemente riconosciuta anche ETS.

Nel frattempo gli anni passano, centinaia di bambini vengono accolti nelle Comunita dell’Associazione,
trovando amore, protezione, istruzione e, completati i percorsi di recupero, vengono o affidati a nuove
famiglie affidatarie e/o adottive o rientrano nelle famiglie di origine con enorme soddisfazione degli
operatori che hanno avuto la fortuna di assistere a “metamorfosi” dei bambini in alcuni casi realmente
miracolose.

Man mano che i casi vengono risolti, le sinergie degli operatori e I'efficienza dell’Associazione diventano
sempre piu un punto di riferimento per il settore e I’Associazione, entra a far parte, quale socio fondatore,
anche del coordinamento regionale CO.R.COF, nonché grazie alla fiducia guadagnata sul campo, stipula
convenzioni per il tirocinio dei laureati e laureandi con numerose universita italiane.

Decine di tirocinanti completano la propria formazione universitaria nelle strutture dell’Associazione
acquisendo esperienza lavorativa reale, confrontandosi con gli operatori e con i problemi dei minori sotto
I'attenta guida dei nostri tutor e del management.

Periodicamente I’Associazione organizza corsi di formazione professionale e di aggiornamento rivolte ad

operatori del settore con riconoscimento di crediti formativi da parte di vari ordini professionali.
(Assistenti Sociali, Psicologi, Avvocati, Docenti, Forze dell’Ordine)

Convegni e corsi che hanno visto la partecipazione di personalita di alto profilo e di indubbia capacita
comunicativa come ad esempio Luciano Garofano biologo forense, generale dei Carabinieri e gia
Comandante dei RIS di Parma, di vari Presidenti dei Tribunali per i Minorenni, del Presidente Nazionale
Unicef e del garante per I'Infanzia, Questori, Consoli ed Ambasciatori, ecc. ecc.

La normale evoluzione della vita, la globalizzazione mondiale, il fenomeno della migrazione che sta
tragicamente interessando ['ltalia non ha lasciato insensibile I’Associazione che cooperando con
Prefetture, Pubbliche Amministrazioni e Centri di Prima accoglienza & intervenuta per supportare
I'accoglienza e I'integrazione dei migranti stessi.

A tal proposito, presso la sede di Torre del Greco e da tempo operativo un ufficio di consulenza legale e
burocratica punto di sostegno e di aiuto per i migranti e per tante famiglie del territorio supportati nel
disbrigo di pratiche burocratiche e di legalizzazione, da mediatori culturali ed interpreti.

Ormai sono trascorsi 30 anni dalla fondazione, I’Associazione & cresciuta e sicuramente ha fatto grandi
cose, ma tante ancora restano da fare e come ¢ solita ripetere la nostra presidente, la dott.ssa Nunzia
Ebardi: “sino a quando ci sara un solo minore, una sola persona in difficolta, Noi abbiamo il dovere morale
di provare ad aiutarlo perché tutti hanno diritto ad una vita migliore”.

I SERVIZI ATTIVI AD OGGI SONO

01. Case Accoglienza per Ragazze madri 13. Consulenze Nutrizionali 22. Servizi di Assistenza Domiciliare
02. Case Rifugio per vittime di violenza 14. Consulenze Psicologiche 23. Servizi di Assistenza Educativa
03. Centri Antiviolenza e Antistalking 15. Consulenze Sociologiche Domiciliare specialistica

04. Centri contro Bullismo e Cyberbullismo  16. Consulenze Comportamentali 24. Servizi di Assistenza Educativa
05. Centri contro la Violenza di Genere 17. Corsi Formazione per Scolastica specialistica

06. Centridiaccoglienza per Migranti Coppie Affidatarie 25. Servizi di Mediazione Culturale
07. Centri di Educativa Territoriale 18. Corsi Formazione Operatori Sociali 26. Servizi di Mediazione Familiare
08. Centri per le Famiglie 19. Gestione ed Organizzazione 27. Servizi Pronto Intervento Sociale
09. Centrirecupero per Ludopatie Eventi e Spettacoli 28. Telesoccorso

10. Centri Sociali per Anziani 20. Progetti terapeutici riabilitativi 29. Tirocini Universitari e di

11. Comunita Educative per minori sostenuti da budget salute formazione professionale

12. Comunita Alloggio per minori 21. Segretariato sociale 30. Unita Mobile di strada



PERCHE SCEGLIERCI ?

> Perché abbiamo fatto della nostra passione un lavoro e vantiamo 30 anni di esperienza e

di impegno nel sociale e per il sociale;

Perché affianchiamo al Vostro amore ed alla professionalita la nostra competenza;

Perché sappiamo che il nostro progetto & il mezzo per raggiungere gli obiettivi fissati;

Perché crediamo che il singolo sia essenziale e il gruppo sinergico vincente;

Perché il nostro team € composto da personale altamente qualificato, formato

e specializzato che viene anche aggiornato continuamente con nuove tecniche e

metodologie;

> Perché tutto il team & monitorato con attenzione da supervisori e responsabili del
progetto per offrire soluzioni differenziate e uniche pensate proprio per il successo del
progetto;

> Perché abbiamo un sistema di autocontrollo gestionale dei progetti futuristico ed
efficiente e siamo certificati ISO 9001.
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AMIAMO FARCI SCEGLIERE PERCHE:

> Adottiamo un problem solving strutturato, esaminando con attenzione tutti i punti di vista
e le possibili alternative, sino ad arrivare alla proposta condivisa da tutti i soggetti coinvolti
nel progetto con particolare attenzione al benessere;

> Consideriamo l'utente e la famiglia il centro dell’intervento pertanto I'obiettivo e quello
di offrire servizi sempre piu personalizzati e flessibili per costruire progetti di aiuto non
standardizzati ma rispondenti alle peculiari esigenze del soggetto fragile e della sua
famiglia, considerati non solo nelle loro fragilita assistenziali ma anche nei loro bisogni e
risorse relazionali, culturali, emotive, nelle loro biografie, nel rispetto di tempi, abitudini,
ritualita e stili di vita;

> Amiamo affiancare con passione e concretezza le famiglie coinvolgendo la rete formale e
gli interlocutori che hanno in carico la persona (servizio infermieristico ADI, medico di base MMG,
medici specialistici, CeAD, CDI RSA, Ao, ecc) in fasi strategiche ed operative, comunque cruciali
per lo sviluppo ed il benessere psico-fisico del soggetto beneficiario;

> Abbiamo affrontato tanti progetti, in svariati settori, e questo ci consente di affermare
serenamente che realmente sappiamo conoscere e valutare le esigenze e le necessita del
supporto sociale;

> Abbiamo solida esperienza d’impegno sociale, nonché solide basi tecniche e consulenziali,
ma crediamo fermamente di poter e dovere continuare a crescere solo mettendo al
centro il beneficiario del servizio, stabilendo relazioni di fiducia con la totalita della rete
territoriale di riferimento (parenti, vicinato, volontari, parrocchie, servizi sociali);

> Siamo una realta profondamente radicata nei territori dove lavoriamo, ma con un'ottica
e con relazioni strutturate e partnership di alto livello in campo nazionale ed
internazionale, consolidate in oltre 30 anni di attivita, di esperienza e d’'impegno al
servizio del sociale;

> Abbiamo competenze trasversali ed approfondite, che ci consentono di approcciare ogni
caso con un profilo consulenziale simile ad un sarto che realizza un abito su misura;

> Non temiamo le sfide, anzi ci piace metterci in gioco e puntare ad obiettivi ambiziosi,
essendo giudicati per i risultati;

> Gli interessi del beneficiario e di tutti i soggetti coinvolti nel progetto sono per Noi un
valore imprescindibile, per cui garantiamo la massima riservatezza possibile, una
professionalita ad altissimo livello nonché un’onesta intellettuale ed un’indipendenza
indiscutibili ed inoppugnabili.



CARTA DEI SERVIZI

I VALORI CHE CI ISPIRANO

Dovere dell’Eccellenza: da oltre 30 anni siamo leader nella gestione di servizi per il sociale e siamo considerati
un saldo punto di riferimento. “ll meglio o niente!” & I'obiettivo che sin dal 1992 perseguiamo e che ancora
oggi fa da linea guida e sprone per tutti coloro che lavorano con Noi. Insieme vogliamo dare il meglio ed
essere i migliori nell’offerta dei servizi, nella qualita, nell’'innovazione tecnologica, nella responsabilita sociale,
nei rapporti sociali e con I'utenza, nella valida e costruttiva collaborazione con i nostri partner e interlocutori
istituzionali e/o privati. Tutto questo in maniera duratura.

Uguaglianza e imparzialita: siamo disponibili a lavorare con tutti: adulti, anziani, minori, famiglie senza
distinzione di etnia, religione, opinione politica, condizioni psico-fisiche o socio-economiche e orientamenti
sessuali. Riteniamo fondamentale rispettare la “storia” di ciascuno e proporre percorsi di vita adatti al singolo
individuo, valorizzando le diverse culture e rispettando usi e costumi di ciascuno favorendo integrazione ed
interazione.

Rispetto e correttezza: avere rispetto significa riconoscere e dare importanza alla dignita di ciascuno e al suo
lavoro, promuovendo sempre I'ascolto e il dialogo per questo ci impegniamo a rispettare la diversita delle
idee, considerando la differenza tra i vari punti di vista come una ricchezza da condividere attraverso il
dialogo e come strumento per raggiungere risultati migliori, prestando attenzione alle scadenze e alla
puntualita nelle risposte. Ci impegniamo ad ascoltare sempre, considerando chiunque si rivolge a Noi come
una persona degna di rispetto e attenzione nella consapevolezza che la nostra mission & fornire servizi per
aiutare persone in difficolta.

Flessibilita e responsabilita: la nostra flessibilita organizzativa ha consentito in questi anni a molte delle
nostre attivita di “servizio” di registrare notevoli miglioramenti, agevolando la “conciliazione dei tempi di vita
e di lavoro” sia degli operatori che dei beneficiari dei servizi, oltre ad “incrementare la competitivita” in
maniera determinante e significativa consentendoci di poter estendere esponenzialmente I'offerta dei
servizi. Ciimpegniamo a farci carico individualmente e collettivamente, delle conseguenze delle nostre azioni
con serieta, trasparenza e rettitudine, senza tradire il rapporto di fiducia e mettendo sempre il benessere
della “persona al centro” di ogni nostro agire.

Rispetto e fiducia: il rispetto favorisce I'ascolto delle esigenze di tutti gli interlocutori, generando qualita del
servizio e riconoscimento reciproco, per questo ci impegniamo a considerare le persone come parte di una
relazione sociale stabile che attribuisce dignita, favorendo e sostenendo I'ascolto e riconoscendo ed
incentivando il ruolo dei giovani come interlocutori degni di stima e considerazione, nella consapevolezza
che le scelte di oggi incidono sul futuro delle nuove generazioni.

Vogliamo apportare nella vita delle persone piu sicurezza e fiducia nel futuro, supportandole nei momenti e
delle situazioni di difficolta migliorandone, cosi, la qualita della vita e non tradendo mai quel rapporto e quel
ruolo di che ci viene riconosciuto quando veniamo preferiti per I'erogazione di servizi dalle reti sul territorio
e dagli utenti che ripongono in noi fiducia.

Legalita, integrita e trasparenza: operiamo nel rispetto delle leggi nazionali ed internazionali, del Codice Etico
e dei regolamenti interni e ci adoperiamo affinché tutto I'équipe adotti il protocollo previsto.

Ci impegniamo altresi ad offrire servizi di qualita, mantenendo rapporti corretti anche con le istituzioni
pubbliche, governative ed amministrative, nonché con la cittadinanza. Le informazioni che vengono diffuse
ed i servizi che eroghiamo sono sempre trasparenti, completi e comprensibili, tali in ogni caso da consentire
ai Destinatari di assumere decisioni consapevoli in merito alle relazioni da intrattenere con Noi e di conoscere
adeguatamente la qualita, le aspettative e le finalita dei servizi.

Riservatezza e Privacy: una collaborazione basata sulla fiducia presuppone I'assoluto rispetto e la tutela della
privacy di tutti i soggetti coinvolti, nei rapporti interpersonali e nell’uso e nel trattamento delle informazioni.
Pertanto raccogliamo, trattiamo e utilizziamo i dati personali solo nella misura consentita dalle vigenti leggi,
dalla normativa, dai nostri regolamenti interni in conformita con i rigidi protocolli e parametri delle nostre
certificazioni di qualita. Tutto lo staff dell’Associazione € formato e opera, pertanto, nel rispetto della
riservatezza delle informazioni di cui vengono a conoscenza.

Conserviamo i dati personali in modo sicuro, prendendo le dovute precauzioni per evitarne I'uso non
autorizzato. Nessuna azione & attivata senza garantire una completa informazione sulla gestione del servizio
usufruito e su tutto quanto concerne gli sviluppi e i parametri regolanti I'attivita.




DESTINATARI DEL SERVIZIO

Il servizio e rivolto a tutte quelle persone che, a seguito di situazioni di violenza fisica, sessuale,
psicologica, economica o comportamenti persecutori, abbisognano di un supporto di tipo sociale o
psicologico e vengono offerte anche consulenze legali, svolgendo contemporaneamente attivita volte
a contrastare tale fenomeno.

Tutti i servizi, di informazione, sensibilizzazione, formazione, nonché quelli volti al recupero della
vittima sono gratuiti.

FINALITA DEL SERVIZIO

Prevenire, contrastare, contenere, e ridurre il fenomeno del maltrattamento, della violenza e dell'abuso,
dello stalking su uomini, donne e minori.

Le finalita e gli obiettivi principali sono:
> Costruzione di un progetto di intervento personalizzato di riabilitazione socio-lavorativa
> Orientamento ai servizi e alle risorse attivabili per il caso specifico
> Colloqui preliminari, al fine di comprendere la situazione e strutturare interventi ad hoc
> Colloqui strutturati con la finalita di fornire alla vittima una nuova chiave di lettura
relativamente alla situazione vissuta, aiutando a comprendere e riconoscere gli esiti e i
danni su se stessa di quanto vissuto, fornendo anche indicazioni e informazione legali
> Sostenere la vittima (uomo/donna/minore) nella riacquisizione dell’autonomia e della
propria liberta, al fine di promuovere lo sviluppo del’lempowerment
Elaborazione di un percorso individuale di fuoriuscita dalla violenza
Organizzazione di gruppi di auto-mutuo-aiuto
Reinserimento/Avviamento al lavoro anche tramite corsi professionali e laboratori per
garantire I'indipendenza economica della vittima
> Segretariato sociale sostegno nell’accesso alla rete dei servizi del territorio per il recupero
della autonomia economica, sociale ed abitativa della vittima
> Supportare la vittima e la sua famiglia, in un’ottica di tutela dell’incolumita, recupero delle
potenzialita individuali e del benessere psico—fisico e socio--relazionale,
garantendo una miglior qualita di vita possibile.
> Favorire l'acquisizione, il recupero o il mantenimento di autonomie personali e
relazionali
> Evitare e/o contenere i rischi di emarginazione e isolamento sociale delle persone sole e
fragili.

ATTIVITA

In ottemperanza alle vigenti normative ed alla luce di quanto sopra esposto, il servizio a titolo
esemplificativo e non esaustivo, garantira le seguenti attivita:

Ascolto telefonico

Il servizio e garantito 24 su 24 ore per 365 giorni all’anno sia da un servizio telefonico e di messagistica
Whatsapp che dall’ascolto telefonico di operatrici qualificate sul numero nazionale di emergenza 1522.
Ad ogni utente, valutata la reale necessita della richiesta fatta, vengono date le prime indicazioni operative
(recarsi al locale pronto soccorso in caso di lesioni e contattare le forze dell'ordine), e poi viene fissato un
appuntamento presso il centro antiviolenza nel piu breve tempo possibile; in base anche all'urgenza
rilevata gli operatori ricevono la richiedente anche nella stessa giornata.

Qualora venga ravvisata una situazione di pericolo tale da richiedere la messa in sicurezza della vittima,
viene allertata I'unita di pronto intervento e le FF.OO.

Colloqui disostegno psicologico e/o accompagnamento nei gruppi di mutuo aiuto

La psicologa che sara incaricata della presa in carico psicologica incontrera la vittima settimanalmente o
quindicinalmente, a seconda dei bisogni e del contratto terapeutico concordato con la vittima.

Un altro specialista condurra i gruppi di mutuo aiuto fra vittime, a cui vengono invitate a partecipare le
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utenti e le persone da loro indicate ed afferenti alla rete di protezione attivata, al fine di permettere alle
vittime di condividere i propri vissuti di sofferenza cosi come i propri percorsi di cambiamento per
superare i vissuti distruttivi e in taluni casi invalidanti fondanti la relazione con i maltrattante, per ritrovare
quella forza psicologica anche attraverso l'instaurarsi di relazioni, seppur informali, di sostegno alla
persona.
Ai gruppi di auto mutuo aiuto partecipano anche le vittime che hanno portato a termine il percorso di
sostegno e che sono una risorsa per le vittime attuali.
La metodologia:
Il colloquio viene svolto in una stanza riservata, ha durata di un'ora. Le operatrici di accoglienza
hanno una formazione universitaria e hanno accesso a percorsi formativi specifici sulle tematiche
connesse alla violenza di genere.
Per la vittima che deve portare i figli con se durante i colloqui il centro mette a disposizione uno
spazio ludico ricreativo dove i bambini, in una stanza attigua a dove si trova la madre, possono
intrattenersi con I'educatrice del centro.
Gli standard operativi:
» attesa massima colloqui: 5 giorni lavorativi
» numero medio colloqui per vittima: 10/15
» servizio gratuito
> lavoro di equipe e supervisione
Consulenza legale
Presso la sede del centro dopo il colloquio di prima accoglienza & possibile avere consulenza con un legale
civilista e/o penalista, usualmente dello stesso sesso della vittima al fine di agevolare 'instaurazione di
rapporti empatici.
Le informazioni legali permetteranno ad ogni vittima di acquisire maggiore consapevolezza sia dei propri
diritti sia delle possibili azioni da intraprendere in tutela sua e degli eventuali figli e/o familiari.
Il servizio legale e posto in essere da un'avvoco esperto in diritto di famiglia e violenza di genere.
Orientamento e affiancamento a servizi pubblici o privati
Dopo il primo colloquio, all'analisi del caso, I'equipe valuta I'opportunita di inviare I'utente, con il suo
consenso, anche ai servizi specialistici territoriali, contattando direttamente i predetti ed accompagnando
|'utente per la presa in carico (ad esempio il centro di salute mentale, il servizio tutela minori, il servizio
sociale comunale o il servizio per le dipendenze).
Protezione temporanea in struttura protetta
Il Centro Antiviolenza provvede, qualora vi sia necessita di protezione, a garantire ospitalita protetta alla
vittima o presso una propria struttura di accoglienza o attivandosi nella ricerca di un alloggio temporaneo
di ospitalita protetta, previo intervento dei Servizi Sociali, e comunque a predisporre un adeguato
progetto di protezione, attivando anche le reti locali, le FF.OO. i Tribunali e le Procure.
Orientamento al Lavoro
Il Centro Antiviolenza fornisce supporto alle vittime di violenza anche per I'attivazione di percorsi
personalizzati di orientamento lavorativo. Tale attivita si propone di superare gli ostacoli che la violenza
economica messa in atto dai maltrattanti (impedimento nella ricerca e nel mantenimento di un lavoro)
produce specie sulle donne vittime di violenza.
Riconoscendo il valore dell’indipendenza economica come la base per strutturare un progetto di vita
autonoma (non solo materiale, ma anche emotivo e sociale), & evidente come I'autonomia lavorativa
assuma grande rilevanza nel percorso di enpowerment della vittima specie se donna.
Sostegno Sociale
Il sostegno sociale offre I’'opportunita di una puntuale informazione, accompagnamento ed affiancamento
della vittima nella fruizione dei servizi, pubblici e/o privati, preposti alla protezione ed all’assistenza delle
vittime di violenza, nel rispetto dell’identita culturale e della libera scelta di ognuna.
Sostegno Educativo
Il sostegno educativo e finalizzato al supporto della relazione genitoriale della vittima con i propri figli,
relazione spesso minacciata dalle dinamiche della violenza stessa ed in particolare dalla vittimizzazione.
La vittima viene aiutata a riprendere contatto con la componente emotiva di tale relazione, a riconquistare
I'autorevolezza e la complementarieta del rapporto con i figli e con le paure, i bisogni di sicurezza e le
difficolta dei minori.



Mediazione linguistica e culturale

Il Centro Antiviolenza si avvale, all’'occorrenza, del supporto della mediazione linguistica ed interculturale.
Nell’accoglienza e nella presa in carico delle vittime immigrate tale figura acquisisce particolare
importanza per superare gli ostacoli linguistici e culturali che potrebbero intralciare una proficua relazione
di aiuto.

Supervisione

L'attivita di supervisione viene effettuata con cadenza quasi mensile da una psicoterapeuta esperta nella
tematica della violenza di genere. Detta attivita e finalizzata ad aiutare I'equipe nell’elaborazione delle
dinamiche relazionali interne e a sostenere le operatrici del Centro nel difficile lavoro di accoglienza e
presa in carico delle vittime di violenza.

L'attivita di supervisione, oltre ad essere un fondamentale momento di elaborazione dei propri vissuti
emotivi, costituisce un importante momento di formazione e aggiornamento professionale.

Raccolta e analisi dei dati relativi all'accoglienza e ospitalita

L'analisi dei dati raccolti nella scheda di registrazione al primo colloquio consente I'avvio di una ricerca sul
fenomeno della violenza e lo stalking nel territorio, da comparare con i dati regionali e nazionali.

La raccolta dati garantisce alle vittime I'assoluto anonimato e la riservatezza.

Formazione e aggiornamento delle operatrici e degli operatori

Gli operatori oltre ad avere specifica laurea in psicologia, con specializzazione in psicoterapia, scienze del
servizio sociale, scienze della formazione e dell'educazione, si aggiornano puntualmente partecipando a
convegni, giornate di studio e formazione promosse da altri enti sia pubblici che privati.

A loro volta formano il personale volontario, che collabora all'interno del Centro, gli addetti alle Forze
dell'Ordine e gli operatori che operano negli ambiti sociale e sanitario.

Iniziative culturalidi prevenzione, pubblicizzazione e sensibilizzazione

Il Centro Antiviolenza ed Antistalking cura ed aggiorna costantemente il sito web dell’Associazione
www.centronlus.it quale strumento di comunicazione e informazione sulla prevenzione della violenza.
Organizza corsi di formazione indirizzati agli operatori delle Forze dell'ordine nei quali si insegnano le
tecniche di accoglimento delle vittime di violenza, e di minori vittime dirette o indirette di violenza.
Raccoltadidocumentazionesulfenomenodellaviolenza e stalking

Raccolta di articoli e documenti sia a mezzo web sia dai quotidiani che dai settimanali, ricerche nei siti
della Regione e da altri Centri antiviolenza, in collaborazione con altre associazioni antiviolenza del
territorio.

FUNZIONAMENTO ED ORARI

L'accesso al Servizio avviene su base telefonica, contattando il numero diretto della segreteria del Centro,
o chiamando il numero di pubblica utilita 1522.

Il Centro e aperto la maggior parte dell'anno, senza periodi prolungati di ferie, dal lunedi al venerdi, dalle
ore 9.00 alle 17.00.

Durante la chiusura del Centro il servizio e garantito 24 su 24 ore per 365 giorni all’lanno da un servizio
telefonico e di messagistica Whatsapp H24 che dall’ascolto telefonico di operatrici qualificate sul numero
nazionale di emergenza 1522, che in caso di urgenze trasferiscono la chiamata sui numeri di pronta
reperibilita del Centro allertando I'unita di pronto intervento per i casi di messa in sicurezza della vittima.
In situazioni standard il primo incontro con l'uditore dell’équipe multidisciplinare viene garantito entro 5
giorni lavorativi dalla richiesta di aiuto e d’ascolto.

FIGURE PROFESSIONALI IMPIEGATE

L’Associazione, che vanta ben 30 anni di attivita ed esperienza nel settore dei servizi sociali, per tutte le
attivita impiega solo ed esclusivamente operatori altamente specializzati e formati sia per i servizi che
presta in proprio che per quelli in ATl con altre realta operanti nel terzo settore in funzione dell’Ambito di
competenza.

L’équipe multidisciplinare formata da una pluralita di professionisti con competenze specifiche nel campo
della violenza, della relazione d’aiuto e dell’assistenza ai minori, che operano d’intesa ed in sinergia con i
Servizi Sociali dei Comuni di riferimento, i Tribunali e con le FF.00. con la supervisione del Coordinatore
dell’Associazione.



http://www.centronlus.it/

L’équipe e una risorsa di lavoro fondamentale, che rende possibile, attraverso lo scambio e il confronto
tra le diverse figure, I'applicazione di un approccio multidisciplinare ai problemi, con attenzione ai diversi
aspetti di vita della persona e del nucleo familiare.

Grazie ad un confronto costante e un aggiornamento sulle situazioni in carico si definiscono obiettivi,
azioni e piano di intervento, si valutano le nuove richieste, si programmano interventi, azioni di supporto,
di recupero, di reintegro, ecc.

All'interno dell’équipe operano le seguenti strutture professionali:

> Sociologi » Avvocati » Educatori

> Psicologi e Psicologhe » Medici e Fisioterapisti » Animatori

> Psicoterapeutici » Mediatori Culturali » Maestri d’Arte e Mestieri
» Assistenti Sociali » Mediatori Familiari

MODALITA DI ACCESSO

Si accede al servizio sia a seguito di esplicita richiesta della vittima al Servizio Sociale del Comune di
residenza o direttamente al Centro Antiviolenza dell’Associazione, che che dietro segnalazione di
qualsiasi altro servizio territoriale (Pronto Soccorso ospedaliero, Consultorio Familiare, Forze
dell’Ordine e di Polizia, Servizi Sociali, etc.).

Per accedere al servizio & anche sufficiente una telefonata o presentarsi direttamente presso uno dei
centri dell’Associazione, o presso la sede principale per fissare un appuntamento.

Le consolidate relazioni con le FF.0O, Tribunali e Procure si sono rilevate, negli anni, fondamentali per
I’accesso ad alcuni servizi da parte delle vittime specie se donne.

Surichiesta della vittima, le Forze dell’Ordine contattano il Centro Antiviolenza per richieste di ospitalita
e di avvio percorsi di accoglienza.

Inoltre su richiesta della vittima di violenza o stalking, possono essere le nostre operatrici a contattare
direttamente le Forze dell’Ordine per valutare la possibile attivazione dei meccanismi di protezione
previsti dalla Legge.

Viene garantito un servizio telefonico e di messagistica Whatsapp 24 su 24 ore per 365 giorni oltre che
I’'ascolto telefonico da operatrici qualificate sia su linea diretta urbana che su chiamata trasferita da
parte del numero nazionale di emergenza 1522.

FASI DEL SERVIZIO

> Attivazione: per ciascuna richiesta di attivazione del servizio, viene effettuato un primo
colloquio informativo e di conoscenza per la valutazione del caso, successivamente viene
attivato il servizio e dopo una prima verifica e valutazione in équipe, viene concordato il
progetto e le forme di intervento.

> Gestione dell’intervento: per ciascuna presa in carico € previsto un monitoraggio in itinere
attraverso la scheda di valutazione e verifica. La stessa viene fatta secondo le esigenze
previste dai singoli progetti. Ogni eventuale ridefinizione di obiettivi, azioni e piani di
intervento che ne possono derivare, viene discussa in équipe e comunicata alla vittima, alla
sua famiglia e/o ad altre figure di riferimento. L'équipe & disponibile ad incontri su
appuntamento con la vittima, la famiglia o altre figure di riferimento.

» Conclusione dell’intervento: I'intervento viene concluso attraverso richiesta di chiusura
guando: si raggiungono gli obiettivi, sopraggiungono cambiamenti e miglioramenti,
aggravamenti che necessitano risposte alternative, I'utente richiede volontariamente la
sospensione, vengono a mancare le condizioni per la prosecuzione del progetto.

STRUMENTI

> Richiesta attivazione: modulo da consegnare per attivare il servizio.

> Scheda presa in carico: € lo strumento che viene utilizzato, per svolgere un’adeguata e
attenta valutazione del caso di violenza. Attraverso questo strumento si individuano
bisogni e risorse, e si definiscono obiettivi specifici, azioni, piano di intervento.



» Scheda di valutazione e verifica: si ritiene fondamentale monitorare e rivalutare
periodicamente la situazione, cosi da garantire interventi sempre appropriati. La scheda di
valutazione e verifica utente viene utilizzata con una cadenza che dipende dalla complessita
del singolo progetto.

> Richiesta di chiusura: modulo da consegnare all’assistente sociale al momento di chiusura
del servizio.

I NOSTRI FATTORI DI QUALITA CERTIFICATI ISO 9001

01. Cortesia e ascolto Raccolta delle aspettative;

02. Valutazione diingresso;

03. Elaborazione e condivisione progetto individuale;

04. Informazioni sugli interventi previsti;

05. Definizione e comunicazione orari;

06. Sicurezza;

07. Rispetto del progetto individuale;

08. Informazioni/coinvolgimento utente/famiglia - condivisione;
09. Formazione e aggiornamento;

10. Umanizzazione e Personalizzazione;

11. Completezza e chiarezza delle informazioni;

12. Rispetto della privacy e della dignita umana;

13. Informazioni, ascolto, sostegni;

14. Tutela dei diritti;

15. Verifica periodica e finale del progetto individuale;

16. Eventuale riformulazione/rinnovo del progetto individuale;
17. Semplicita dei vari adempimenti amministrativi;

18. Semplicita di inoltro del reclamo e tempo di risposta;

19. Chiarezza e disponibilita dei questionari finalizzati a rilevare il grado di soddisfazione;
20. La gestione dei reclami;

21. La possibilita di formulare osservazioni e di effettuare reclami.

GESTIONE DEGLI EVENTUALI RECLAMI

La possibilita di formulare osservazioni e di effettuare reclami € una componente insostituibile della tutela
dei diritti dei cittadini, nonché una inestimabile risorsa per I’Associazione sempre impegnata
a migliorare il livello dei servizi forniti all’utenza.

Infatti I'osservazione ed i reclami servono al miglioramento continuo dei servizi e sono il segno
dell’interesse per I'attivita, il prodotto o il servizio offerto.

E possibile ritirare modulo reclamo presso i nostri uffici oppure rivolgendosi all’ente pubblico affidatario
del servizio, in ogni sede di attivita & disponibile un’apposita cassetta in cui inserire segnalazioni e reclami,
il modulo reclami & anche disponibile online al seguente link: www.centronlus.it/reclami

Le osservazioni ed i reclami da parte dei cittadini vengono raccolti dalle segreterie delle sedi, che
provvedono a trasmesse alla Direzione dell’Associazione ed ai responsabili dei servizi interessati che
provvedono ad effettuare, con massima priorita e determinazione, le opportune verifiche e gli eventuali
interventi risolutivi necessari provvedendo a correggere |’errore segnalato; all’eventuale variazione della
procedura adottata al fine di non ripetere I'errore; a fornire risposta scritta al cittadino che ha inoltrato il
reclamo entro un massimo di 15 giorni lavorativi.

La direzione dell’Associazione supervisiona e monitorizza il reclamo e I'operato del responsabile del
servizio, provvedendo all’archiviazione su carta e/o su banca dati per mantenere una cronistoria di tutto
cio che succede, solo ed esclusivamente a completamento dell’iter risolutivo/verificativo.

VERIFICA DEL GRADIMENTO

L’elemento di controllo della qualita in tutte le sue dimensioni & rappresentato in primo luogo dal grado
di soddisfazione del cittadino che dipende dalla percezione della congruenza o dell’'incongruenza tra
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aspettative e servizi offerti: qualora questi ultimi non risultassero all’altezza verrebbero irrimediabilmente
mal giudicati; & quindi importante che il servizio stesso non faccia promesse che non potra mantenere.
Gli strumenti utilizzati dall’Associazione per monitorare il grado di soddisfazione dei servizi sono:

01. trattazione dei reclami e delle osservazioni formulate sull'attivita dei servizi;

02. somministrazione di questionari strutturati alle persone che utilizzano i servizi;

03. interviste non strutturate su particolari problematiche a gruppi di cittadini fruitori.
Un secondo elemento di valutazione della qualita & rappresentato dal giudizio espresso dagli operatori
che vivono il contatto diretto con la cittadinanza.
Il monitoraggio sul grado di soddisfazione degli operatori viene effettuato mediante: somministrazione di
schede di valutazione; costituzione di gruppi di lavoro su aree tematiche predefinite finalizzati al
miglioramento della qualita.
Infine & opportuna la valutazione dei rapporti con il territorio nel suo complesso da effettuarsi mediante:
indagini presso "testimoni privilegiati"; associazioni dei cittadini; consulte.

CUSTOMER SATISFACTION — SODDISFAZIONE DELL’UTENTE

Le indagini per conoscere la soddisfazione dell’utenza (customer satisfaction) sono indispensabili se si
vuole conoscere con attendibilita il grado di soddisfazione dell’utenza. Il servizio erogato deve essere
percepito in linea con le attese dell’utente. Il centro dell’attenzione si sposta, quindi, su quanto il fruitore
si aspetta di ricevere dal fornitore di servizio.

E indispensabile rilevare mediante indagini, a fronte della Qualita Erogata, sia la Qualita Percepita che la
Qualita Attesa. E stato dimostrato che per conoscere il reale grado di soddisfazione dell’'utente &
fondamentale non limitarsi a valutare la percezione del “livello di servizio ricevuto”, ma occorre
confrontare questa percezione con il “livello di servizio desiderato”: la misura di questo divario (gap) indica
il vero grado di soddisfazione dell’utente.

Ulteriori ricerche hanno messo in evidenza l'esistenza non di una sola ma di una serie intera
di aspettative contenute in una fascia di “tolleranza” delimitata da due livelli, uno superiore ed
uno inferiore, che rappresentano i livelli del servizio atteso dagli utenti: un livello desiderato ed uno
accettabile (adeguato).

Il livello del servizio desiderato riflette il servizio che 'utente spera di ricevere; il livello di servizio
accettabile riflette, invece, cio che I'utente giudica sufficiente per soddisfare le sue aspettative.
L'intervallo esistente tra il livello desiderato ed il livello accettabile rappresenta la zona di “tolleranza’
entro la quale l'utente considera il servizio erogato comunque accettabile: ovvero, questa zona
e costituita da una gamma di prestazioni del servizio considerato soddisfacente a diversi livelli.

LO STRUMENTO DEL QUESTIONARIO

| questionari rappresentano uno strumento quantitativo per rilevare le percezioni e i livelli di

soddisfazione degli utenti che hanno fruito di un servizio, in modo veloce e anonimo.

Chiedendo direttamente agli utenti di rileggere la propria esperienza personale rispondendo alle

domande preposte & possibile misurare il loro livello di soddisfazione in relazione ai servizi fruiti,

evidenziare i “punti di forza” dei singoli servizi e far emergere le possibili aree di miglioramento.

Nel quotidiano ogni persona, con la sua storia e con la sua attualita assolutamente individuali, interagisce

con la storia e I'attualita assolutamente peculiari del microcosmo e della societa in cui vive: da questa

interazione deriva la "soddisfazione soggettiva" che si intende rilevare con i questionari e che richiede da

parte nostra la condivisione del seguente principio: "cio che é soggettivo non é meno reale di cio che é

oggettivo e merita pertanto la stessa attenzione e la stessa considerazione".

La "soddisfazione soggettiva" puo essere definita come la risultante di un processo cognitivo che mette a

confronto il reale con l'ideale; pil precisamente, la distanza tra la realta e le aspirazioni & inversamente

proporzionale al livello di soddisfazione: in tal senso, la perfetta corrispondenza tra realta e aspirazioni

corrisponde a una soddisfazione assoluta.

| questionari vengono periodicamente consegnati alle famiglie ed ai docenti direttamente dagli operatori

o dai responsabili del servizio, ma & anche possibile scaricarlo online al link:
www.centronlus.it/questionari
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LA TUTELA DELLA PRIVACY

Dal 01.01.2004 ¢é in vigore il D.Lgs. 30 giugno 2003 n. 196 "Codice in materia di protezione dei dati personali" che
sostituisce, innovandola, la precedente normativa di cui alla legge 675/1996. | dati personali cosiddetti "sensibili"
sono dati idonei a rivelare "l'origine razziale o etnica, le convinzioni religiose, filosofiche o di altro genere, le opinioni
politiche, I'adesione a partiti, sindacati, associazioni od organizzazioni a carattere religioso, filosofico, politico o
sindacale, nonché i dati personali idonei a rivelare lo stato di salute e la vita sessuale" di una persona. | dati personali
cosiddetti "identificativi" o comuni sono tutte quelle informazioni che consentono di individuare una persona fisica
o giuridica, sia essa anche un ente o associazione (esempio: nome, cognome, partita iva, codice fiscale, indirizzo, numeri di

telefono, numero patente, eccetera).

Gli interventi da attuare per rispettare la nuova normativa possono riassumersi:

01.
02.

03.

nella nomina di un Titolare;

nella messa in sicurezza degli elaboratori utilizzati per il trattamento dei dati contro ogni possibile
violazione o inficiamento del funzionamento;

nella trascrizione delle procedure interne da seguire;

Al momento della raccolta dei dati, I'interessato, deve ricevere informazione verbale o scritta circa:

01.
02.
03.
04.
05.
06.

le finalita della raccolta;
I'obbligatorieta o non del conferimento dei dati;
le conseguenze dell'eventuale rifiuto;
a chi verranno comunicati i dati;
i suoi diritti (I'aggiornamento, la modifica, la cancellazione);
gli estremi identificativi del Titolare e del Responsabile del trattamento.
Il trattamento dei dati é consentito soltanto con il consenso espresso dell'Interessato.

Il Codice prevede infine I'obbligatorieta della formazione del personale incaricato del trattamento dei dati,
in particolare, devono essere effettuati corsi per informare gli Incaricati del trattamento:

01.
02.
03.
04.
05.

sui rischi che possono compromettere sicurezza e privacy dei dati;
sulla protezione dei dati personali piu rilevanti;

sulle misure di sicurezza disponibili per prevenire eventi dannosi;
sulle responsabilita che ne derivano;

sull'aggiornamento alle misure minime previste dal Codice.

| dati debbono essere trattati in modo da ridurre al minimo i rischi, anche accidentali, di distruzioni e perdite;
si deve ridurre al minimo il rischio di accesso non autorizzato o di trattamento non consentito o non conforme alle
finalita della raccolta.
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Servizi per il Sociale

operiamo dal 1992 nel campo dei servizi per il sociale,
della formazione e della progettazione di interventi educativi,
culturali e territoriali. L'ente promuove percorsi rivolti ai minori, alle
famiglie e alla comunita, con particolare attenzione alla crescita educativa,
all'inclusione, alla valorizzazione delle capacita personali, dei territori e
alla costruzione di reti territoriali solide, partecipative e partecipate.
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Associazione CENTRO ETS
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