
CARTA DEL SERVIZIO

Casa di seconda accoglienza per donne vittime di
violenza 

Perché la Carta del Servizio 

Questa  Carta  descrive  il  servizio  della  Casa  di  Seconda  Accoglienza  offerto  dal  Centro  Antiviolenza
Aiutodonna della Società della Salute Pistoiese gestito in co-progettazione con il Comune di Pistoia e la
Cooperativa Sociale Gruppo Incontro.

Si  tratta  di  una  struttura  per  l’accompagnamento  verso  la  semiautonomia  (protezione  di  secondo
livello) delle donne vittime di violenza sole o con figli.

La Carta dei Servizi vuole essere uno strumento concreto di trasparenza ed informazione, sintetica
ma completa, per orientare le donne vittime di violenza nei servizi offerti, aprendo un dialogo tra le
persone e chi, a diversi livelli, è chiamato a rispondere ai loro bisogni. 

La Struttura

La struttura si trova in una posizione ideale, in quanto il centro città e tutti i servizi sono facilmente
raggiungibili sia con i mezzi pubblici che a piedi. L’immobile risponde ai requisiti di ospitalità di
tipo familiare ed educativo, con spazi adeguatamente arredati ed attrezzati garantisce i requisiti per



la tutela della privacy necessari per il servizio svolto. La struttura ha le caratteristiche distributive di
una casa.
La casa dispone di 3 camere e di spazi comuni quali la cucina e la sala da pranzo.
Tutto il personale impiegato sarà femminile come previsto dalla normativa vigente, le operatrici
saranno presenti durante l'arco della giornata secondo le esigenze delle donne ospiti.
Il tipo di intervento e le caratteristiche della struttura sono state definite in accordo con la normativa
vigente (riferimento normativo art.21 comma 1, lettera f) della legge regionale Toscana n.41/2005 e
nello  specifico  del  presente  bando  prevedono  un’intensità  assistenziale  bassa  e  complessità
organizzativa media. 

Modello di intervento

Il  modello di intervento che si intende adottare  mira ad accompagnare le ospiti  ad uscire dalla
situazione di difficoltà mediante: 

 una progettazione altamente personalizzata, 
 una rete di supporto per la donna e per i figli, 
 la costruzione di percorsi di autonomia e autostima.

In tal senso la Casa di seconda accoglienza è progettata per essere un luogo di ospitalità temporanea
in cui sperimentare la riflessione e la ri-progettazione della propria vita in una condizione protetta.  
Gli  interventi  saranno calibrati  per facilitare  il  recupero/sostegno delle  competenze genitoriali  e
delle  capacità  personali,  accompagnando  la  donna  o  il  nucleo  mono-genitoriale  anche  nello
svolgimento delle attività propedeutiche ai percorsi di autonomia personale, lavorativa e abitativa,
garantendo la protezione dei minori accolti anche a integrazione delle cure genitoriali. 
In linea con le politiche nazionali e regionali che riguardano la promozione e tutela dei diritti della
donna, della maternità e dei minori e nel rispetto del contesto normativo di riferimento, le  scelte

organizzative si basano sui seguenti elementi:  
►   presenza all’interno della struttura organizzativa di un livello di direzione e coordinamento   in
grado di garantire una gestione efficiente dell’équipe di lavoro,  assicurare unitarietà  al servizio,
presidio e controllo sull’erogazione degli interventi;  
►  precisione  nella  definizione  delle  mansioni  e  delle  responsabilità  del  personale    coinvolto
nell’implementazione del servizio;   
►     adozione di un modello organizzativo interno che privilegi lo “stile familiare  ”, con riferimento ai
tempi ed ai modi della vita quotidiana comune;  
►     valorizzazione  dei  “ritmi  della  vita  quotidiana”   (tempi,  spazi,  routine  e  regole)  intesi  come
contesto  prezioso per  l'attivazione  di  una dimensione  relazionale  significativa.  L'organizzazione



sarà  strutturata  in  modo  flessibile  poiché  deve  potersi  adeguare  alle  necessità  delle  ospiti  che
emergono dai Progetti Educativi Individualizzati;  
►   realizzazione  di  un  “buon  clima  relazionale”   attraverso  continuità  e  stabilità  da  parte  delle
operatrici,  alle  quali  sono richiesti  impegno  lavorativo  pluriennale,  esiguità  numerica,  presenza
stabile che superi rigidi schemi di orari e di rotazione;  
►   adozione della modalità di lavoro di équipe   volta a realizzare un approccio educativo omogeneo
che  deve  caratterizzare  le  “azioni  educative”  del  personale  coinvolto.  Uno  degli  strumenti
fondamentali  per  garantire  coesione  e  omogeneità  del  gruppo  di  lavoro  è  stato  individuato
nell’organizzazione di riunioni di équipe settimanali;  
► adozione  della  modalità  di  lavoro di  rete per  realizzare  un approccio  educativo  globale che
coinvolga la rete territoriale dei servizi;  
► adozione di modelli operativi e teorici finalizzati al rafforzamento delle risorse e competenze di
ogni donna nonché della funzione genitoriale. 
►   incontri di supervisione   a cadenza mensile al fine di ridurre il rischio di burn out e rimotivare
costantemente le operatrici coinvolte nel servizio

Recettività e modalità di accesso

La Casa di Seconda Accoglienza è una struttura per l’accoglienza residenziale e temporanea 
(massimo 180 giorni) di donne sole o con figli minori vittime di violenza che:

1. siano in carico ai Servizi Sociali della SDS Pistoiese oppure ai servizi sociali di uno dei
comuni ad essa aderenti;

2. non  si  trovino  a  rischio  immediato  e  dunque  non  necessitino  di  protezione,  ma  di  un
percorso di sostegno verso l'autonomia lavorativa, economica e abitativa;

3. abbiano preferibilmente concluso un percorso all'interno di una casa rifugio o altra struttura
ma non abbiano ancora raggiunto un sufficiente livello di autonomia lavorativa, economica
o abitativa;

4. necessitino,  se  madri,  di  un percorso di  sostegno e rafforzamento  delle  proprie  capacità
educative e genitoriali;

5. abbiano comunque sottoscritto un progetto personalizzato di fuoriuscita dalla violenza
Ammissione - La procedura di ammissione è attivata,  da una specifica richiesta  di ammissione
accompagnata da una relazione  e trasmessa dai  Servizi  Sociali  territoriali.  Gli  inserimenti  nella
struttura saranno disposti da una Commissione, costituita dalla della SDS Pistoiese, dalla Assistente
Sociale che ha in carico il caso e dalla Coordinatrice Responsabile del Servizio. 



Inserimento  e  ingresso - Sarà  cura  della  Coordinatrice  Responsabile  del  servizio  preparare  e
organizzare  l’ingresso,  che  può  essere  preceduto  da  un  colloquio  conoscitivo  tra  l’educatrice,
l’ospite, l’assistente sociale di riferimento e la Coordinatrice Responsabile del Servizio per facilitare
la conoscenza e un pre-assessment del caso specifico. Durante il colloquio sarà fissata la data di
ingresso. Il giorno dell’ingresso la donna verrà accompagnata nella sistemazione all’interno della
struttura:  verrà  curato  l’aspetto  di  presentazione  delle  “regole”,  attraverso  la  sottoscrizione  del
regolamento,  verrà  manifestata  attenzione  alla  condivisione  degli  aspetti  anche  “materiali”
dell’inserimento. Questi atteggiamenti iniziali di attenzione e cura sono funzionali all’accoglienza,
alla mediazione e alla facilitazione del rapporto della donna con i tanti elementi della sua nuova
residenzialità, e possono rappresentare la base per l’aggancio relazionale futuro.

Progetto individualizzato

La  definizione  dei  contenuti  del  progetto  educativo  individuale  è  orientata  dalla  lettura  della
specifica configurazione bisogni-risorse di ciascuna donna. Le informazioni così ottenute saranno
rielaborate  dalle  educatrici  e  dall’assistente  sociale  in  una  riflessione  finalizzata  a  focalizzare
l’attenzione  sui  tratti  che  caratterizzano  la  persona  nelle  varie  dimensioni  e  su  cosa  fare  per
realizzare un piano di intervento realmente personalizzato, come modulare contenuti ed obiettivi del
percorso di reinserimento per far sì che in essi trovino spazio e cura le esigenze assistenziali ed
esistenziali di quella specifica persona. I percorsi che si prevedono hanno, nella maggior parte dei
casi, come obiettivo quello di favorire l’autonomia abitativa, l’inserimento lavorativo e il sostegno
genitoriale.  La flessibilità e l’adeguatezza del piano di intervento sono garantite e mantenute da
un’azione  di  monitoraggio  e  di  puntualizzazione  delle  strategie  che  si  effettua  settimanalmente
nell’ambito  di  una riunione di  tutto  il  personale  coinvolto  nel  progetto.  Tali  percorsi  non sono
esclusivi, ma possono essere integrati in base alle esigenze della persona. 
Il piano di intervento sarà periodicamente verificato in ordine al raggiungimento degli obiettivi, alla
congruità  dei  suoi  contenuti  rispetto  alla  evoluzione  dei  bisogni  e  delle  risorse  dell’utenza.
Prevediamo un’occasione strutturata di riflessione che proponiamo di periodicità regolare, mensile,
e che utilizza nuovamente la dimensione collegiale della riunione con l’A.S. responsabile del caso,
la  Coordinatrice  Responsabile  del  Servizio,  l’educatore  e  l’utente:  da tale  confronto può infatti
emergere un’ipotesi di conferma di quanto precedentemente progettato, o viceversa la necessità di
procedere ad una ridefinizione degli obiettivi, o delle strategie da mettere in atto, o delle risorse da
reperire, così come si può definire l’eventuale proroga dell’accoglienza, prevedendola di tre mesi in
tre (3) mesi. 



Intervento Integrato

La casa di seconda accoglienza, come un sistema aperto, favorisce e promuove l’integrazione con
tutti i servizi e le risorse presenti nel territorio, offrendo alle donne ospiti la possibilità di vivere
esperienze  socializzanti  ed  aggregative.  A  tale  fine  è  sempre  favorito  da  parte  dell’equipe
l’inserimento delle donne e dei minori in attività sportive, associazioni culturali e/o formative e in
gruppi  ispirati  al  volontariato.  Tali  rapporti  permettono  di  creare  una  serie  di  legami  positivi
all’esterno  e  costruire  occasioni  favorevoli  di  crescita  personale.  Gli  orari  e  le  modalità  di
partecipazione  di  persone  esterne  è  regolamentata  dall’intera  equipe  favorendo  al  massimo
l’integrazione.

Attività e Servizi

Durante il periodo di residenzialità presso la casa, l’intervento educativo sarà finalizzato ad aiutare
la donna a uscire dalla condizione assistenziale e accompagnarla nel percorso di autonomia e nello
specifico  le  prestazioni  socio-educative  saranno  modulate  per  il  raggiungimento  degli  obiettivi
prefissati.  In  linea  con  i  progetti  individualizzati  predisposti  per  ogni  donna  o  nucleo  madre-
bambino  ospiti  presso  la  struttura,  saranno  assicurate  le  seguenti  prestazioni  socio-educative,
complementari e integrative rispetto all’accoglienza: 

► Sostegno educativo  attraverso: interventi educativi (individuali e di gruppo) per supportare le
ospiti: 

– nello  sviluppo  e  consolidamento  delle  capacità  personali,  anche  rispetto  alla  sfera
dell’affettività e sessualità 

– nell’apprendimento/consolidamento delle capacità genitoriali, 
– nell’educazione igienica e alimentare, 
– nella  gestione  di  tempi  e  spazi  della  quotidianità  (accudimento  dei  minori,  spesa,

preparazione pasti, acquisti, igiene personale e dei locali) 
– nella  gestione di  relazioni  personali  e sociali  (con gli  altri  ospiti,  i  servizi  territoriali  di

riferimento, la famiglia, gli amici, il datore di lavoro, …), con particolare attenzione alla
differenziazione di contesti e dei ruoli; 

– nell’acquisizione  di  competenze  per  il  disbrigo  di  pratiche  burocratiche  con  particolare
attenzione all’affiancamento delle donne straniere 

– nell’acquisizione della capacità di gestione del denaro, 



– nella ricerca e individuazione di una sistemazione abitativa autonoma, 
– nell’accompagnamento alla gestione autonoma di una propria abitazione. 

 
► Inserimento scolastico e lavorativo attraverso: 

– Iscrizione scolastica per i minori in struttura e relazione con istituti scolastici 
– Accompagnamento a percorsi formativi di tipo culturale e professionale 
– Fruizione dei servizi territoriali di orientamento e accompagnamento al lavoro 
– Colloqui individuali e di gruppo per avvicinamento al mondo del lavoro anche con figure

specialistiche e/o nell’individuazione e mantenimento di una collocazione lavorativa stabile 
 

► Organizzazione del tempo libero attraverso: la stretta collaborazione con la rete territoriale dei
servizi pubblici e privati per favorire la partecipazione delle donne e dei minori ad attività di
tipo culturali, sport, ricreative e socializzanti. 

Le donne ospiti sono tenute a seguire le regole basilari dell’igiene personale e degli ambienti dove
si svolge la vita comunitaria, degli orari stabiliti e del rispetto delle persone conviventi. E’ compito
del personale educativo assicurare una convivenza armonica e serena, favorendo il dialogo con e fra
donne e minori e l’interiorizzazione delle regole di vita comunitaria.

Personale

Nella Casa di seconda accoglienza opera un’equipe multidisciplinare, che prevede la presenza di
una Coordinatrice di servizio e di operatrici appositamente formate secondo la normativa regionale
vigente(Art.6, comma 3 e 4 della Legge Regionale n. 59 del 16/11/2017. D.G.R. Toscana n. 368 del
25/03/2019). La coordinatrice ha il compito di indirizzo e di sostegno al lavoro delle operatrici.
Tiene  i  rapporti  con le  varie  figure  tecniche  di  riferimento  dell’Ente  con i  quali  condivide  gli
obiettivi generali e specifici degli interventi educativi. 

Le mansioni dell'operatrice saranno le seguenti:

►Supporta le madri nella realizzazione dei percorsi di autonomia previsti dal PEI e
ne supervisiona quotidianamente l’andamento, sollecita le azioni quotidiane di cura
di sé e dei figli;
►Sostiene le madri nel recupero e rafforzamento della funzione genitoriale e delle
modalità relazionali e affettive;
►Realizza colloqui individuali e di gruppo con le madri sulla base delle esigenze
emerse  sia  dal  punto di  vista  di  gestione  della  struttura,  che di  realizzazione  dei
percorsi di autonomia e favorisce la costruzione di una relazione tra le ospiti e la



costruzione di una rete di sostegno esterna;
► Richiede l’attivazione dei servizi professionali aggiuntivi dopo aver informato il
Responsabile del servizio,
►Fornisce informazioni relative ai servizi presenti sul territorio, quali ad esempio,
centri  di  aggregazione,  centri  antidiscriminazione,  consultori,  etc.  in  modo  da
renderle consapevoli sulle opportunità esistenti;
► progetta, attiva e monitora percorsi che incentivino l’assunzione di responsabilità
relativamente al mondo del lavoro;
►Collabora,  in  sede di coordinamento,  all’aggiornamento sui singoli  casi  al  fine
della compilazione della reportistica e documentazione di monitoraggio dei percorsi;
►Vigila  il  rispetto  delle  norme  e  segnala  al  coordinatore  e  alla  PO  eventuali
comportamenti  irrispettosi  tenuti  dalle  ospiti  nei  confronti  dei  figli  o  delle  altre
donne accolte;
► Documentazione e registrazione delle attività svolte, mediante lo strumento del
diario di bordo per favorire la circolarità delle informazioni in équipe
►Monitora l’andamento delle attività e dei PEI, gestisce e segnala al coordinatore
eventuali criticità o segnali d’allarme in relazione alle ospiti e ai figli;

La dimissione

Visto il carattere temporaneo dell’ospitalità realizzata nella struttura, che non potrà superare i 180
giorni, la collegialità  e la sinergia di lavoro con il Servizio Sociale, consentono agli educatori di
lavorare nella direzione di assicurare l’uscita della persona dalla struttura al raggiungimento degli
obiettivi prefissati, di  preparare la persona a tale svincolo valutando,  di concerto  con i Servizi
Sociali, caso per caso e a seconda della  futura  destinazione abitativa dell’utenza,  tempi e modalità
di tale passaggio. Al termine del progetto è previsto un incontro di chiusura che vede coinvolti
sempre la Coordinatrice Responsabile del Servizio, le operatrici, l’assistente sociale e l’utente; in
quella  sede viene deciso se la donna o il  nucleo sarà seguito con colloqui  di  follow-up o se il
servizio viene concluso in quel momento. Nel caso di dimissione per reperimento di una soluzione
autonoma abitativa, l’operatrice supporta la coppia madre-bambino ad attuare il trasferimento nella
nuova situazione abitativa.  Qualora si verifichino condizioni che rendono inattuabile il PEI e le
dimissioni  siano  attuate  previo  reperimento  di  idonea  soluzione  alternativa,  la  Coordinatrice  e
l’équipe  gestiscono  l’allontanamento  dalla  struttura  delle  ospiti.  In  seguito  alle  dimissioni  sarà
stilata una relazione conclusiva dell’intervento per documentare il raggiungimento degli obiettivi,
gli esiti dell’osservazione, l’avvenuta dimissione e la valutazione sulla nuova sistemazione.



Procedura per gestioni reclami

Coloro che usufruiscono del servizio, autonomamente o in convenzione, possono sporgere reclamo
per il mancato rispetto degli impegni previsti dalla presente Carta dei Servizi o fare segnalazioni in
merito a qualsiasi altro problema o disfunzione. Reclami e segnalazioni possono essere presentati in
ogni  momento.  Il  servizio  di  FRONT  OFFICE  -  n.  tel  0573/50431,  fornisce  le  indicazioni
necessarie ad un corretto ed efficace inoltro del reclamo o della segnalazione, attraverso strumenti
quali  fax  (n.0573/975388)  o  posta  elettronica  (info@incontro.coop  o  reclami@incontro.coop  )
nonché la modulistica predisposta per il reclamo stesso. Chi riceve la segnalazione provvederà ad
inoltrarla al livello competente per il tipo di problema segnalato. In ogni caso verrà fornita risposta
scritta nel più breve tempo possibile e comunque non oltre i 30 gg. dalla ricezione .

Gestione delle emergenze

Nei casi in cui si verifichino situazioni di emergenza , sono previsti specifici protocolli d’intervento
che prevedono i seguenti passaggi : messa in sicurezza della donna o del minore tramite presidi
sanitari presenti sul territorio provinciale; tempestiva comunicazione della situazione di emergenza
al Coordinatore del servizio ( sempre reperibile tramite cellulare di servizio), ai fini di valutare il da
farsi e concordare le modalità di intervento da seguire nell’immediato; tempestiva comunicazione ai
referenti socio-sanitari dell’ospite.
All’interno del servizio sono attive le procedure e le istruzioni operative a cui il personale impiegato
fa riferimento, per la gestione di situazioni o eventi particolari che possono manifestarsi.

Rispetto della Privacy

La casa di seconda accoglienza garantisce la riservatezza dei dati personali di ogni ospite attraverso
l’applicazione puntuale della legislazione vigente. I dati sensibili, conservati in formato cartaceo o
elettronico,  sono protetti all’interno di armadi chiusi a chiave oppure con differenti password di
accesso.

Come contattarci 

Tel: +39 0573 21175

https://aiutodonna.info

tel:0039-0573-21175


Email: info@aiutodonna.info

mailto:info@aiutodonna.info

