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Protocollo Operativo del Segretariato Sociale dell’ Ambito N5

If gquadro normative regionalie

L'art. 24 comma 3 della L.R. 11/2007 definisce I'organizzazione dei servizi di segretariato sociale ¢ di porta

unica di accesso ai servizi per garantire un approccio multidisciplinare dei casi ¢ la predisposizione di progetti
personalizzali,

La D.G.R.C n. 1317 del 31.07.2009 definisce modaliti e strumenti con cui “il Servizio Sociale Professionale, 1a
Porta Unica d*Accesso ed il Segretariato Sociale garantiscono I'accesso al sistema integrato dei servizi™.

1] servizio di Segretariato Sociale garantisce le seguenti funzioni:

= accoglienza ed analisi della domanda del cittadino/utente ¢ decodifica del bisogno sociale;
informazioni sull'offerta dei servizi e sulle procedure di accesso;
orientamento e accompagnamento all’utilizzo dei servizi e delle risorse territoriali;
segnalazione ¢ frasmissione delle richieste ai servizi competenti e invio ai servizi sociali e sanitari per la
PTEsd [ CATECO]

¢ monitoraggio sociale in collaborazione con i servizi e con le foree sociali del territorio (da realizzarsi
artraverso: I'individuazione di domande inespresse, 1a raccolta dati sui problemi, sulla domanda, sulle
risposte erogale, le ricerche sul grado di soddisfazione degli utentiy;

*  promogione di scambi e confronti con enti ¢ organizzazioni di cittadini:

* potenziamento della connessione ed integrazione tra i servizi e le risorse territoriali,

Per sostenere le suddetie funzioni il Segrelariato Sociale wilizza 1 scgucnti strumenti:
= prima colloguis,
*  gcheda di primo accesso;
*  mappa delle renl istdiuzionali;
*  mappa dei servizi attivati nel territorio dell” Ambito;
*  banca dati degli utents,

H Segretariate Svciale dell’ Ambito

Un sistema locale dei servizi richiede la costruzione di un sislema integrato di analisi, accesso e primo filtra
della domanda, cioé di un servizio di Segretariato Sociale.

fn molle Regiont, le legpi regionali di riferma delle politiche sociali hanno ripreso il dettato legislativo
nazinnale, definendo il Segretariate Sociale un servizio rivolto alla persona che garantisce unitarieti d*accesso
alla rete di servizi sociali e socio-sanitarl, fomisce informazioni e assicura competenza nell’ascolto e nella
valulazione dei bisogni per segnalare situazioni complesse al servizi competenti,

La crescente problemalicild delle situazioni, una domanda sociale sempre pii articolata e specifica, ma non
sempre chiara ¢ consapevole, sono tutti elementi che concorrono a definire un contesto organizzativo ¢
protessionale nuovo, dove il segretariato sociale deve ridelinire la propria identita e il proprio ruolo, elaboranda
propric (¢ condivise) stralegie professionali e consolidando il quadro di una retc ampia di collaborazioni
inlerprolessionali ¢ organizzative.

La implementazione di un servizio di Segretariato Sociale significa, dunque, wvalorizzare il lavoro degli
operatori che svolgono guesta allivita, sostevere le loro competenze, agevolare le attivith con supporti



organizzativi adeguall, sia da parte degli Enti ( Comuni, Associazioni,etc.) sia da parte di tutii gli atlori sociali
(Prodessionisti - dei vari servizi): all’'uopo Putilizzo di un Protocollo Operativo, lungi dall’ imbrigliare un
inlervento cosi complesso, che tende 4 rendere rintracciabili e visibili le azioni del servizio.

Il Servizio di Segretariato Sociale deve poter garantire a tutti i cittadini la esigibilita dei diritti di ciltadinanza,
cansentendo la conoscenza delle risorse presenti nella comuniti e promuovendo il superamento delle barricre
{culturali, informative, fisiche, organizzative, burocratiche) tra i bisogni dei singoli cittadini ed i servizi di varia
natura {pubblici. dcl terzo setiore, del volontariato) presenti sul territorio.

Il Protocollo operativo rappresenta un necessario momento di codifica delle relazioni fra gli operatori ( ambiti di
competenza) ¢ delle funzioni del servizio di segretariato sociale stesso. Funzioni cosi identificabili:

a) ollrire le informazioni.
{{ront office con funzioni di informazione ¢ primo orientamenio}

b} raccogliere allivamente le informazioni sui servizi offerti dal territorio.
(costituzione data base con elenco di enti, associazioni, sindacati, etc., enti privati e pubblici per
ratforzare la comunicazione tra i cittadini valorizzando 1¢ risorse produttive del territorio)

) accogliere Iutenza;
{sedi adeguate, luoghi idonei ambienti protetti , nel rispetto della privacy. Orari di apertura adeguati
ulle esigenze delle persone)

dy decodificare il bisorno ( colloguio,
(decodifica del bisogno/primo colloguivy prima valutazione /assessment primario, compilazione scheda
primo accesso sscheda digitale - possibilita di effeftuare visite domiciliari se ritenute opporlune dal
servizio. Sara  ufilizzato PPapplicativo informatico ex SFAAR a sostegne degli interventi per “una
compiuta conoscenza dei hisogni sociali, del sistema inlegrato degli interventi e dei serviz sociali e

poter predisporre tempestivamente di dati ¢ informazioni necessari alla programmazione,” art. 21, ¢. 1,
legge n. 328/00)

©) indirizzare 'utenza al sistcma dei servizi.
{streta collaborazione con il Servizio sociale professionale e con gli altri servizi, anche attraverso
incontri concordati, al fine di migliorare e renderc cfficace la qualita degli interventi)

I professionisti del Segretariato Sociale sono tenuti alla tiservatezza e a trattare 1 dati nel rispetto delle norme
sulla privacy, nonché nel rispetto delle norme etico-deontologiche che ispirano la professione (Codice

Deontologico degli Assistenti Sociali), Essi parteciperanno, altresi, a percorsi di aggiornamento e di formazione
puriodici.
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