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St George Migrant Resource Centre

Multicultural Day Care Program

Programma multiculturale assistenza diurna

Client Handbook

Manuale per i clienti

Che cos’è il “Programma multiculturale per l’assistenza diurna al Centro” (Multicultural Day Care Program) ?

Il “Programma multiculturale St George per l’assistenza diurna al Centro” (St George Multicultural Day Care Program) è un servizio istituito per venire incontro alle necessità delle persone anziane e fragili provenienti da paesi non di lingua inglese, consentendo periodi alternativi di riposo (respite) ai carer che assi​stono dette persone.

Il Centro assiste le seguenti comunità linguistiche e culturali: greci, egiziani, persone dal India, libanesi, donne mussulmane, macedoni, cinesi che parlano cantonese e cinesi che parlano mandarino, italiani, spagnoli, tedeschi, russi e maltesi.

Il servizio copre la zona metropolitana St George

Come funziona il servizio?

Il servizio è diretto da un comitato di persone scelte in seno alla comunità ed elette su base annua. Il lavoro di assistenza diretta ai clienti è svolto da personale stipendiato dal Centro.

Il “Programma multiculturale St George per l’assistenza diurna e i pasti serviti al Centro” è  impegnato a fornire un servizio appropriato e di alta qualità a tutti i clienti, a prescindere dalla loro cultura, lingua, religione, sesso, situazione economica e prefe​renze ses​suali. Il personale che lavora all’attuazione del progetto è formato da un Coordinatore, un Assi​stente del Coordinatore, un Amministratore ed un gruppo di operatori multi​culturali che parlano due lingue ed hanno vissuto in due culture.

Quali servizi vengono offerti?

Centro assistenza diurna
-
attività artigianali, giochi di società, escursioni, conferenze 


-
pasti secondo le varie cucine nazionali


-
servizio di locomozione (trasporto da/al Centro)

Con quali criteri accettiamo le richieste e chi consideriamo più bisognoso del 

servizio?  

Ha la precedenza per ricevere le nostre prestazioni Day care chi…

· ha raggiunto i 65 anni, ha difficoltà nella vita d’ogni giorno, si sente isolato/a per via della lingua e per altre ragioni dovute alla sua cultura;

· ha bisogno di assistenza medica e infermieristica;

· vive solo/a o col badante (carer) che lo/la assiste;

· ha pochi contatti perché vive in una zona isolata;

· persona con disabilità;

· è in cattive condizioni economiche.

Cosa significa colloquio valutativo e privacy? 

Per essere iscritti al programma di assistenza diurna i richiedenti devono sottostare ad un esame valutativo (assessment process) condotto dal Coordinatore del Centro assi​stito da un operatore bilingue.

Il “Programma assistenza diurna” si svolge nella completa osservanza delle regole contro la ​discriminazione per fornire un servizio appropriato e di alta qualità a tutti i clienti, a prescindere dalla loro razza, sesso, stato civile e preferenze ses​suali.

· Il colloquio valutativo si svolge nella privacy dell’abitazione del richiedente o in altro luogo riservato e adatto alle circostanze;

· Le informazioni ricevute nel colloquio vengono conservate in una cartella che è cu​stodita sotto chiave quando l’ufficio è chiuso;

· Durante le prestazioni viene rispettato il diritto del cliente alla privacy;

· Tutte le informazioni ricevute vengono trattate con riservatezza.

Se il colloquio si svolge in un periodo in cui il gruppo che riceve l’assistenza diurna è al completo, il richiedente verrà informato su quello che è il sistema in corso per le visite al Centro e gli verranno fornite delle possibili alternative.

Hai il diritto di rifiutare il servizio che ti offriamo nel colloquio e ogni altro servizio che ti verrà offerto, senza per questo pregiudicare la possibilità di avvalerti dei nostri servizi in futuro.

Se lo consenti comunicheremo agli enti statali che raccolgono i dati statistici per pianificare in futuro le prestazioni assistenziali, certi dati come la tua età, il tuo paese di na​scita e il tipo di prestazione che ti abbiamo offerto (ma non il tuo nome né il tuo indirizzo).

Se dopo aver dato questo tuo consenso vuoi ritirarlo, sei libero di farlo in qualsiasi momento.

Come faccio per ottenere l’assistenza di cui ho bisogno?

Se ti occorre assistenza o altre informazioni puoi telefonare al St George Multicultural Day Care and Centre Based Meals Program al numero (02) 9597 5455.  Puoi anche chiamare il nostro servizio informazioni Hotline al numero (02) 9505 7601, a cui prestano servizio telefonisti bilingui dal lunedì al venerdì tra le 10 AM e le 3 PM.
Questi sono i giorni:

Lunedì 
-
Italiano

Martedì
-
Arabo

Mercoledì
-
Macedone, Serbo, Croato and Bosniaco

Giovedì
-
Cinese (Cantonese e Mandarino)

Venerdì
-
Greco

I clienti che parlano una lingua che non è disponibile al Centro al momento della chiamata, possono chiedere l’assistenza del TIS, il servizio interprete telefonico , al numero 131450.

Quanto costa?

Il progetto prevede un contributo stabilito dal coordinatore e dal comitato direttivo per far fronte alle spese sostenute per assistere i clienti. Il contributo può essere discusso e ridotto per le persone che si trovano in serie difficoltà.

Cosa succede se non sono soddisfatto del servizio ricevuto?

Il nostro intento è quello di fornire prestazioni di alta qualità e quindi siamo interessati a conoscere eventuali ragioni di malcontento. Tieni presente che anche se sporgi una lamentela, la prestazione fornita non ti verrà sospesa.

Questi sono i tuoi diritti:
· Avere una risposta immediata alle tue richieste

· Essere trattato/a con cortesia e col rispetto dovuto alla tua cultura 

· Avere le pratiche che ti riguardano trattate con la massima riservatezza

· Far intervenire in tutte le discussioni una persona di tua fiducia 

· Sentirti sicuro/a e protetto/a nelle trattative col servizio

· Avere ogni tua eventuale lamentela ascoltata prontamente. Questi sono i passi che devi seguire finché non hai ottenuto soddisfazione: 

· Parla del problema con la persona interessata 

· Rivolgiti al suo superiore diretto

· Rivolgiti a chi dirige il servizio 

· Scrivi al comitato direttivo
· Telefona alla Commissione per i servizi alla comunità (Community Service Commission) NSW Ombudsman al numero 9286 1000.
Questi sono i tuoi doveri:

· Trattare il nostro personale con rispetto, cortesia e considerazione

· Accettare il fatto che il servizio ha i suoi limiti

· Seguire le istruzioni che ti vengono fornite

· Mantenere puliti e in ordine i locali ed i servizi che usi

· Informarci prontamente se cambia qualcosa che riguarda le nostre prestazioni 

· Farci sapere se succede qualcosa che riguarda il servizio che ti forniamo

È possible avere qualcuno che parli a mio nome?

I clienti hanno il diritto di far intervenire un advocate, cioè una persona che parli a loro nome durante le trattative. L’advocate può essere un famigliare, un amico o un advocate mandato dall’agenzia apposita che gestisce questo servizio oppure proveniente da un altro ente assistenziale.

L’advocate è una persona che ha il consenso del cliente per rappresentarlo e tutelare i suoi interessi. Il “Programma multiculturale St George per l’assistenza diurna e i pasti serviti al Centro” (St George Multicultural Day Care and Centre Based Meals Program) accetta gli advocate come persone che tutelano gli interessi dei clienti nei colloqui valutativi preliminari, nella ripetizione/revisione di detti colloqui, in caso di lamentele e per ogni altra comunicazione effettuata tra il cliente e il “Programma multiculturale St George per l’assistenza diurna e i pasti serviti al Centro.”

I clienti che vogliono servirsi di un advocate devono comunicare per iscritto al “Programma multiculturale St George per l’assistenza diurna e i pasti serviti al Centro”, con una semplice lettera o sul modulo fornito dal Coordinatore del servizio, il nome dell’advocate che vogliono che protegga i loro interessi nelle trattative. 

I clienti hanno il diritto di cambiare l’advvocate in ogni momento, informandone per i​scritto la direzione del Programma, da cui possono ottenere a richiesta moduli per notificare la nomina o il cambiamento dell’advocate. (v. Appendix)

Questo è il nostro recapito:

St George Migrant Resource Centre
552 Princes Highway, Rockdale 2216 NSW
P.O Box 381 

Rockdale NSW 2216

Telefono: (02) 9597 5455
Fax: (02) 9567 3326 
Email: sgmrc@sgmrc.org.au
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