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PRESENTAZIONEINTRODUZIONEINTRODUZIONE 1

La Carta del Servizio non è un documento di intenti, ma rappresenta un’occasione di informazione su quali siano le attività della Struttura 
Protetta per Donne Vittime di Violenza “La Casa delle Donne” e rendere, quindi, trasparente la gestione della stessa. 

Per noi la Carta del Servizio non è un adempimento burocratico, ma un’azione importante a supporto delle donne. Ce n’è bisogno, perché 
la violenza contro le donne si conferma come un vero allarme civile e perché si allarga, purtroppo, il numero delle donne costrette a vivere 
situazioni di solitudine, di disagio, di emarginazione.
La Carta del Servizio è, prima di tutto, un’occasione per comunicare, per farci conoscere meglio, per poter incontrare più donne, per intessere 
con loro una relazione di collaborazione.
Al centro di ogni nostra attività stanno le donne, le loro storie, i loro bisogni, le difficoltà che devono affrontare e le capacità che 
possono esprimere per superarle.

La Carta del Servizio presenta il senso e la finalità della Struttura Protetta per Donne Vittime di Violenza “La Casa delle Donne”, ne 
declina gli obiettivi, esplicita le metodologie di intervento e gli strumenti, stabilisce le responsabilità e i compiti delle operatrici impegnate, 
descrive il servizio, offrendo informazioni utili su come accedervi, sulle modalità della sua erogazione e sui livelli minimi di qualità, efficacia 
ed efficienza garantiti.
L’obiettivo della Carta del Servizio è, dunque, quello di consentire sia all’utenza che agli operatori del pubblico e del privato sociale la possi-
bilità di contribuire in modo incisivo ad un miglioramento continuo della struttura. La Carta del Servizio, di fatto, è rivolta direttamente alle 
donne e può essere un valido strumento conoscitivo per gli enti pubblici, le associazioni e tutti i soggetti che, a vario titolo, hanno rapporti 
con la struttura.
La Carta del Servizio è una trasparente e pubblica assunzione di responsabilità verso le donne. È parte di un percorso che prosegue 
con il metodo della partecipazione e della condivisione.

L’organizzazione del presente documento è il risultato di un’analisi dei contenuti che dovrebbe avere una carta del servizio per poter soddi-
sfare le esigenze di chi legge: informazione, indirizzo, facilitazione e garanzia.

“La Casa delle Donne” è una Struttura Protetta per Donne Vittime di Violenza gestita dalla Horizon Service Società Cooperativa Sociale di 
Sulmona (AQ), da anni operativa sia in ambito sociale, con interventi assistenziali ed educativi, che in ambito sanitario.

La Horizon Service, di fatto, è una Cooperativa con 18 anni di attività, costituita il 12 novembre 1998 da un piccolo gruppo di professionisti 
provenienti da esperienze diverse.

Negli anni successivi alla sua costituzione viene affidata alla Horizon Service la gestione di servizi sanitari, socio-assistenziali ed educativi 
per anziani, diversamente abili, minori e soggetti con fragilità sociale; le attività vengono svolte sia a domicilio che presso strutture semire-
sidenziali ed istituti scolastici.

La migliore risposta ai bisogni degli utenti viene perseguita attraverso la formazione e l’aggiornamento continuo di tutte le figure professio-
nali, l’accurata gestione di ogni singola commessa, il controllo della qualità dei servizi erogati, la ricerca e selezione del personale sul territorio 
di riferimento, nonché i consolidati rapporti di consulenza specializzata con professionisti esperti e studi esterni.

L’attività della Struttura Protetta per Donne Vittime di Violenza “La Casa delle Donne” prende avvio nel 2005, per dare risposta al 
bisogno di protezione e sicurezza che cominciava ad evidenziarsi a livello locale, regionale e nazionale. La Horizon Service, con tale 
servizio ha così ampliato ulteriormente la rete delle prestazioni erogate. “La Casa delle Donne” opera in stretta sinergia con il Centro 
Antiviolenza “La Libellula” di Sulmona, gestito sempre dalla Horizon Service dal 2008.
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    “La Casa delle Donne” è una
struttura protetta ad indirizzo segreto

I PRINCIPIINTRODUZIONELA MISSION 32

La Struttura Protetta “La Casa delle Donne”
si fonda su alcuni principi fondamentali

che garantisce protezione, sicurezza ed ospitalità alle donne sole, o con figli minori, che hanno necessità di essere allontanate dal contesto violento.

La mission della Struttura Protetta per Donne Vittime di Violenza “La Casa delle Donne” è quella di porre fine materialmente alla 
violenza sulla donna, e sui suoi figli, attraverso l’accoglienza temporanea in un luogo protetto.

L’intervento della struttura si traduce nel sostenere il percorso di uscita e di liberazione dalla relazione violenta.
La donna viene sostenuta nel recuperare la propria autostima, nell’accrescere l’empowerment attraverso il potenziamento di risorse e di 
punti di forza.
All’interno della struttura l’equipe multidisciplinare accompagna la donna nel percorso di presa di consapevolezza della propria situazione e 
dei meccanismi di violenza a cui è sottoposta.
Il lavoro con le donne si sostanzia anche con l’attivazione e/o il rafforzamento delle reti formali ed informali.
Attraverso le azioni di sensibilizzazione ed informazione sulla tematica, la Struttura Protetta “La Casa delle Donne” e il Centro Antiviolenza 
“La Libellula” promuovono iniziative volte ad aumentare la consapevolezza dell’opinione pubblica sul fenomeno e sulle strategie idonee per 
contrastarlo ed affrontarlo.

derivanti da direttive e linee guida internazionali (WAVE: Women Against Violence in Europe - Via dalla violenza. Manuale per l’apertura e la 
gestione di un Centro Antiviolenza - 2004).

›  Stare dalla parte delle donne: le donne che subiscono violenza hanno bisogno di sostegno e di chi crede in loro. Non esistono giustifica-
zioni alla violenza, per cui occorre prendere una posizione netta e decisa contro ogni forma di comportamento violento.

›  Il lavoro di gruppo: particolare importanza riveste all’interno del servizio il lavoro di equipe, in cui gli incarichi e le responsabilità sono 
condivise. Il lavoro di gruppo consente di lavorare insieme in un clima di solidarietà e condivisione.

›  Partecipazione: la gestione operativa della struttura viene condivisa con le ospiti. Con le donne vengono organizzate riunioni settimanali 
volte alla responsabilità di tutti gli aspetti della vita all’interno della casa rifugio. È importante che le donne vengano incluse in tutti i processi, 
evitando così che il potere del partner maltrattante non venga sostituito dal potere dell’equipe di lavoro. 

›  Diritto all’autodeterminazione: alle donne ospiti non vengono imposte decisioni, ma vengono sollecitate a decidere autonomamente e 
supportate nelle loro scelte.

›  Segretezza: le operatrici sono formate ad operare nel rispetto della riservatezza dei dati di cui vengono a conoscenza, secondo quanto 
previsto dal D. Lgs. 196 del 30 giugno 2003. Le informazioni che vengono fornite ai servizi preposti per la gestione del caso sono condivise 
con la donna. A questo principio faranno ovviamente eccezione i casi in cui la vita e la salute della donna e dei suoi figli siano a rischio (per 
esempio, nel caso di tentativo di suicidio, di pericolo grave per via del partner violento o di donne che compiano abusi sui propri figli).

›  Qualità: la professionalità è un requisito fondamentale della Struttura Protetta “La Casa delle Donne”, affinché tutti i principi sopra elen-
cati possano essere pienamente osservati e messi in pratica. Particolare attenzione viene posta alla formazione delle componenti dell’equipe 
multidisciplinare, anche attraverso l’aggiornamento periodico e la supervisione mensile.

“La Casa delle Donne” opera in maniera integrata con la rete dei servizi socio-sanitari e socio-assistenziali territoriali, tenendo conto delle 
necessità fondamentali per la protezione delle donne e dei loro figli che subiscono violenza.
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4.2 La Tipologia di Ospiti
“La Casa delle Donne” accoglie donne maggiorenni che hanno subito violenza fisica, psicologica, emotiva, sessuale e/o economica da parte 
del partner, ex partner o da un membro della famiglia, e per le quali sia stata valutata la necessità di una tutela fisica, attraverso l’allonta-
namento dal domicilio abituale. Insieme all’accoglienza della donna è prevista quella eventuale dei figli. 
Non possono essere ospitate donne che presentino una problematicità tale da richiedere interventi erogati da servizi specifici, quali disturbi 
mentali e affettivi gravi e/o dipendenze.

4.3 La Modalità di Inserimento
L’ingresso nella Struttura Protetta “La Casa delle Donne” avviene dietro la richiesta del Servizio Sociale di riferimento per il caso, anche 
attraverso il tramite dei centri antiviolenza presenti sul territorio nazionale.

L’ingresso nella struttura è sempre preordinato all’analisi di alcuni requisiti. La valutazione della fattibilità dell’ingresso è di competenza 
dell’equipe multidisciplinare che opera all’interno della casa. La coordinatrice della struttura, dopo aver stabilito un primo contatto con il 
soggetto inviante, verifica la fattibilità dell’intervento. Se la verifica di fattibilità ha esito negativo (assenza di situazione di violenza; assenza 
di livello di rischio; presenza di patologia psichiatrica; presenza di alcoolismo e/o tossicodipendenza; mancata presa in carico del caso da parte 
del Servizio Sociale), viene rifiutata l’ospitalità della donna (e di eventuali figli) nella struttura.

Se la verifica di fattibilità ha esito positivo e sono presenti i requisiti necessari all’ospitalità, viene contattato il Servizio Sociale di residenza 
della donna per concordare l’ingresso e pianificare l’intervento. La permanenza nella struttura è subordinata al rispetto del Regolamento 
Interno firmato dalla donna in segno di accettazione al momento dell’ingresso. Il Regolamento Interno descrive il funzionamento della casa 
e contiene le regole di convivenza. La vita all’interno della struttura è autogestita dalle donne che vi abitano.

INTRODUZIONE4

4.1 La Struttura
La Struttura Protetta “La Casa delle Donne” è una civile abitazione, ad indirizzo segreto, situata nel comune di Sulmona, nella provincia 
dell’Aquila. Si tratta di una struttura che ha l’obiettivo di proteggere le donne ed i loro figli e di salvaguardarne l’incolumità fisica e psichica.
“La Casa delle Donne” garantisce l’anonimato e la riservatezza. È un luogo protetto, in cui intraprendere un percorso di allontanamento 
emotivo e materiale dalla relazione violenta e ricostruire con serenità la propria autonomia.

 “La Casa delle Donne” assicura alloggio e beni primari per la vita quotidiana alle donne che subiscono violenza e ai loro figli.
L’appartamento è disposto su una superficie di circa 160 mq. È una struttura articolata in locali idonei a garantire dignitosamente i servizi 
di accoglienza. È composta da una cucina, una sala soggiorno, una sala giochi, un ufficio dell’equipe multidisciplinare, tre camere da letto, 
tre bagni e un ripostiglio.

La suddivisione degli spazi abitativi consente di usufruire di parti comuni ed individuali con la possibilità di personalizzarli, incrementando 
così il senso di appartenenza.

La struttura è ubicata nel contesto cittadino ed è ben collegata con i servizi, permettendo così alle donne 
di essere agevolate nella riacquisizione della propria autonomia.

  La Struttura Protetta per
Donne Vittime di Violenza 
  “La Casa delle Donne”
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4.4 Il Servizio Fornito
Sono comprese all’interno del servizio le seguenti prestazioni:

PERMANENZA
“La Casa delle Donne” garantisce sostegno emotivo e concreto alle donne ed agli eventuali figli ospiti, al fine di accompagnarli nello svincolo 
dalla relazione violenta.
In particolare, le donne vengono supportate nel recupero dell’autostima e della capacità di autodeterminazione, nella funzione genitoriale e 
nel reinserimento socio-lavorativo.
“La Casa delle Donne” garantisce il suo funzionamento attraverso un percorso che si compone di più fasi: accoglienza, osservazione e pro-
gettazione individualizzata dell’intervento, attivazione delle prestazioni, monitoraggio e verifica delle azioni.
Sono utilizzati strumenti e misure atte a garantire la sicurezza, la riservatezza e la privacy degli utenti.
La struttura è situata ed attrezzata in modo da garantire la facilità di collegamento con i servizi del territorio. È dotata di spazi riservati ad 
attività collettive e di socializzazione.
“La Casa delle Donne” garantisce protezione e ospitalità alle donne, e ai loro figli minorenni, per tutto il periodo previsto dal progetto 
personalizzato. Tale progetto viene definito ed attuato, provvedendo anche alla cura dei minori in carico, secondo modalità condivise con la 
donna accolta.

CONSULENZA PROFESSIONALE E SOSTEGNO INDIVIDUALE
Colloqui di accoglienza. Si tratta dei primi colloqui svolti presso la struttura dall’operatrice presente (assistente sociale, psicologa, educa-
trice professionale, operatrice di accoglienza), che instaura con la donna una relazione di fiducia basata sull’empatia e sul riconoscimento 
della centralità della sua storia. Tali colloqui hanno la finalità di offrire alle donne uno spazio privilegiato in cui esprimere le proprie emozioni, 
raccontare la propria esperienza ed intraprendere insieme un percorso di uscita dalla relazione violenta.

Colloqui di consulenza psicologica. Si tratta di un servizio specializzato in cui è fondamentale creare una relazione di fiducia, attraverso la 
quale la donna si senta accolta senza alcuna discriminazione. La base di partenza di questo intervento è sicuramente il rispetto della dignità 
della donna e della sua capacità di autodeterminazione, per cui lei stessa è accompagnata e sostenuta nel suo percorso di evoluzione, avendo 
rispetto di qualsiasi decisione vorrà prendere. I primi colloqui hanno soprattutto la finalità di conoscersi, di permettere alla donna di aprirsi 
e di valutare assieme le possibili risposte alla sua situazione. Il passaggio successivo è relativo alla condivisione di obiettivi di lavoro che 
riguardano il ripercorrere la propria storia caratterizzata dalla violenza, il riconoscimento dei propri vissuti emotivi e, soprattutto, l’accompa-
gnamento verso quelli che sono i traguardi relativi al proprio futuro.

Colloqui di consulenza sociale. Sono colloqui volti ad orientare, su richiesta della donna, nella fruizione dei servizi presenti sul territo-
rio e nel percorso di reinserimento socio-lavorativo. L’assistente sociale cura, in collaborazione con la donna, l’introduzione e l’integra-
zione scolastica dei figli e promuove il collegamento, oltre che con i servizi sociali e sanitari presenti sul territorio, anche con le forze 
dell’ordine e le istituzioni. L’assistente sociale sostiene la donna nel mantenere i contatti con il Servizio Sociale inviante e supporta la 
donna nei rapporti con l’Autorità Giudiziaria.

Colloqui educativi. Si tratta di un intervento focalizzato soprattutto sul supporto nella gestione della relazione genitoriale con i propri 
figli, relazione che spesso è stata minacciata dalla violenza stessa, ed in particolare dalla vittimizzazione della madre.
Le madri sono aiutate a riprendere contatto con la componente emotiva di tale relazione e a riconquistare l’autorevolezza e la comple-
mentarietà del rapporto con i figli, prendendo contatto con le loro paure, i loro bisogni di sicurezza e le loro difficoltà.

Interventi delle operatrici di accoglienza. La vita all’interno della struttura permette di sperimentare una relazione nuova per le donne 
e per i loro bambini, quella con le operatrici di accoglienza che gestiscono e vivono con loro la quotidianità della vita in comune. La re-
lazione con l’operatrice di accoglienza diviene fondamentale soprattutto perché basata sulla gestione dei possibili momenti di crisi, sulla 
condivisione, sul rispetto, sul sostegno e sulla capacità di riprendere in mano la propria vita partendo dai piccoli gesti della quotidianità 
(fare la spesa, impegnarsi nella cura e nella gestione della casa, nella preparazione dei pasti, ecc.).

Consulenza legale. Prevede il fornire alla donna informazioni complete e dettagliate sulla tutela dei propri diritti e di quelli dei figli, 
nonché sui procedimenti legali che si possono attuare quando gli stessi diritti non sono rispettati. Le legali offrono assistenza ed ac-
compagnamento durante l’iter di attivazione e di esplicazione delle azioni giudiziarie.
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CONSULENZA PROFESSIONALE E SOSTEGNO AI MINORI
In seguito alla decisione dell’equipe multidisciplinare, in base alla valutazione sul singolo caso, sono previsti interventi di sostegno per i minori 
ospiti della struttura come di seguito specificati.

Colloqui di sostegno psicologico rivolti ai minori ed alle loro madri indirizzati al superamento del trauma della violenza vissuta. Tale 
attività è prevista per sostenere i bambini ospiti con le madri nella struttura. Questi bambini hanno sperimentato periodi di grave violenza, 
assistendo alle dinamiche di cui sono vittime le madri ed essendo talvolta essi stessi vittime di maltrattamenti fisici, psicologici ed in qualche 
caso sessuali. I colloqui di sostegno psicologico rivolti ai minori ed alle loro madri sono condotti con tecniche adeguate, facendo riferimento 
alla letteratura sull’argomento che sottolinea come la violenza assistita provochi danni sul minore mettendo a rischio la sua autostima, le 
capacità di entrare in una relazione emotiva con modalità funzionali, minando lo sviluppo emotivo e cognitivo.

Laboratori tematici per bambini. Tale attività prevede laboratori a tema (scrittura, disegno e pittura, creazioni) e viene svolta con lo scopo 
di limitare gli effetti negativi della violenza assistita o subita nei bambini attraverso il potenziamento della loro creatività, mettendoli nella 
condizione di poter dare libero sfogo alla fantasia ed all’espressione delle loro emozioni. Mira ad accrescere l’inventiva e migliorare le com-
petenze dei bambini nell’intrecciare e sperimentare relazioni positive e sane con i loro coetanei.

Gruppi di sostegno rivolti ai bambini. Durante la permanenza in struttura con i figli delle ospiti sono organizzati gruppi di sostegno allo 
scopo di aiutare i bambini ad esprimere le emozioni legate alle esperienze vissute in casa attraverso l’utilizzo di strumenti quali il gioco, la 
drammatizzazione, i giochi di ruolo, la visione di film e cartoni animati. Il gruppo diviene di per sé un facilitatore, in cui ciascun bambino ha 
un’occasione ulteriore per osservarsi ed osservare gli altri, i propri punti di forza e gli aspetti da potenziare.

Sostegno scolastico. In favore dei minori ospiti della struttura sono previsti interventi di sostegno scolastico, in particolare affiancamento 
e supervisione nello svolgimento dei compiti a casa e recupero di lacune in merito ai programmi didattici. Sono per di più attivabili, quando 
necessario, interventi di supporto nei compiti a casa in presenza di bambini con disturbi dell’apprendimento.

INCONTRI DI GRUPPO SETTIMANALI TRA LE OSPITI E L’EQUIPE
A cadenza settimanale è previsto un incontro tra le ospiti e le operatrici della struttura con lo scopo di affrontare le questioni 
che riguardano la gestione della casa e le dinamiche relazionali all’interno di essa. Lo spirito che sottostà all’organizzazione 
di tale assemblea è accompagnare le ospiti verso un maggior senso di responsabilità ed autonomia.

ORGANIZZAZIONE DELLE ATTIVITÀ QUOTIDIANE
L’organizzazione delle attività all’interno della struttura è tesa al raggiungimento 
dell’autonomia e dell’empowerment delle donne ospiti. La presenza del personale 
dell’equipe in struttura è garantita nelle ore diurne (dal lunedì al venerdì dalle 8:30 
alle 19:30, il sabato dalle 8:30 alle 14:00); nelle restanti ore è attiva una reperi-
bilità telefonica che garantisce l’intervento fino alle ore 23:00.

PROMOZIONE DI ATTIVITÀ 
DI SENSIBILIZZAZIONE DELL’OPINIONE 
PUBBLICA E DI FORMAZIONE 
DEGLI OPERATORI
La Struttura Protetta “La Casa delle Donne”, congiuntamente
al Centro Antiviolenza “La Libellula”, organizza annualmente eventi 
formativi e informativi ed iniziative culturali, progetta campagne di 
raccolta fondi, svolge un’intensa attività di sensibilizzazione a 
studenti ed insegnanti di ogni ordine e grado, con l’obiettivo 
di innalzare la pubblica attenzione sul fenomeno.
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4.5 Il Metodo di Lavoro
LA METODOLOGIA DI GENERE
La principale e basilare metodologia adottata per l’erogazione del Servizio è la metodologia di genere.
La struttura è gestita da personale esclusivamente femminile, adeguatamente formato per offrire il sostegno e l’accompagnamento 
alle donne che subiscono violenza.
Tale metodologia considera fondamentale che le donne che subiscono violenza abbiano l’aiuto di chi crede in loro e le supporti lungo 
tutto il loro percorso.

IL LAVORO DI EQUIPE
Il lavoro d’equipe rappresenta una metodologia indispensabile che richiede l’integrazione di conoscenze e competenze finalizzate alla presa 
in carico dei singoli casi. Si basa anche sulla condivisione degli aspetti ideologici di tutte le operatrici preparate e competenti sulla tematica.

LA PROGETTAZIONE INDIVIDUALIZZATA
Attraverso l’analisi degli specifici bisogni delle donna ospite e dei suoi figli vengono condivisi con lei gli obiettivi di lavoro che caratterizze-
ranno gli interventi ritenuti più idonei per ciascuna ospite.

IL LAVORO DI RETE
L’equipe della Struttura Protetta “La Casa delle Donne” opera in sinergia con tutti 
gli altri soggetti che gestiscono il caso, ciascuno apportando il proprio contributo 
utile ad accompagnare la donna nello svincolo dalla situazione di violenza.
“La Casa delle Donne” opera in maniera integrata con la rete dei servizi 
socio-sanitari e socio-assistenziali del territorio (FF.OO.; Servizi Sociali; Servizi Sanitari; 
altri centri antiviolenza; ecc.), tenendo conto delle necessità fondamentali per la 
protezione delle donne, e dei loro figli, che subiscono violenza.
La Struttura Protetta “La Casa delle Donne” è inserita nella mappatura dei Centri Antiviolenza 
e delle Case Rifugio tenuta dal Dipartimento delle Pari Opportunità.
“La Casa delle Donne” aderisce al Coordinamento dei Centri Antiviolenza e delle Case Rifugio
 della Regione Abruzzo, nonché alla rete provinciale antiviolenza T.E.R.R.A.
 “La Casa delle Donne” lavora attivamente per il raggiungimento della stesura di protocolli operativi formali 
che coinvolgano i soggetti, istituzionali e non, operanti a livello territoriale contro la violenza di genere.

IL FLUSSO INFORMATIVO
La Struttura Protetta “La Casa delle Donne” contribuisce a svolgere l’attività di raccolta ed analisi di 
dati e di informazioni sul fenomeno della violenza, in linea con il piano di azione straordinario contro 
la violenza sessuale e di genere, in collaborazione con le istituzioni locali.

4.6	La Modalità di Dimissione
Raggiunti gli obiettivi definiti e condivisi con la donna nella fase iniziale del progetto, viene presentata al 
Servizio Sociale del comune di residenza della donna la comunicazione di dimissione. Può essere comu-
nicata anche una dimissione anticipata rispetto ai tempi previsti, nel caso in cui la donna abbia messo 
in atto comportamenti non conformi al Regolamento Interno, o siano sopravvenute situazioni che non 
consentano più la permanenza della donna stessa in struttura, o per decisione proprio della donna.
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4.7 L’Equipe

RESPONSABILE DI SERVIZIO

COORDINATRICE DI SERVIZIO

Personale Amministrativo

Educatrice
Professionale

Assistente
Sociale Psicologa Operatrice di 

Accoglienza

Organigramma

“La Casa delle Donne” assicura personale esclusivamente femminile qualificato e stabile, adeguatamente formato e specializzato sul tema 
della violenza di genere.
Al personale della struttura è fatto divieto esplicito di applicare le tecniche di mediazione familiare.
Al personale operante nella struttura ed alle figure professionali ivi operanti è garantita la formazione iniziale e continua.

Le principali responsabilità, associate alle diverse funzioni, sono quelle che seguono.

La responsabile di servizio è garante del progetto della Struttura Protetta “La Casa delle Donne” e della qualità del servizio; si occupa del 
monitoraggio e della verifica periodica del servizio; progetta ed organizza il sistema informativo; pianifica la formazione e l’aggiornamento 
professionale; partecipa alla selezione del personale e ne cura la formazione in ingresso; attua il supporto alla gestione amministrativa del 
servizio.

La coordinatrice di servizio  è responsabile di tutte le attività della Struttura Protetta “La Casa delle Donne”; Gestisce le procedure di 
accesso e dimissione della donna, e dei suoi figli; mantiene i rapporti con gli enti coinvolti nella gestione dei casi; coordina il personale e le 
attività del Servizio: conduce le riunioni di equipe, monitora l’attuazione dei progetti personalizzati redatti da quest’ultima, partecipa alla 
selezione del personale del servizio. 

Il personale amministrativo provvede agli adempimenti amministrativi e contabili della Struttura Protetta “La Casa delle Donne”; svolge le 
funzioni di segreteria amministrativa; prepara, gestisce ed archivia tutti i moduli di registrazione degli operatori.

L’educatrice professionale si occupa dei colloqui di accoglienza e dei colloqui di sostegno educativo per le donne; programma e gestisce gli 
interventi educativi, formativi e di animazione nei confronti dei minori presenti nella struttura; elabora, assieme all’equipe, i piani individuali 
di lavoro, il monitoraggio periodico delle relazioni di ingresso, di aggiornamento e di uscita sulle utenti della struttura.

La psicologa  si occupa dei colloqui di accoglienza e di sostegno psicologico alle donne e, quando necessario, ai minori; svolge attività di 
supporto alla funzione genitoriale; organizza gruppi per donne e per madri, nonché colloqui congiunti madri/figli; elabora, assieme all’equipe, 
i piani individuali di lavoro, il monitoraggio periodico delle relazioni di ingresso, di aggiornamento e di uscita sulle utenti della struttura.

L’assistente sociale si occupa dei colloqui di accoglienza, dell’ascolto e di supportare le donne nel rapporto con l’Autorità Giudiziaria e le 
Forze dell’Ordine; affianca le ospiti nella fruizione dei servizi del territorio, nel reinserimento sociale e lavorativo, nell’inserimento scolastico 
e nell’integrazione sociale dei loro figli; elabora, assieme all’equipe, i piani individuali di lavoro, il monitoraggio periodico delle relazioni di 
ingresso, di aggiornamento e di uscita sulle utenti della struttura. 

L’operatrice di accoglienza si occupa di tutte le attività di accoglienza, sostegno e ascolto delle donne e dei minori ospiti nella struttura; 
gestisce assieme alla donna le attività quotidiane della struttura e accompagna le donne nel disbrigo delle questioni pratiche personali. 

L’equipe multidisciplinare è supportata da una supervisora  che, a cadenza mensile, promuove una riflessione circa l’andamento dei casi; 
garantisce l’analisi delle dinamiche interpersonali tra i membri dell’equipe, tra le ospiti e tra quest’ultime e le operatrici del Servizio. La su-
pervisione è svolta da una psicologa-psicoterapeuta con anni di esperienza nel campo della supervisione nei servizi di contrasto alla violenza.

4.8 Il Costo del Servizio
La retta giornaliera per un’accoglienza residenziale presso la Struttura Protetta “La Casa delle Donne” è pari a € 50,00. 
Qualora la struttura beneficerà di altri finanziamenti pubblici (regionali e/o nazionali), la retta verrà diminuita in maniera proporzionale al 
finanziamento ottenuto.
La retta giornaliera è interamente a carico del Servizio Sociale e comprende, oltre al costo del personale e delle spese gestionali, anche i costi 
per il vitto, l’igiene, l’abbigliamento, le spese sanitarie, nonché le spese scolastiche ordinarie per gli eventuali figli. 
Le tariffe si intendono escluse di IVA.
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MODULO PER SEGNALARE IL RECLAMOLA SODDISFAZIONE DEL CLIENTE

6 LA  PROCEDURA DEL RECLAMO

5
DATI ANAGRAFICI DI CHI SEGNALA IL RECLAMO

Nome e Cognome:

Data di Nascita:

Comune di Residenza: Cap:

Via/Piazza: N°:

Telefono:

OGGETTO DEL RECLAMO

MODALITÀ DI RISPOSTA (barrare la modalità di risposta desiderata)

☐ Colloquio ☐ Telefono

☐ Lettera ☐ Email

☐ Altro

Data: Firma:

La Struttura Protetta “La Casa delle Donne”, consapevole che migliorare la qualità del servizio significa renderlo conforme alle aspettative 
degli utenti, dei committenti o degli enti invianti, delle famiglie o dei tutori, effettua sondaggi per conoscere come gli stessi giudicano gli 
interventi erogati. La valutazione della soddisfazione viene realizzata attraverso la somministrazione di questionari appositamente strutturati 
e opportunamente tarati. I questionari, che vertono sugli aspetti organizzativi, educativi e amministrativi del servizio, prevedono una gradua-
zione della valutazione e la possibilità di formulare proposte. Di norma, i questionari vengono somministrati al termine della presa in carico 
ed elaborati periodicamente a cura del Responsabile di Gestione per la Qualità, che redige una relazione analitica e formula le conseguenti 
proposte di intervento da sottoporre all’analisi del Riesame della Direzione ed a tutti i soggetti che ne facciano apposita richiesta.

Le donne ospitate presso “La Casa delle Donne” e i loro familiari possono presentare osservazioni, proposte o reclami nei confronti di atti, 
comportamenti, situazioni che neghino o limitino, direttamente o indirettamente, la fruizione delle attività. La segnalazione può essere 
espressa e formalizzata attraverso l’utilizzo di un apposito modulo, nonché in forma orale, telefonica, via fax, a mezzo posta elettronica, e 
in tutti i casi deve necessariamente contenere generalità, indirizzo e reperibilità del proponente. Le segnalazioni anonime non sono prese in 
considerazione.  “La Casa delle Donne”, dopo aver esperito ogni possibile indagine in merito, risponde sempre in forma scritta e con celerità, 
comunque non oltre quindici giorni dalla ricezione della segnalazione, attivandosi per rimuovere le cause che l’hanno provocata. 
Qualora la segnalazione non sia di competenza della Struttura Protetta “La Casa delle Donne”, al proponente vengono fornite indicazioni 
circa il corretto destinatario. In sede di Riesame della Direzione vengono effettuate analisi statistiche sulle segnalazioni pervenute nell’anno, 
sulla tipologia dei reclami, sulle azioni correttive e sui bisogni non soddisfatti.
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FATTORE INDICATORE STANDARD OBIETTIVO

AC
CO

G
LI

EN
ZA

Disponibilità di materiale 
informativo.

Esistenza della Carta del Servizio. SI

Esistenza di un web site. SI

Presenza di una bacheca informativa per il personale. SI

Presenza di una bacheca informativa per i minori. SI

Relazioni personali.

Il personale operante all’interno della struttura fornisce 
sempre informazioni chiare e complete, è cortese e si 
attiva nel risolvere eventuali ostacoli che impediscano la 
fruizione del servizio.

Sensibilizzazione e 
formazione continua del 
personale per porsi al 
servizio dell’utente con la 
maggiore disponibilità e 
competenza possibile.

Accessibilità e apertura 
della struttura. 24 ore su 24 ore, 365 giorni l’anno. SI

IN
SE

RI
M

EN
TO

 E
O

SS
ER

VA
ZI

O
N

E

Tempi di attesa per la 
disponibilità.

Max 7 giorni.
(È definito come intervallo temporale tra la richiesta del 
servizio da parte dell’Ente Inviante e la risposta della 
struttura).

SI

Tempi di attesa per 
l’inserimento. Immediato. SI

Tempi di osservazione. Ogni 3 mesi. SI

Chiarezza sulle regole del 
servizio. Esistenza di un regolamento della struttura. SI

FATTORE INDICATORE STANDARD OBIETTIVO

SU
PP

O
RT

O
 E

D
U

CA
TI

V
O

 
PS

IC
O

LO
G

IC
O

 E
 S

O
CI

O
-A

SS
IS

TE
N

ZI
AL

E

Struttura organizzativa 
adeguata.

Viene garantito il funzionamento del servizio attraverso il 
relativo responsabile.
Viene garantito il coordinamento operativo del servizio.
Viene garantita l’erogazione del servizio attraverso l’ 
educatrice professionale, la psicologa, l’assistente sociale 
e le operatrici di accoglienza.

SI

Numero adeguato di 
risorse umane.

Viene garantito un numero di risorse umane tale che 
possa assicurare l’efficace ed efficiente funzionamento 
del servizio, nel rispetto dei vincoli normativi laddove 
previsti.

SI

Competenza professionale 
delle risorse umane.

Tutto il personale operante all’interno della struttura è in 
possesso di specifico titolo di studio. SI

Esistenza di momenti di 
riflessione, apprendimento, 
verifica e valutazione 
relativamente alla gestione 
del caso.

Il Piano di Formazione della struttura prevede incontri 
mensili di supervisione sul proprio personale. SI

Redazione della Cartella 
Utente. 100% delle donne ospitate. SI

Tempo di redazione della 
Cartella Utente.

Max 30 giorni.
(È definito come intervallo temporale tra la data di 
ingresso della donna nella struttura e la data di redazione 
della Cartella Utente).

SI

Verifiche del Piano di 
Lavoro Individualizzato. Almeno 2. SI

FATTORE INDICATORE STANDARD OBIETTIVO

SO
G

G
IO

RN
O

Disponibilità di stanze per ogni
nucleo familiare. La disponibilità varia con il numero di figli. SI

Disponibilità di spazi 
per la socializzazione.

Presenza di spazi dotati di arredi idonei, di televisore, 
di radioregistratore, etc. SI

Pulizia ed igiene degli ambienti. Pulizia giornaliera di tutte le stanze e dei servizi. SI

Disponibilità di giochi e attrezzature. La struttura garantisce un numero adeguato di giochi e 
attrezzature per i figli delle donne ospitate. SI

Disponibilità di abbigliamento 
adeguato.

La struttura garantisce a tutte le donne ospitate e ai loro 
figli abbigliamento adeguato per tutta la durata della loro 
permanenza.

SI

Qualità dei pasti. Ricorso esclusivo a fornitori locali. SI

Quantità dei pasti. N. 3 pasti preparati quotidianamente (colazione, pranzo, cena), 
nonché spuntini mattutini e pomeridiani secondo necessità. SI

Facilità di accesso al trasporto. Trasporto garantito presso istituti scolastici, agenzie educative 
e socio-sanitarie. SI

Incontri con la famiglia di origine 
(qualora le donne ospitate abbiano figli).

Nel rispetto di quanto concordato con l’ente inviante 
o decretato dall’Autorità Giudiziaria. SI

Contatti di rete con Autorità 
Giudiziaria e Servizi Sociali. 1 volta al mese o nel rispetto della tempistica concordata. SI

Visite mediche specialistiche per 
le donne ospitate e per i loro figli. Secondo necessità. SI

Redazione delle relazioni periodiche. 100% delle donne ospitate. SI

Tempo di redazione delle relazioni 
periodiche.

Nel rispetto di quanto concordato con l’ente inviante 
o decretato dall’Autorità Giudiziaria. SI

D
IM

IS
SI

O
N

E  Redazione della relazione di esito. 100% delle donne ospitate. SI

Somministrazione del questionario 
di gradimento. 100% delle donne ospitate. SI
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