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Presentazione della Carta

L'adozione della carta dei servizi sociali da parte degli erogatori delle prestazioni e dei servizi sociali, con la L.328/2000 è diventata requisito necessario ai fini  dei diversi accreditamenti. 

Nel presentare la propria Carta dei Servizi, l’”A.F.I.Pre.S. Marco Saura” ONLUS si inserisce dunque in un’ampia cornice all’interno della quale il miglioramento della qualità e della comunicazione con i fruitori dei servizi costituisce uno degli obiettivi prioritari per lo sviluppo dei servizi sociali.

Per la nostra Organizzazione, questo documento non rappresenta un mero adempimento, seppur doveroso, delle prescrizioni normative, bensì un importante passo nel cammino di rafforzamento dell’efficacia e della visibilità del nostro impegno sociale.

Per questa ragione, abbiamo scelto di produrre la Carta in forma partecipata, coinvolgendo nel faticoso lavoro di costruzione della Carta una rappresentanza degli Operatori impegnati a vari livelli nei servizi dell’Associazione. Questi Operatori hanno contribuito alla elaborazione dei materiali preparatori della Carta che sono confluiti nella rielaborazione finale curata dai consulenti. È a questo gruppo di lavoro che intendo esprimere il riconoscimento di tutta l’”A.F.I.Pre.S. Marco Saura” ONLUS.

“A.F.I.Pre.S. Marco Saura” ONLUS

Il Presidente 

 Livia Nuccio

L’“A.F.I.Pre.S. Marco Saura” ONLUS

L’“A.F.I.Pre.S. Marco Saura” ONLUS ha sede a Palermo ed è stata fondata nel 1995 in seguito alla tragica e prematura scomparsa di Marco, figlio ventitreenne dell’attuale Presidente, Livia Nuccio. Dal punto di vista giuridico, l’“A.F.I.Pre.S. Marco Saura” è una Associazione di Volontariato legalmente riconosciuta dalla Regione Sicilia con iscr. nel Reg. Generale delle Associazioni di Volontariato del 22/11/96 Decr. Ass. n.1834/XII. 

L’Associazione ha sede a Palermo ed è attiva nel territorio nazionale e siciliano grazie a familiari, volontari e professionisti quotidianamente impegnati sui diversi fronti e nelle diverse aree dell’assistenza socio-sanitaria.

L’“A.F.I.Pre.S. Marco Saura” fa parte della Consulta Provinciale della Salute Mentale e si avvale di consulenti scientifici, professionisti del settore. 

I locali in cui si svolgono le attività dell’Associazione sono stati assegnati in comodato d’uso dal Comune, grazie alla normativa sull’uso sociale dei beni confiscati alla mafia (L. 109/96) e dall’ASP di Palermo – Dipartimento Salute Mentale grazie ai protocolli d’intesa.
L’“A.F.I.Pre.S. Marco Saura, fa parte del Comitato Consultivo Aziendale ASP 6, aderisce alla Federazione Internazionale dei Servizi Telefonici di Emergenza I.F.O.T.E.S.,  è membro I.A.S.P. – International Association of Suicide Prevention, organismo internazionale di Prevenzione Suicidio, ed alla Rete della Salute Mentale territoriale:
.
Grazie alla rinnovata collaborazione (delibera n. 611 del 28 agosto 2018) con l’ASP Palermo, in conformità con le Linee guida del Ministero della Salute, l’Associazione è attiva nella procedura relativa alla prevenzione del suicidio del paziente in ospedale. In particolare siamo presenti nei P.O. e nei P.T.A.
La nostra Mission
L’“A.F.I.Pre.S. Marco Saura” ONLUS è una Associazione di Volontariato nata a Palermo nel 1995. Siamo impegnati principalmente nella prevenzione del suicidio e del disagio psichico ma in generale dedichiamo particolare attenzione al disagio giovanile nell’ottica della prevenzione sociale.

La nostra opera si basa su valori di solidarietà e di impegno socio-sanitario, sulla promozione della partecipazione attiva e dell’autonomia della persona, sul rispetto delle differenze e sulla loro integrazione e prende corpo attraverso la competenza, la relazione, la fiducia, l’ascolto, la comprensione e l’empatia.
Coerentemente con la nostra Mission offriamo:

· sostegno psicologico e morale alle famiglie dei giovani suicidi; 

· attività di prevenzione sulla sindrome del suicidio giovanile e sulle problematiche del disagio giovanile in genere;

· documentazione ed iniziative volte allo studio e all’approfondimento delle questioni connesse alle varie forme di disagio adolescenziale;

· informazione e sensibilizzazione sul tema del suicidio attraverso convegni, tavole rotonde e seminari pubblici in collaborazione con Scuole, Enti pubblici e privati;
· progettazione di interventi riabilitativi individualizzati volti alla riduzione delle condotte suicidarie e al reinserimento sociale della persona.  

L’attività principale dell’Associazione è costituita dal Centro di Ascolto e di Accoglienza per il disagio psichico e la prevenzione del suicidio “Telefono Giallo”.

Per offrire risposte concrete alle persone con disagio psichico e ai loro familiari, inseriamo il nostro intervento all’interno della rete di servizi presenti nel territorio e ci poniamo come elemento di facilitazione e di collegamento fra tutte le strutture socio-sanitarie attive nel territorio provinciale e regionale.

Svolgiamo dunque le nostre attività in collaborazione con l’ASP Palermo – Settore Salute Mentale e altre Strutture Sanitarie, con il Servizio Sociale Professionale Territoriale, con l’Università, con gli Operatori sociali ed educativi e con Enti del terzo settore in particolare Enti aderenti alla Rete della Salute Mentale della Città Metropolitana di Palermo.

I destinatari e gli interlocutori dell’Associazione
Le iniziative ed i servizi promossi e gestiti dall’“A.F.I.Pre.S. Marco Saura” si rivolgono a diverse tipologie di destinatari sia nel territorio siciliano che nel resto d’Italia. In primo luogo, l’attività istituzionale dell’Associazione intende rispondere alla richiesta di ascolto e di supporto di coloro i quali vivono direttamente o indirettamente problemi legati al suicidio e, più in generale, a tutte le persone che manifestano un disagio psichico ed ai loro familiari. Nello svolgere la propria azione di informazione sui servizi e di prevenzione sociale ad ampio raggio, l’“A.F.I.Pre.S. Marco Saura” coinvolge la cittadinanza nel suo complesso e si propone come struttura finalizzata a supportare ed integrare la rete esistente dei servizi sociali e socio-sanitari.

In questo quadro, l’Associazione “A.F.I.Pre.S. Marco Saura” intrattiene rapporti di reciproco scambio e collaborazione con varie istituzioni pubbliche ed organizzazioni non profit attive sul territorio nazionale.
Tra i principali interlocutori segnaliamo innanzitutto il Dipartimento Salute Mentale della ASP Palermo e, inoltre, l’Assessorato alle Attività Sociali del Comune di Palermo; l’Assessorato alla Pubblica Istruzione del Comune di Palermo; l’Assessorato Regionale alla Famiglia ed alle Politiche Sociali; l’Assessorato Regionale alla Formazione professionale; l’Osservatorio Epidemiologico dell’Assessorato Salute Regione Siciliana; il Centro Giustizia Minorile di Palermo; l’U.S.S.M. - Ufficio di Servizio Sociale per i Minorenni di Palermo; l’Università degli Studi di Palermo – Scienza della Formazione; l’Università degli Studi di Palermo - Facoltà Medicina e Chirurgia – Scuola di Specializzazione in Psichiatria; l’Università degli Studi di Palermo - Corso di Laurea  in Tecniche della Riabilitazione Psichiatrica; l’Università degli Studi “La Sapienza” di Roma - Scuola di Specializzazione in Psichiatria; l’Università degli Studi di Padova – Cattedra di Psichiatria; la Società di Italiana di Suicidologia di Padova; la Caritas Diocesana di Palermo; l’Istituto Comprensivo Crispi Cocchiara Vittorio Veneto di Palermo; l’Istituto Tecnico Prof.le IPSIA,  di Palermo.
I Servizi e le Attività

	 Helpline “Telefono Giallo”

	In cosa consiste il servizio

Attivo dal 1998, Helpline Telefono Giallo è un servizio di ascolto telefonico e di aiuto per la prevenzione del disagio psichico e del suicidio.

Helpline Telefono Giallo è un servizio assolutamente gratuito. Esso costa di due parti: Centro di Ascolto e Centro di Accoglienza.
All’attività del Centro di Ascolto si affianca quella del Centro di Accoglienza al quale vengono inviate quelle richieste che, opportunamente filtrate dagli Operatori telefonici, richiedono una valutazione più attenta, all’interno di uno spazio adeguato. Pertanto si tratta di percorsi per la realizzazione di Progetti Terapeutici Individualizzati (PTI) con il coinvolgimento nell’ascolto dell’intero nucleo familiare e di riferimento. 
Il servizio di Ascolto è attivo 24 ore su 24 tramite il numero verde nazionale gratuito 800 011 110. 

Il servizio è svolto in quanto l’Associazione è accreditata nell’Albo aziendale degli Enti del Terzo Settore presso l’ASP Palermo – Dipartimento Salute Mentale. 

	A chi è rivolto

Centro di Ascolto - si rivolge a tutti coloro che sia in prima persona che indirettamente vivono il disagio psichico, con particolare riferimento a minori ed adolescenti, nelle sue multiformi espressioni fino ai problemi legati al suicidio; e a quanti sentono il bisogno di essere ascoltati e sostenuti in fasi critiche del ciclo vitale o in corso di eventi stressanti di significativa rilevanza, di per sé in grado di generare disagio, sofferenza o alterazioni del tono dell’umore.

Centro di Accoglienza - è rivolto alle persone inviate dal servizio di ascolto telefonico.

	Quali sono le sue finalità e metodologie

Il colloquio telefonico con gli Operatori rappresenta un’importante occasione di ascolto partecipe e di supporto emotivo al vissuto di disagio presentato da chi si trova in difficoltà. Attraverso il contatto telefonico ci si impegna ad offrire all’utente, nel contesto di  una comunicazione significativa ed efficace, un contenimento delle ansie insieme alla presentazione di alcune possibili strategie di approccio al problema da lui presentato.


Il Centro di Ascolto telefonico sostiene anche i familiari dei soggetti con disturbi psichici fornendo supporto per un’adeguata gestione del disagio, nel tentativo di colmare quella sensazione di impotenza e isolamento che spesso conduce ad atteggiamenti rinunciatari e fatalistici. 

Nell’ottica della prevenzione, il servizio offre informazioni rispetto alle più svariate problematiche legate al disagio psichico oltre che alla prevenzione del suicidio. In questo ambito, gli Operatori, in collaborazione con le diverse Istituzioni e gli altri Enti del Terzo Settore, orientano alla fruizione della rete dei Servizi sociali e sociosanitari sul territorio.

L’Operatore del Helpline Telefono Giallo funge così da filtro in vista di una possibile presa in carico da parte del Centro di Accoglienza e dei servizi specialistici.
Gli obiettivi del Centro di Accoglienza sono l’analisi della richiesta d’aiuto e l’offerta di prestazioni di counseling psicologico, sostegno, trattamenti psicoterapeutici, informazioni di natura giuridico-legale e sui servizi sociali, preparando, se necessario, una presa in carico integrata, avvalendosi dell’intervento dell’equipe multidisciplinare e della rete dei servizi pubblici.

Il Centro di Accoglienza offre ai familiari di persone in situazione di disagio psichico la possibilità di partecipare a gruppi di assistenza psicologica ed ai laboratori socio riabilitativi.
In ottemperanza alle linee guide emanate dal Ministero della Salute in materia di Prevenzione del Suicidio nei reparti ospedalieri e con la procedura “prevenzione del suicido di paziente in ospedale”, l’A.F.I.Pre.S. Marco Saura, grazie ad un ulteriore ed integrato protocollo d’intesa sancito con l’ASP Palermo, collabora con il personale ospedaliero per la presa in carico integrata dei pazienti critici e nell’informazione e sensibilizzazione dei loro familiari, e fornisce supporto ai servizi territoriali sui pazienti e loro familiari a rischio, nel post dimissioni ospedalieri. 

	Personale coinvolto

Per quanto riguarda Helpline Telefono Giallo, ci si avvale di Operatori che a turno garantiscono l’erogazione del servizio.

Il servizio è effettuato da volontari selezionati in base alle loro capacità relazionali ed al curriculum. Prima di iniziare a svolgere il servizio i volontari sono opportunamente formati mediante specifici percorsi formativi per operatori di centri di ascolto per la prevenzione del suicidio. I volontari sono coordinati e supportati inoltre da professionisti qualificati del settore.

Il Centro di Accoglienza è gestito da un’équipe multiprofessionale (costituita da consulente psichiatra, psicologi, psicoterapeuti, assistente sociale e consulente legale) che opera in collaborazione con gli Operatori del Dipartimento di Salute Mentale dell’ ASP Palermo e dei servizi sociali presenti sul territorio.

	Caratteristiche della struttura

Vista la delicatezza dell’attività svolta, la sede del Helpline Telefono Giallo non viene rivelata. 
Il Centro di Accoglienza è sito presso l’ASP Palermo via Pindemonte n.88 Palermo. 
Numeri di telefono e orari del servizio

800 011 110   Numero verde nazionale attivo 24 ore su 24.


	Servizio Progetti Terapeutici Individualizzati


	In cosa consiste

E’ un servizio finalizzato al reinserimento di soggetti con disabilità psichica, gestito dall’“A.F.I.Pre:S.” Marco Saura” in collaborazione con il Dipartimento Salute Mentale - ASP Palermo. 

	A chi è rivolto

Si rivolge a soggetti con disabilità psichica in carico presso i moduli dipartimentali del Distretto Socio Sanitario 42.

	Quali sono le sue finalità e metodologie

Lo scopo del servizio è quello di organizzare un sistema educativo e accompagnamento finalizzato al reinserimento del soggetto nel proprio contesto d’appartenenza e a far recuperare le capacità sociali perdute per permettere una maggiore autonomia nel vivere quotidiano.
Le azioni previste si svolgono su due assi in cui si intersecano i quattro macro obiettivi (accompagnamento, mediazione sociale, empowerment, partecipazione).
I due assi di intervento riguardano il livello individuale e quello sociale. 

Sul piano individuale le attività prevedono:

· percorsi riabilitativi individualizzati;

· accompagnamento dell’utente ai vari momenti della vita quotidiana

· attivazione di percorsi di autonomia;

· azioni di sostegno dell’utente. 

Sul piano sociale: 
· sostegno alle responsabilità familiari nella gestione del quotidiano del paziente

· azioni per favorire l’integrazione sociale;

· coinvolgimento della rete sociale di riferimento del soggetto;

· sostegno nell’organizzazione del tempo libero;

· azioni di facilitazione e mediazione sociale;
· percorsi di accompagnamento dell’utente nella realizzazione delle sue prospettive in ambito lavorativo e formativo.

	Personale coinvolto

Il servizio prevede l’impegno di 1 Psicologo/Educatore ed 1 Tecnico della Riabilitazione psichiatrica /Educatore professionale  adeguatamente formati, i quali svolgono le suddette attività per quattro ore alla settimana con ciascun utente, e di volontari di supporto alle attività degli Operatori di appoggio.

	Caratteristiche della struttura

Il servizio viene erogato nei contesti di vita degli utenti.

	Numeri di telefono e orari del servizio

Il numero di telefono è 091.6574524  relativo alla segreteria del servizio in funzione tutti i giorni dalle ore 10,00 alle ore 12,00.

Gli orari del servizio sono variabili in relazione alle esigenze degli utenti.


Indicatori e standard

Gli indicatori e standard saranno distinti per ogni obiettivo:

-Accompagnamento

Indicatori oggettivi: capacità di raggiungere gli obiettivi indicati nel piano individualizzato, indicatori qualitativi: report delle attività realizzate e numero di incontri d’equipe;  

-Mediazione sociale
Analisi delle reti sociale degli utenti (prima e dopo l’intervento);

-Empowerment

numero di soggetti inseriti in contesti lavorativi e formativi e relazioni del tutor;

-Lavoro di rete

Focus group sull’efficacia del lavoro di rete.
	Gruppi psicologici di auto aiuto


	In cosa consiste il servizio

Gruppi a termine con cadenza settimanale.

	A chi è rivolto

I gruppi di auto-aiuto sono rivolti a familiari di soggetti che hanno tentato il suicidio e familiari di pazienti psichiatrici.

	Quali sono le sue finalità e metodologie

Dare sostegno per la rielaborazione dei vissuti di disagio causati dalle situazioni precedentemente descritte. La finalità consiste nel fornire aiuto reciproco a tutti i partecipanti, sia come sostegno emotivo sia materiale, i membri tendono ad essere pari, oltre che per il fatto di condividere lo stesso vissuto e disagio, anche per la mutualità dell’aiuto offerto – ricevuto. L’azione dell’auto-aiuto coinvolge il livello cognitivo, comportamentale e affettivo della persona. La condivisione del problema attiva da un lato la destrutturazione del problema mediante il suo riconoscimento e dall’altro sollecita la ricostruzione del senso di sé attraverso la condivisione delle informazioni.

	Personale coinvolto

È prevista nella fase iniziale di organizzazione la presenza di un professionista, quale psicoterapeuta o psicologo abilitato il quale scompare del tutto nello stato avanzato del gruppo. Esso si autogestisce sulla base della pratica del self help. 

	Caratteristiche della struttura
Il piccolo gruppo si riunisce in una stanza del Centro di Accoglienza , utilizzando un setting di lavoro circolare. 

	Numeri di telefono e orari del servizio

 Le adesioni vengono comunicate alla segreteria del Centro al n. 091.6574524 h. 10/12

	Centro di documentazione, studio e ricerca sul disagio psichico e prevenzione del suicidio

 

	In cosa consiste

Il Centro di documentazione raccoglie dati per favorire ed incoraggiare studi e ricerche sul fenomeno del disagio psichico giovanile ed in particolar modo sul comportamento suicidario ed elabora, a mezzo statistiche, le ricerche stesse per monitorare il fenomeno del suicidio. 


	A chi è rivolto

Studenti universitari, tirocinanti, volontari ed esperti del settore.


	Quali sono le sue finalità e metodologie

Il Centro dispone di una piccola biblioteca e di una raccolta di documenti accessibili al pubblico previo appuntamento.

Nell’ambito delle attività del centro di documentazione, l’“A.F.I.Pre.S. Marco Saura” organizza costantemente convegni su tematiche di prevenzione al suicidio e corsi per qualificare ed aggiornare volontari alla gestione telefonica degli utenti in situazione di disagio psichico al fine di prevenire condotte suicidarie. Tali attività vengono promosse in collaborazione con l’ASP Palermo – Dipartimento di Salute Mentale, la Facoltà di Scienze della formazione dell’Università di Palermo, Università di Palermo Facoltà Medicina e Chirurgia – Cattedra Psichiatria  ed altre Istituzioni territoriali competenti. L’Associazione è anche sede di tirocini formativi, in virtù della Convenzione con l’Università degli Studi di Palermo (Almalaurea Unipa).


	Personale coinvolto

Il Centro si avvale della collaborazione scientifica di professionisti esperti, tirocinanti e volontari.


	Caratteristiche della struttura

La Biblioteca è ubicata in Via Giovanni Besio n. 33. La struttura dispone di idoneo locale per le consultazioni e ricerche.

  

	Numeri di telefono e orari del servizio

091.6574524 –  h.10/12 La Segreteria riceve su appuntamento ..


	I Girasoli - Centro aggregativo ed educativo per adolescenti e familiari per un recupero della dimensione creativa.

	In cosa consiste il servizio

I Girasoli è un Centro Aggregativo ed Educativo per minori. Il Centro è volto alla prevenzione ed al recupero dell’emarginazione ed offre gratuitamente attività e servizi curati da educatori, psicologi, docenti, animatori socio-culturali, assistenti sociali e volontari. Si occupa prevalentemente di prevenire forme di disagio psichico e di dipendenze patologiche con interventi in ambito scolastico e di comunità.

	A chi è rivolto

Le attività del Centro sono rivolte ad adolescenti e giovani  e loro familiari, ed a minori.


	Quali sono le sue finalità e metodologie

La finalità principale del Centro I Girasoli è quella di dare sostegno ai processi evolutivi dell’adolescenza, offrendo opportunità di socializzazione e di aggregazione fra ragazzi e giovani.
Sito in una area periferica della città di Palermo, il Centro promuove il benessere biopsicofisico adolescenziale ponendosi come punto di riferimento nell’ottica di prevenzione del disagio.

In un’ottica di prevenzione, gli Operatori del Centro si impegnano nel contrastare l’instaurarsi di una spirale negativa che va dall’esperienza di disadattamento, di emarginazione e di esclusione sociale, fino a giungere all’assunzione di comportamenti devianti.

Ai ragazzi e giovani che frequentano il Centro si offrono attività educative e ludico-espressive e spazi di ascolto e di confronto.

In particolare, tra le attività rivolte agli adolescenti vi sono varie tipologie di laboratori. 

Per le famiglie sono previsti laboratori, percorsi di informazione e di sensibilizzazione sull’educazione alla salute, spazi di ascolto attivo dei problemi relativi alla genitorialità, sostegno psicologico nell’ambito di gruppi di discussione. 
Di seguito una tabella riepilogativa delle attività svolte dall’Associazione.


	Servizio 
	Descrizione del servizio (cosa, come, quando)
	Destinatari del servizio
	Obiettivo del servizio

	Laboratori Manipolativi Espressivi
Musica

Identità 

Spazio famiglie


	I Laboratori  sono attivi una volta a settimana per 4h. ogni specifico laboratorio è rivolto a tutti gli utenti suddivisi per gruppi massimo di 15 partecipanti a turno.

Il laboratorio è attivo un pomeriggio alla settimana, intende attivare una risco-perta della comuni-cazione.  e dell’espres-sività attraverso i linguaggi musicali, promuove livelli co-municativi profondi

Il laboratorio è attivo un pomeriggio a setti-mana, intende riscon-trare l’eventuale pre-senza di disagio psi-cologico nei ragazzi al fine di prevenire il disagio psichico grave e effettuare nell’even-tualità invii alle strutture competenti 

Il laboratorio è attivo una volta a settimana; intende promuovere un’azione di sensibilizzazione delle tematiche di prevenzione, di coinvolgimento ricreativo e di formazione rivolto alle famiglie.


	Utenti: ragazzi 12-18, giovani e minori.

Utenti: ragazzi 12-18, giovani e minori.

Utenti: ragazzi 12-18, giovani e minori.

Familiari degli utenti


	Prevenire forme di disagio psichico e di dipendenze patologiche grazie all’uso di linguaggi artistici.
Prevenire forme di disagio psichico e di dipendenze patologiche grazie all’uso del linguaggio musicale.
Prevenire forme di disagio psichico e di dipendenze patologiche grazie all’ascolto ed all’osservazione.
Sostegno alle famiglie dei minori ed adolescenti coinvolti con le attività laboratoriali.


	Personale coinvolto

Operatori responsabili dei laboratori, volontari, tutor, educatori professionali, psicologi, psicoterapeuti, assistente sociale, legale e tirocinanti in psicologia.

	Caratteristiche della struttura

Il Centro è sito in Via G. Besio 33/47 a Palermo e dispone di un salone e di 8 stanze specificamente attrezzate per lo svolgimento delle attività previste. Ogni laboratorio viene realizzato in una stanza specifica destinata all’attività. 

	Numeri di telefono e orari del servizio

Il Centro è sito in Via G. Besio 33/47 a Palermo. 

Per Info contattare Helpline Telefono Giallo 091 6574524 Segreteria


Iniziative e progetti

L’“A.F.I.Pre.S. Marco Saura” promuove percorsi di formazione ed incontri pubblici di varia natura (convegni, tavole rotonde, giornate di studio, incontri,) per l’approfondimento e la sensibilizzazione sui temi relativi al suicidio ed al disagio giovanile, in collaborazione con Scuole, Enti pubblici e privati.

L’Associazione si occupa inoltre della stesura e realizzazione di progetti nel campo dello sviluppo locale, della promozione sociale, della formazione professionale su diverse misure a valere su fondi comunitari,  nazionali e locali.
Nella partecipazione agli avvisi pubblici l’“A.F.I.Pre.S. Marco Saura”, predilige come modalità operativa coprogettare costruendo forme di partnerariato con Enti pubblici , ASP 6, Università degli Studi di Palermo, Comune di Palermo , Scuole, USSM, ed enti del Terzo Settore (Associazioni, Cooperative Sociali, Enti di Promozione Sociale, Enti di Formazione .Rete Salute Mentale).
Tutte le iniziative e i progetti in corso sono pubblicizzati tramite apposite locandine e brochure, spazi sui principali organi di informazione e finestre dedicate sul sito dell’associazione www.afipres.org. 
Standard di Qualità
L’“A.F.I.Pre.S. Marco Saura” ONLUS è impegnata in un percorso di miglioramento della qualità dei propri servizi 
Le tabelle che seguono si riferiscono alle componenti dei principali servizi dell’ “A.F.I.Pre.S.” (quelli legati al “Telefono Giallo” e al Centro I Girasoli) e indicano quali siano le dimensioni di qualità privilegiate nelle varie componenti del servizio, gli indicatori presi come riferimento per la misurazione della qualità, nonché gli standard che l’Associazione è in grado di garantire, nel momento in cui viene resa pubblica, la carta.

Centro di Ascolto e di Accoglienza per il disagio psichico e la prevenzione del suicidio “Telefono Giallo”.

	Dimensione di qualità
	Indicatori
	Standard

	Capacità di ascolto e di empatia
	Frequenza e durata media dei colloqui telefonici
	I colloqui telefonici durano fin quando (e si ripetono ogni qual volta) l'utente sente il bisogno di parlare con l'operatore

	Personalizzazione
	Diversificazione delle risposte
	In ogni colloquio l'operatore valuta se suggerire l'invio al centro di accoglienza del Telefono Giallo o ad altri servizi; se necessario si attiva per un intervento immediato d'emergenza

	Rispetto della persona
	Comprensione e rispetto dei bisogni della persona
	L'operatore concorda con l'utente gli interventi nel rispetto dei bisogni e dell'autonomia della persona

	 
	 
	 

	 
	 
	 

	Informazione
	Attività di informazione sulle modalità di accesso al servizio e sui temi della prevenzione del suicidio
	Con continuità l'Associazione promuove attività di pubblicizzazione: colloqui istituzionali, organizzazione e partecipazione ad eventi cittadini, tavole rotonde e seminari sulle tematiche della salute mentale e prevenzione del suicidio

	
	Attività d’informazione
	Tutti gli utenti che telefonano ricevono informazioni  sugli ambiti di intervento, il tipo di organizzazione  e le finalità del servizio

	Professionalità degli Operatori
	Titolo di studio

	Tutti  i collaboratori sono in possesso di diploma di laurea  pertinente con l'ambito di intervento

	
	Esperienza pregressa degli Operatori nel sociale e nel volontariato 
	Sempre

	
	Formazione dei nuovi Operatori
	Tutti i nuovi Operatori seguono un corso di formazione al lavoro in centri di ascolto per la prevenzione del suicidio

	Rapporti con il territorio ed Integrazione dell'èquipe.
	Incontri di supervisione tecnico-scientifica
	Cadenza mensile

	
	Collaborazione con gli Operatori dei Servizi del territorio (Servizi Sociali Professionali, ASL, scuole, enti del Privato sociale….)
	Quotidiana

	
	Coordinamento del servizio
	Cadenza quindicinale delle riunioni di équipe



	
	Supervisione interna per gli Operatori del telefono
	Cadenza mensile

	
	Supervisione esterna per gli Operatori del telefono
	Cadenza mensile

	
	Supervisione esterna  
per gli psicologi dell’Accoglienza
	Cadenza mensile

	Tempestività
	Tempo di attesa fra la richiesta di appuntamento ed il momento in cui questo viene fissato
	Nessuna attesa

	
	Velocità di risposta alle richieste degli utenti
	Max celerità

	Riservatezza
	Conservazione della documentazione riservata in luogo protetto
	Sempre

	
	Utilizzo di schede conformi alla legge sulla privacy
	Sempre

	
	Rispetto della richiesta di anonimato dell'utente
	Sempre

	Adeguatezza
	Capacità di risposta a richieste diversificate
	Presenza di équipe multiprofessionale

	
	Esistenza di progetti d’intervento individualizzati
	Si

	Progettualità
	Programmazione di nuovi e ulteriori servizi
	Trimestrale

	
	Assenza di barriere architettoniche
	Si

	Accessibilità
	Funzionamento del servizio Centro di Ascolto e di Accoglienza
	Centro di Ascolto : reperibilità telefonica 24 ore su 24 ore
Centro di Accoglienza: su appuntamento

	
	
	

	Funzionalità
	Presenza di locali adeguati all'erogazione del servizio
	I locali che ospitano il centro ascolto telefonico, il centro d’accoglienza sono a norma di legge.


I Girasoli - Centro aggregativo ed educativo per adolescenti e familiari per un recupero della dimensione creativa.

	Dimensione di qualità
	Indicatori
	Standard

	Accoglienza
	Compilazione scheda iscrizione al Centro Aggregativo
	Al momento della richiesta di iscrizione

	
	Colloquio iniziale preliminare alla presa in carico
	Entro una settimana dall' iscrizione

	
	Bassa soglia di accesso al Centro Aggregativo
	Sono accolti tutti i ragazzi adolescenti e giovani.

	 
	Disponibilità di  informazioni sulle modalità di funzionamento ed attività del Centro
	Il Centro dispone di materiale informativo  che aggiorna costantemente e diffonde agli utenti ed interlocutori. E' inoltre disponibile ed aggiornato on line il sito web www.afipres.org

	Rispetto della persona
	Comprensione e rispetto dei bisogni della persona
	Gli Operatori del Centro svolgono la loro funzione educativa nel rispetto dell'autonomia e dei bisogni degli adolescenti.

	Sostegno e riconoscimento


	Innalzamento del livello di autostima e di autonomia 
da parte dell’utente a seguito dell’intervento educativo realizzato
	Valutazione attraverso specifici laboratori e colloqui individuali

	 
	Soddisfazione espressa da parte dell’utente sulle attività del Centro Aggregativo
	Periodicamente il Centro somministra agli utenti schede di gradimento rispetto alle attività proposte

	Professionalità degli Operatori

e del servizio
	Percentuale di collaboratori  laureati; percentuale di collaboratori diplomati ecc
	70%  laureati; 30% diplomati

	
	Esperienza pregressa degli Operatori nel sociale e nel volontariato
	Sempre

	
	Presenza di tecnici e/o esperti con competenze specialistiche
	Sempre

	 
	Coordinamento
	La riunione di équipe ha cadenza mensile

	Continuità
	Presenza di una équipe strutturata
	Si

	
	Turnover
	Il Centro garantisce un basso livello di turnover senza che il servizio subisca interruzioni

	Integrazione con il territorio
	Collaborazione con gli Operatori dei Servizi del territorio (Servizi Sociali Professionali, ASP, Scuole, Org. non profit) sui singoli casi/invii
	Ogni qualvolta è necessario

	
	Riunioni di rete
	Cadenza mensile

	
	Incontri con i genitori
	3 incontri l’anno

	Riservatezza
	Conservazione della documentazione sugli utenti in luogo protetto
	Sempre

	
	Utilizzo di schede conformi alla legge sulla privacy
	Sempre

	
	
	

	
	
	

	Adeguatezza
	Rapporto Operatori/ragazzi
	1/5 in sede

	
	
	1/3 visite/gite

	Progettualità
	Programmazione delle attività
	Trimestrale

	
	
	

	Accessibilità
	Assenza barriere architettoniche
	Si

	
	Apertura e accoglienza degli utenti anche in assenza di laboratori
	Sempre

	Funzionalità
	Presenza di spazi e strumenti adeguati allo svolgimento dei laboratori
	Si


Tutela degli utenti

L’“A.F.I.Pre.S. Marco Saura” garantisce a tutti gli utenti una tempestiva risposta riguardo richieste di chiarimenti ed eventuali reclami. 

Il Responsabile del servizio contatterà la persona interessata entro una settimana per la risoluzione del problema.

Inoltro è predisposto un modulo per la soddisfazione degli utenti (di seguito riportato) che può essere consegnato presso la sede dell’Associazione.
	Valutazione della soddisfazione dei seguenti aspetti del servizio
	Per nulla soddisfatto
	Poco 

soddisfatto
	Soddisfatto
	Molto 

soddisfatto

	1. Orari di ricevimento
	
	
	
	

	2. Accoglienza
	
	
	
	

	3.Cortesia del personale
	
	
	
	

	4. Tempi di risposta del  servizio
	
	
	
	

	5. Competenze degli operatori 
	
	
	
	

	6. Completezza e chiarezza    delle informazioni fornite
	
	
	
	

	7. Qualità del servizio ricevuto
	
	
	
	

	Quali suggerimenti propone per migliorare il nostro servizio?

_______________________________________________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________________________________________
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