° \
Cllta * P @ qualityaustria
° ?-‘ Qe s SYSTEM CERTIFIED
1SO 14001:2015 No.04451/0
Fe s ermaie: 1S 45001:2018 N0.01534/0

UNIPAR 1252022

Consorzio di Cooperative Sociali ETS wemsearzs SO 9001:2015 No.20950/0

RTA DEI
BRYIZI

(Citta
Solidale

Consorzio di Cooperative Sociali ETS

Citta Solidale — Consorzio di Cooperative Sociali — ETS
Sede legale: Via del Verde n. 29 — 66034 Lanciano (CH) — Tel. 0872 710943 — Cell. 327/7255016
Cod. fisc. e P. lva 02057850691;
info@cittasolidale.eu citta-solidale@pec.it https://cittasolidale.eu



Cilta
Solidale

Consorzio di Cooperative Sociali ETS

@ qualityaustria
SYSTEM CERTIFIED

1SO 14001:2015 No.04451/0
- 1S0 45001:2018 No.01534/0
2 1SO 9001:2015 No.20950/0

N — aatio,,
o
§

Sommario

T, INTRODUZIONE ........uoeeerreeesreresresesuesessssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssnsssssssssnnens 2
2.  PRESENTAZIONE DEL CONSORZIO..........ueeeerreeeseresrvrsessesessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 2
3. IMISSION ....coaeeeieiiiiiieiiieiiiiiiseiissiissisestssstssessssssstsssssssssssssssssessssssssssessssssssnsesnssssssssssnsssnssssssnsasnssns 3
Q. SERVIZI.ceuueeeeeseeeeereeeeseereseersessssessssesssssssssssssesssssssssssssssesssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssnns 3
5. I INOSTRI PRINCIPI o....eeeeeeeeeeeereereeresrssassssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssessssssssssssssssssssassssssssssssnns 4
6. I NOSTRI VALORI c...ueeeeeeeeeeeeerecrerseseesesuesesssssessssessessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsens 5
7. CERTIFICAZIONI.......ueeeereeeereeeesrereessessssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsasssssssssssssssessssassssasans 5
8. RECLAMI ...ueeeeeeeeeeaeeeeeseeseesssessssesssssssssssssesssssssssssssssessssssssssssssssssssesssssessssssssssssssssssssessssssssssssnns 5

1. INTRODUZIONE

La Carta dei Servizi Sociali rappresenta un’importante opportunita per migliorare la qualita dei servizi e per lavorare in
un’ottica di progettualita condivisa con i cittadini destinatari dei servizi. Essa costituisce I'esito di un percorso che ha
come scopo quello di mettere al centro del lavoro dell’Ente - il cittadino-utente - inteso come soggetto portatore di diritti
e di legittime pretese a cui 'ente deve dare una risposta.

Cosi come indicato dalla legge 328/2000 art. 13 “la Carta dei Setrvizi Sociali definisce i criteri per 'accesso ai servizi, le
modalita del relativo funzionamento, le condizioni per facilitarne le valutazioni da parte degli utenti e dei soggetti che
rappresentano i loro diritti, nonché le procedure per assicurare la tutela degli utenti”.

1l Consorzio Citta Solidale, erogando servizi alla persona attraverso le proprie associate, ha individuato nella carta dei
servizi un minimo comune denominatore sulla cultura ed i modelli organizzativi delle cooperative aderenti, uno strumento
di promozione del sistema consortile presso il “sistema cliente”, un punto di equilibrio tra autonomia e identita dei nodi,
tra integrazione e governo della rete. La Carta dei Servizi rappresenta cosi uno strumento di dialogo tra gli utenti dei
servizi e ’Ente che eroga il servizio, con lo scopo preciso di:

a) tutelare il diritto dei clienti/utenti
b) tutelare 'immagine dell’Ente descrivendo chiaramente i servizi offerti

¢) promuovere la partecipazione attiva degli utenti al fine di migliorare I'offerta delle prestazioni sul piano qualitativo e
quantitativo

Gli obiettivi della Carta dei Servizi non si limitano alla trasparenza dell’Ente e all'informazione sul servizio. Al contrario
essa illustra in dettaglio quali caratteristiche e livelli (o standard) di qualita contraddistinguono concretamente i servizi e
con quali modalita gli utenti/clienti possono contribuire a far si che tali standard siano rispettati. In questo modo si
esplicitano gli obiettivi, si verifica e si migliora la qualita del servizio e la Carta diventa uno strumento per la partecipazione
attiva, informata e consapevole dell’Ente, del personale degli utenti/clienti e delle loro famiglie.

2. PRESENTAZIONE DEL CONSORZIO

Il Consorzio Cooperative Sociali “Citta Solidale” ETS si ¢ costituito con atto notarile il 31/07/2003, ha la sua sede
legale ed amministrativa in Via del Verde n. 29 — 66034 Lanciano (CH).

E iscritto nel Registro delle imprese di Chieti al n. 02057850691, nel Repertorio Economico Amministrativo al n® 148971,
nel Registro Prefettizio delle Cooperative della Sez. sociale, D.P. n. 8097 del 27/05/2004, nella Sezione “C” dell’Albo
Regionale delle Cooperative Sociali L.R. 85/94 n. 97 del 30.09.2003, nell’Albo Generale Cooperative del Ministero al n°
A125114 rilasciato dalla Direzione Generale per gli Enti Cooperativi del Ministero delle Attivita Produttive, nel Registro
RUNTS al n. 9227 in data 21/03/2022.

Citta Solidale ¢ nato per promuovere la cooperazione sociale e negli anni ¢ diventato un punto di riferimento nel sistema
di welfare locale. Ha promosso iniziative di formazione rivolte sia a soggetti a rischio di esclusione sociale e lavorativa,
sia ai gruppi dirigenti, agli operatori e alla base sociale delle Cooperative socie.
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1l compito di Citta Solidale ¢ stato quello di sostenere le Cooperative socie nella loro fase di crescita e sviluppo, agendo
da General Contractor e promuovendo momenti di confronto sulle tematiche sociali riguardanti il sostegno alle persone
considerate in fascia debole. In questa logica, il Consorzio si connota come un vero e proprio incubatore di imprese
sociali, ospitandole nella sua rete di servizi e relazioni, aiutandole a crescere e sostenendole nella fase progettuale e
sperimentale.

La crescita culturale e professionale ha contribuito a rafforzare l'identita cooperativa delle associate e ha reso evidenti le
potenzialita offerte dall’aggregazione consortile e dalla pratica del lavoro di rete per rispondere in modo efficace ai bisogni
sociali.

Si ispira ai principi che sono alla base del movimento cooperativo mondiale e in rapporto ad essi agisce. Questi principi
sono: la mutualita, la solidarieta, la democraticita, lo spirito comunitario, il legame con il territorio, un equilibrato rapporto
con lo Stato e le Istituzioni Pubbliche, il rispetto della persona, una distribuzione piu equa delle opportunita, la priorita
dell’'uomo sul denaro.

Negli anni, Citta Solidale ha instaurato intense relazioni con altri soggetti istituzionali, sociali, economici e scolastici
presenti sul territorio. Nella convinzione che il pluralismo delle idee e delle esperienze rappresenti un valore e un
patrimonio sociale importante, Citta Solidale aderisce a Legacogp, aderisce all’Agenda italiana della disabilita.

3. MISSION

A partire dal rispetto della propria mission sociale, il Consorzio Citta Solidale si impegna a perseguire e a mantenere, nello
svolgimento della propria attivita, i seguenti obiettivi:

* Stimolare la collaborazione fra i propri soci con finalita di promozione umana e di inserimento sociale dei cittadini che
soffrono condizioni di svantaggio e di emarginazione, anche coordinando lattivita tra gli stessi in modo da renderla pin
produttiva ed incisiva sul tessuto sociale;

* Realizzare, anche inserendo al lavoro, ex articolo 4 L. 381/91, persone svantaggiate, servizi di supporto e di consulenza
tecnico amministrativa ed offrire quant’altro necessario, ivi compreso il sostegno finanziario, alle cooperative consorziate
per migliorare la loro efficacia operativa;

* Gestire attivita di formazione ed addestramento, realizzate anche con Iausilio della Regione e dei Fondi Comunitari,
volte a stimolare ed accrescere la coscienza cooperativistica nonché specifiche competenze e professionalita dei soci e di
quanti partecipano all’attivita delle cooperative;

* Favorire lo sviluppo e la produttivita sociale dell’attivita lavorativa delle cooperative, anche commercializzandone i
prodotti e offrendo a terzi, ivi compresi gli enti pubblici e privati — direttamente o tramite la partecipazione a gare
d’appalto, licitazioni, ecc. — prodotti e servizi;

* Attuare, sia direttamente che tramite le cooperative socie, iniziative di informazione e sensibilizzazione dei cittadini e
degli enti pubblici sui problemi dell’emarginazione;

* Cootdinare il rapporto delle associate con gli enti pubblici;

* Promuovere e favorire attraverso adeguati interventi il sorgere di nuove iniziative di cooperazione di solidarieta sociale.

4. SERVIZI

11 Consorzio Citta Solidale ¢ organizzato per rispondere alle diverse esigenze del terzo settore, dalla consulenza, ai sevizi
alle imprese, alla promozione e allo sviluppo dell'imprenditoria sociale. Operando in tal senso il Consorzio ha promosso
una serie di interventi, strutturando la propria organizzazione in Settori:

e Settore Formazione e Consulenza: il Settore offre interventi di consulenza e formazione, progettando e
realizzando interventi centrati sulle figure e sulle competenze proprie del mondo e del prodotto specifico della
cooperazione sociale.

e Qualita: Citta Solidale offre un servizio di assistenza alle Cooperative che intendano progettare, realizzare o
implementare un Sistema Qualita, per la propria organizzazione, secondo la normativa UNI EN ISO 9001. Citta
Solidale promuove, attraverso iniziative mirate, la riflessione e il confronto sui temi della qualita e delle sue diverse
declinazioni, della valutazione dei servizi e delle organizzazioni, della coerenza tra struttura organizzativa mission
dichiarata e servizi erogati. Viene offerto inoltre un supporto per la redazione e I'aggiornamento della Carta dei
Servizi.
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e Settore Progettazione e Sviluppo: il Settore realizza progetti sia in proprio sia aderendo ad iniziative assunte di
concerto con i partner e altre organizzazioni milanesi, nazionali ed internazionali. Il Settore, in coerenza con
I'evoluzione delle politiche sociali, progetta, promuove, realizza e verifica attivita di ricerca, sperimentazione ed
innovazione nel campo della gestione di setvizi, dell'inserimento lavorativo delle fasce deboli e del welfare
comunitario, con particolare riferimento al tema delle politiche a tutela dei disabili e delle loro famiglie.

o Settore General Contractor: il Settore cura la costituzione di network organizzativi e operativi e promuove
partecipazioni strategiche operando come General Contractor delle imprese associate. Realizza azioni di parternariato
e promuove iniziative di marketing sociale. Citta Solidale, in rappresentanza di sue associate, puo partecipare come
General Contractor a gare/commesse/contratti pubblici o privati che sarebbero di difficile/impossibile accesso da
parte di singole Cooperative o di loro Associazioni Temporanee di Impresa.

Il Consorzio Citta Solidale, attraverso le sue associate, ¢ in grado inoltre di offrire una serie di servizi alla persona,
organizzativamente strutturati in:

e Servizi rivolti alla Salute Mentale

- gestione di attivita assistenziali, psicopedagogiche, psicoriabilitative e attivita domiciliare di presa in carico
dell’utenza, afferenti ai C.S.M;

- area tempo- lavoro- occupabilita centro di accoglienza diurna;

- area dell'inclusione sociale, le case di quartiere e il territorio;

- assistenza Psichiatrica Domiciliare;

- strutture residenziali psichiatriche per interventi socioriabilitativi (S.R.P.3.1)

e Servizi sociali

- Setvizi educativi minori domiciliari e territoriali;

- Trasporto sociale e sanitario;

- Segretariato Sociale, Servizio Sociale Professionale, Supporto ufficio di piano, PUA e UVM;

- Servizi di tipo educativo e formativo a favore di studenti disabili e sordomuti presso le facolta universitarie.

5. I NOSTRI PRINCIPI

11 Consorzio indirizza la sua azione quotidiana nel rispetto dei seguenti principi fondamentali, che ispirano la redazione
di questa Carta dei Servizi:

Eguaglianza: Ogni essere umano ha pari dignita e pati valore e ogni differenza, ogni diversa abilita, ogni particolare
unicita ¢ per noi ricchezza. Nessuna distinzione nell’erogazione del servizio puo essere compiuta, inoltre, per motivi
riguardanti sesso, razza, lingua, religione ed opinioni politiche. E’ garantita la parita di trattamento, a parita di condizioni
del servizio prestato. Tale principio, lontano da logiche di omologazione, implica, pertanto, non solo il diritto
all’'uniformita delle prestazioni, ma anche il divieto di ogni ingiustificata discriminazione nell’erogazione del servizio,
salvaguardando la personalizzazione dell’intervento.

Imparzialita: Ogni azione e/o comportamento nei confronti dei clienti e degli utenti deve essere guidato da criteri di
“obiettivita, giustizia ed imparzialita”.

Continuita: I1 Consorzio si impegna a garantire un’erogazione continua e regolare delle prestazioni. Le eventuali
interruzioni dovranno essere espressamente regolate dalla normativa di settore e comporteranno, comunque, I'impegno
da parte del Consorzio ad adottare tutte le misure volte ad arrecare agli utenti dei suoi servizi 1 minori disagi possibili.

Partecipazione: 11 Consorzio promuove ogni forma di partecipazione, intesa non solo come diritto ad accedere alla
relativa documentazione, ma anche come informazione, consultazione, monitoraggio, personalizzazione e co-
progettazione nella realizzazione dei servizi, creando un clima di collaborazione e fiducia tra il cliente, I'utente del servizio,
la famiglia, la committenza e il Consorzio.

Valorizzazione delle capacita: Le diverse figure professionali che operano all'interno del Consorzio hanno il compito
di favorire e stimolare il diritto all’autodeterminazione del cliente/utente, visto come “persona” in grado di esprimere
bisogni, desideri ed opinioni.
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Innovazione: I.'impegno del Consorzio ¢ quello di investire risorse finalizzate allo studio di soluzioni innovative per
creare nuove possibilita, rispondere in maniera sempre pit adeguata all’evolversi della domanda sociale e migliorare la
qualita dei servizi.

Efficacia ed efficienza del servizio: Il Consorzio si impegna ad otientare le strategie e gli sforzi della proptia
organizzazione al raggiungimento degli obiettivi prefissati ottimizzando le risorse.

6. I NOSTRI VALORI

La forte componente associativa e I'orientamento strategico del Consorzio, in quanto struttura a rete appartenente al piu
vasto mondo della cooperazione sociale, ci consente di considerare quali elementi prioritari di coesione interna una mappa
di valori tra i quali:

e la centralita della persona, posta all’apice di una piramide rovesciata che si sviluppa con una socialita progressiva:
la persona, la mutualita interna, la solidarieta esterna, il territorio, la societa civile; tale centralita si realizza a tutti i
livelli sia essa socio, lavoratore, volontario, fornitore dei servizi, fruitore della cooperazione

e Jorientamento etico dell’impresa finalizzato all'interesse generale ed alla promozione umana e del territorio,
attraverso 'orientamento costante alla correttezza, all'integrita e alla trasparenza delle azioni e dei comportamenti e
la costante verifica della loro coerenza con idee e valori

e la visione di una imprenditorialita che consenta alla persona, associata in forma cooperativistica, di sentirsi
portatore di una cultura nuova e portatrice di valori economici compatibili e sostenibili. Questa visione richiede
l'assunzione personale di responsabilita sia nell'attivita imprenditoriale che nella testimonianza di comportamenti
coerenti con idee e valori

e la democrazia partecipativa attraverso un’organizzazione, un governo e una gestione delle scelte basata sul
consenso

e letica della solidarieta a riferimento delle azioni e dei comportamenti dei singoli e delle organizzazioni e quale
elemento di valutazione dell'attivita imprenditoriale

e il pluralismo e il riconoscimento della diversita come risorsa attraverso il rispetto e la valorizzazione delle idee
e delle esperienze individuali e collettive

7. CERTIFICAZIONI

- UNI EN ISO 9001:2015 CERT. N. AT-20950/0, scadenza 01/08/2024, rilasciata dall’ente certificatore Quality
Italia stl;

- 1SO 14001:2015 CERT. N. AT-04451/0, scadenza 14/09/2024, rilasciata dall’ente certificatore Quality Italia stl;

- 1SO 27001:2017 CERT. N. 014 — F.A. — MS — 2022, scadenza 06/09/2025, rilasciata dall’ente certificatore Quality
Italia stl;

- 1SO 45001:2018 CERT. N. 01534/0, scadenza 13/09/2025, rilasciata dall’ente cettificatore Quality Italia stl;

- UNI/PDR 125:2022 CERT. N. GITI-1131-PdR125, scadenza 20/05/2027, rilasciata dall’ente certificatore Geerti
Italy Assessment & Certification stl.

8. RECLAMI

1l Consorzio Citta Solidale dispone di un Ufficio Qualita che accoglie, gestisce e risponde, in collaborazione con la
referente dei Servizi, alle segnalazioni/suggerimenti raccolti dai diversi servizi sopra presentati.

Le segnalazioni/suggerimenti devono essere presentati:

- presso la sede operativa del Consorzio al recapito telefonico 327/7255016 dal lunedi al venerdi dalle ore 09.00
alle ore 13.00, comunicando alla Segreteria la natura del reclamo;

- essere inviati all’inditizzo di posta elettronica info@gcittasolidale.cu;
- espressi verbalmente alla responsabile dei servizi oppure agli operatori dei servizi.

Tutti i reclami sono formalizzati su apposita modulistica interna dal personale che li riceve, trasmessi alla Responsabile
della Qualita e portati all’attenzione del Presidente perché siano analizzati ed abbiano adeguata risposta in tempi certi.
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