	Allegato “A”  allo schema di piano 

	Area SEGRETARIATO SOCIALE         Azione n° 8

	TITOLO AZIONE
	Denominazione del SERVIZIO o dell'INTERVENTO:

Focal Point

	OBIETTIVI
	Scopi del servizio/intervento:


La finalità del progetto è quella di creare la rete dei servizi sociali territoriali del distretto che, migliorando la quantità e soprattutto la qualità dell’informazione,  in linea con i piani sociali contribuisca a:

· promuovere e sostenere la libera assunzione di responsabilità del cittadino;

· sostenere e valorizzare l’autodeterminazione dei cittadini;

· sostenere le pari opportunità;

· promuovere e valorizzare il sistema integrato dei servizi;

 assicurando ai cittadini:

· tempestività della risposta;

· comprensibilità e fruibilità dell’informazione e dei  servizi.
Obiettivi operativi:


Attivazione di un focal point distrettuale che funga da coordinamento e da nodo reticolare per gli Uffici di cittadinanza periferici (segretariato sociale e uffici di servizi sociali di zona), prendendo atto che i problemi sociali non si risolvono unicamente con azioni di assistenzialismo ma, soprattutto, con risposte positive e costanti che favoriscano l’autodeterminazione dei soggetti, la costruzione di identità e un senso di appartenenza positivo, gli obiettivi del focal point sono:
· realizzare una rete integrata di servizi diretti ai singoli ed alle famiglie, basata sulla reciproca e concreta collaborazione tra servizi educativi, formativi, sociali, sanitari e le altre agenzie pubbliche e private del territorio che offrono servizi in favore della persona;

· realizzare un accesso rapido e sicuro alla rete di servizi, gestita con funzioni avanzate di ricerca;
· creare condizioni di vivibilità, relazioni positive e scambi tra i soggetti sociali;

· sviluppare un’azione di prevenzione sociale, di aiuto e consulenza, nei confronti dei cittadini, attraverso una guida agli iter procedurali dei servizi e degli operatori;

· mappare la rete dei servizi socio sanitari del territorio in favore dei soggetti, curare la raccolta delle informazioni e loro elaborazione;

· Realizzare un sito WEB distrettuale;

· Collocare il sito Web all’interno della rete internet;

· individuare e aggiornare costantemente l’informazione sui servizi diretti alla persona presenti nel territorio;

· divulgare in tempi reali  informazioni di interesse collettiv;

· collegare costante, anche tramite link,  le attività e la rete di servizi del territorio;

· coinvolgere i cittadini non solo come destinatari di informazioni/ interventi ma anche come soggetti attivi della promozione della rete informativa, nella pubblicazione di eventi, nel confronto di idee, dubbi, opinioni, ecc.;

· promuovere l’uso delle nuove tecnologie;



	Continua OBIETTIVI
	· attuare  l’applicazione del sistema informatico, che fornisce un valido supporto alle attività dei Servizi sociali dei Comuni del Distretto, razionalizzando i processi e le metodologie per migliorare la gestione dei flussi operativi, la documentazione, la memorizzazione in formato elettronico delle pratiche inerenti i servizi e consentire l’elaborazione dei dati gestiti;
· tradurre le problematiche, presentate dai soggetti, in input programmatici diretti agli organi decisori (amministratori politici, Enti del territorio, Enti terzi, Privato sociale, etc.) per la realizzazione ed attuazione del sistema integrato degli interventi e servizi.
Popolazione target e stima quantitative sull'utenza prevista: 


Il gruppo target  del focal point  è costituito dai cittadini del distretto con particolare riferimento a quelli in condizioni di svantaggio sociale e dei servizi sociali territoriali.

Rapporto fra bisogni, obiettivi, diritti sociali collegati all'azione: 


Dalla Relazione sociale del Distretto D48 è emerso che tra i fattori critici individuati importanza assume  :

· Assenza di adeguati  servizi di informazione

· Carenza o assenza del servizio di segretariato sociale nei Comuni del distretto

· Assenza di impiantistica ed attrezzature tecnologiche per la gestione dei dati e delle informazioni
· Scarsa ed inadeguata  integrazione fra  i servizi  territoriali

· Assenza di circolarità delle informazioni

· Assenza di comuni metodologie operative e di comune modulistica per l’accesso ai servizi

	STRATEGIA
	Processo strategico che sarà implementato per raggiungere gli scopi formulati: 


Rispetto alle finalità del progetto:

· Avvicinare i soggetti e le famiglie alle istituzioni, alla cultura della  partecipazione alla programmazione dei servizi mediante una maggiore conoscenza dei servizi, un’aumentata semplicità di approccio alle prassi  tecnico-amministrative, nonché una riduzione dei tempi  di accesso alle attività ed alla rete dei servizi.

· Orientare il cittadino verso l’autodeterminazione e  verso scelte consapevoli;

· Integrare nell’ambito del distretto le tecnologie avanzate e i modelli organizzativi  dei servizi, ad oggi del tutto assenti, ma ritenuti indispensabili per l’avvio del sistema integrato dei servizi.

La strategia adeguata per il raggiungimento degli obiettivi è, pertanto, quella di dotare gli uffici periferici del Distretto (11 comuni e 9 quartieri della città capoluogo) delle infrastrutture tecnologiche necessarie per potere attivare la rete distrettuale dei servizi.

	DEFINIZIONE DELLE ATTIVITA’
	Attività previste e processo di erogazione/ fruizione dei servizi e delle prestazioni: 


Le attività  realizzate dal focal point , dalla rete degli uffici di cittadinanza e dei servizi sociali dei comuni sono:

· Fase 1  Attività di messa in rete degli Uffici di cittadinanza e degli Uffici di servizio sociale dei Comuni finalizzata alla raccolta dei dati ed alla omogeneizzazione degli standard operativi
· Fase 2 Attività di interazione tra le istituzioni, i servizi e i cittadini;
· Fase 3 Attività di messa in rete dei servizi  delle istituzioni territoriali
· Fase 4 Attività di circolarità delle informazioni  fra le istituzioni e i  cittadini;
· Fase 5 Attività di trasformazione degli input provenienti dai cittadini in output di servizi 
· Fase 6 Attività  immediata di informazione sugli interventi e sul sistema di rete dei servizi presenti nel distretto ( front office);

	TEMPISTICA
	Stima dei tempi di attuazione dell'azione:


Il progetto focal point si svilupperà in 36 mesi e sarà articolato sulla contemporaneità di attuazione delle previste fasi di attività.

	DEFINIZIONE STRUTTURA ORGANIZZATIVA E RISORSE
	Rete di collaborazione fra servizi pubblici e del privato sociale, i soggetti coinvolti, le modalità di coinvolgimento e di partecipazione:


La struttura organizzativa del  focal point, necessariamente snella ed efficiente, è costituita da un nucleo centrale che raccorda e mette in rete gli Uffici di cittadinanza ed i servizi sociali dei Comuni del distretto ,  nonché i servizi territoriali.

Risorse umane: 

Le risorse professionali  sono costituite da quelle indicate nella scheda progetto n.7;
Risorse strumentali:

Attrezzature  hardware e software ed impiantistica informatica

	COMUNICAZIONE
	Attività di comunicazione interna ed esterna:


Comunicazione interna: 

Riunioni periodiche dei Responsabili dei Comuni del distretto; Riunioni periodiche degli operatori; Riunioni periodiche e conferenze dei servizi dei Responsabili di tutti i servizi territoriali.

Comunicazione esterna: 

· manifesti

· sito web

· front-office

· brochure

· comunicati stampa

· conferenze

· seminari
Modalità di coinvolgimento dei cittadini e degli utenti e strategie che saranno utilizzate:


Il processo di coinvolgimento dei beneficiari (servizi e  cittadini) vede due distinti momenti: 

· Uno di tipo istituzionale attraverso la messa in rete dei servizi sociali e delle istituzioni che hanno quotidianamente rapporti con i potenziali utenti del focal point. 

· L’altro di tipo customer satisfaction  in cui si tiene conto dell’espressione dei bisogni e della visione degli stessi cittadini, attraverso un sistema di rilevazione sistematica dei feed-back sui servizi richiesti e ricevuti, al fine di giungere al miglioramento continuo dei servizi.  

	BUDGET
	Costo totale dell'azione:


1°  anno: € 75.000,00 per acquisto attrezzature informatiche ed impiantistica necessarie alla costituzione del focal point  e attivazione della rete informatica.

2° anno: € 40.000,00 potenziamento e manutenzione  della  rete informatica,  materiali di consumo e promozionali;
3° anno: € 40.000,00 potenziamento e manutenzione della  rete informatica,  materiali di consumo e promozionali;

	CONTROLLI E VALUTAZIONE
	Valutazione dell'azione:


I criteri di valutazione utilizzati dal focal point riguarderanno la misurazione dei seguenti aspetti:

· Rilevanza

· Efficienza

· Efficacia

· Impatto

· Sostenibilità

· Professionalità degli operatori impiegati

I predetti aspetti sono misurabili attraverso la funzionalità della messa in rete, l’avvenuta integrazione dei servizi, la verifica dei tempi di  risposta al cittadino.
Soggetti e Professionalità coinvolte nella valutazione:


Verranno utilizzati strumenti di tipo customer satisfaction  in cui si tiene conto :

· dell’espressione di bisogni e visioni degli stessi cittadini attraverso un sistema di rilevazione sistematica dei feed-back sui servizi richiesti e ricevuti.

· dell’espressione  dei bisogni e visioni degli operatori dei servizi attraverso un sistema di rilevazione sistematica dei feed back degli interventi effettuati.

	IDENTIFICAZIONE DEI RISCHI E DELLE RISPOSTE
	Rischi di disservizio collegati all'azione:


· Scarsa formazione degli operatori addetti;

· Scarsa integrazione della rete informatica;

· Scarso interesse all’utilizzo del servizio da parte del cittadino

· Scarso coinvolgimento degli operatori al diverso approccio operativo. 

Risposte per la soluzione e la prevenzione dei rischi di disservizio: 


· Sostegno ed accompagnamento degli operatori

· Formazione continua;

· costanti campagne informative sulle iniziative ed interventi effettuati dal focal point.


