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Presentazione 
Il presente documento nasce dallõesigenza di instaurare una relazione 

sempre più costruttiva e qualificata tra enti erogatori di servizi e gli 

utenti che ne usufruiscono, dando a questi ultimi informazioni preci-

se sui servizi offerti e una chiara visione dei propri diritti. 

Mossi dalla volontà di instaurare un rapporto trasparente e cordiale 

con i nostri clienti, in funzione di una gestione sempre pi½ efficiente, 

proponiamo questa Carta dei Servizi, ottemperando alle disposizio-

ni di legge che ne prevedono lõadozione da parte di tutti i soggetti 

erogatori di servizi, convenzionati con gli Enti pubblici. 

Eõ lõoccasione per fornire ai cittadini informazioni complete sui ser-

vizi offerti, sulle modalità di accesso e fruizione delle prestazioni, 

sugli standard di qualità allo scopo di garantire efficienza, sensibilità 

ed attenzione alle esigenze della cittadinanza. 

 

Chi siamo 

La cooperativa òAzione Socialeó ¯ nata nel 1984 dallõiniziativa  

spontanea di un gruppo di giovani impegnati nel volontariato. Opera 

nel settore dei servizi sociali in ambito comunale  e regionale. Pro-

muove e gestisce servizi alla persona nel rispetto dellõindividualit¨ e 

del contesto  comunitario di appartenenza. òAzione Socialeó svolge 

inoltre permanente attività di studio ed elabora progetti di interesse 

collettivo in riferimento ai vari settori di intervento (anziani, famiglie, 

minori, portatori di handicap fisici e psichici, tossicodipendenti e 

alcoldipendenti). 

La cooperativa si avvale  sia dellõattivit¨ lavorativa dei  soci, sia della 

collaborazione  di personale dipendente con specifiche competenze 

professionali. 

Coop. Soc. Azione Sociale 
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Soddisfazione dei servizi erogati 

Nella convinzione che migliorare il servizio significa anche renderlo 

conforme alle aspettative degli utenti, la Cooperativa, nellõambito dei 

servizi e dei progetti gestiti nonché dei momenti formativi predispo-

sti per il personale e per i volontari, ha elaborato questionari di rile-

vazione periodica del livello di soddisfazione degli utenti/clienti. 

 

Validità della Carta 

La presente carta ha validità dal 1/03/2007 e sarà aggiornata annual-

mente qualora intervenissero modifiche sostanziali a quanto scritto. 

 

 

 

Il Presidente 

Giovanni Ammendolia 
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sito registro, in cui verranno inseriti anche eventuali suggerimenti 

per il miglioramento del servizio da parte dellõutente. Il responsabile 

dõarea o, in mancanza di questo, il Presidente dalla Cooperativa, 

provvederà a rispondere al reclamo in tempi celeri, non oltre comun-

que i 15 giorni, attivandosi al contempo per rimuovere le cause che 

hanno provocato il disservizio. 

I responsabili dõarea sono stati individuati nelle seguenti persone: 

- A.S. Antonina Milazzo, per tutti i servizi territoriali; 

- A.S. Concetta Baronello, per tutti i servizi residenziali; 

 

Privacy 

Il Titolare del trattamento dei dati è il Sig. Ammendolia Giovanni 

non in proprio, ma in qualità di Presidente e legale rappresentante 

della Soc. Coop. Sociale Azione Sociale. In base alla normativa na-

zionale sul diritto alla riservatezza (art. 13 del Dlgs. 30 Giugno 2003 

n° 196), i dati di ciascun utente sono trattati in forma scritta o su 

supporto cartaceo, magnetico, elettronico, ottico e telematico, sia 

manualmente sia con lõausilio di strumenti elettronici idonei a garan-

tire la sicurezza e la riservatezza. I dati su supporto cartaceo sono 

contenuti in fascicoli personali accessibili solo ai responsabili dei ser-

vizi e sono utilizzati solo per i fini istituzionali di ciascun servizio e 

nellõesclusivo interesse dellõutente. Lõutente autorizza lõazienda al 

trattamento dei propri dati attraverso apposita modulistica (All. AQ 

12/03 rev. 00 del 23/09/2005) prevista dal Sistema di Gestione per 

la Qualità ISO 9001/00. 
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Per la gestione dei suoi servizi, la Cooperativa fa riferimento ad un 

sistema di qualità. Il sistema di controllo della qualità è adeguato, dal 

19/05/04 alle norme Uni En Iso 9001/00 tramite lõente certificatore 

R.I.N.A., per lõerogazione dei Servizi di assistenza socio-sanitaria, 

socio-asistenziale ed educativa in ambito strutturale e territoriale. 

 

Cosõ¯ la CARTA DEI SERVIZI 

Eõ uno strumento che: 

 informa gli utenti sul servizio offerto e sulle modalit¨ di accesso; 

 rende partecipe lõutenza al fine di impegnare la cooperativa a 

mantenere e migliorare i servizi proposti; 

 tutela gli utenti da eventuali inadempienze dellõ ente erogatore; 

 garantisce la qualità dei servizi, verificando il grado di soddisfa-

zione degli utenti. 

Cosa contiene:  

Lõindicazione delle prestazioni e dei servizi offerti; 

Individua gli strumenti di tutela dellõutente; 

Definisce i tempi di validità ed i modi di pubblicità della carta; 

Indica le modalità per eventuali reclami in caso di mancato ri-

spetto degli impegni contenuti nella Carta a tutela dei propri di-

ritti. 

Perché la CARTA DEI SERVIZI 

Con lõinnovazione normativa degli ultimi anni si punta a realizzare 

un sistema integrato di servizi che risponda alle reali esigenze dei 

cittadini che si trovano ad affrontare momenti o condizioni difficili. 

Oggi i cittadini possono contare su servizi organizzati e duraturi nel  

Coop. Soc. Azione Sociale 
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tempo, che hanno come scopo il sostegno della famiglia, la garanzia 

di pari opportunità per tutti, la promozione della qualità della vita e il 

superamento delle discriminazioni. 

La CARTA DEI SERVIZI porta a considerare gli utenti parte inte-

grante del sistema qualità e portatori di valori, con i quali instaurare 

un rapporto basato sulla trasparenza e sulla comunicazione al fine di 

migliorare i servizi resi. 

I principi fondamentali per lõerogazione di un servizio pubblico, de-

finiti dal D.P.C.M. del 1994, sono: 

- EGUAGLIANZA : il servizio deve essere erogato garantendo la 

pari dignità tra gli utenti. Questo non significa uniformità del servi-

zio, ma piuttosto una diversificazione dello stesso perché è solo rico-

noscendo la diversità dei bisogni e delle specifiche condizioni iniziali 

che si potr¨ passare da unõeguaglianza formale ad unõeguaglianza so-

stanziale. 

- IMPARZIALITAõ: il soggetto erogatore ha il dovere di neutralit¨ 

rispetto agli utenti, ossia eliminare ogni possibile forma di discrimi-

nazione che possa escludere o limitare lõaccesso al servizio a chi ne 

abbia diritto. 

- CONTINUITAõ: significa che il servizio viene erogato in modo 

integrato, regolare e continuo compatibilmente con le risorse ed i 

vincoli. Lõerogazione del servizio non pu¸ essere interrotta se non 

nei casi previsti dalla normativa di settore.  

- DIRITTO DI SCELTA: quando il servizio ¯ erogato da pi½ sog-
getti, si deve dare allõutente la possibilit¨ di scegliere a quale soggetto    
erogatore rivolgersi. 

- PARTECIPAZIONE: Il coinvolgimento degli utenti in fase di 

progettazione e di verifica del servizio deve essere garantito con ogni 

mezzo, in quanto momento di crescita dellõorganizzazione e oppor-

tunità di miglioramento del servizio. 

Coop. Soc. Azione Sociale 
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Ass. di promozione sociale òEu-frateó 
Soc. Coop. GAIA 
USSM del Ministero della Giustizia 
Parrocchia S. Lucia 
Centro Studi e Attività Sociali Castanea 
Ludoteca Bimba e Bimbo 
Associazione IRIDE 
CAF-FENAPI 

 

Meccanismi di tutela e verifica 

Eõ possibile, per gli utenti dei vari servizi gestiti dalla coop. òAzione 

Socialeó, ricevere informazioni e presentare reclami. 

RECLAMI: 

per rimuovere eventuali disservizi che possono limitare la libera frui-

zione del servizio o che violano i palesemente i principi enunciati 

nella Carta dei Servizi, gli utenti hanno la possibilità di sporgere re-

clamo. Questo ha la funzione di offrire agli utenti uno strumento 

sostanziale e non solo formale di tutela del proprio diritto alla pre-

stazione e di trasparenza dellõazione amministrativa. 

 

 

MODALITAõ DI PRESENTAZIONE: 

Lõutente, supportato dal responsabile del servizio, ha la possibilit¨ di 

presentare reclamo in forma scritta ai responsabili dõarea, che prov-

vederanno a gestirlo in base alle procedure previste dal sistema di 

qualità per il quale la Cooperativa è certificata. 

In particolare i reclami verranno registrati e protocollati in un appo 

 



Pagina 16 

Il Personale del CAG 
 

La  Cooperativa Sociale Azione Sociale per l'erogazione di tutti servi-
zi e le attività previste si avvale di una èquipe operativa composta 
dalle seguenti figure professionali:  
 
N. 1 ASSISTENTE SOCIALE 
N. 1 PEDAGOGISTA 
N. 1 PSICOLOGO  
N. 1 EDUCATORE PROFESSIONALE 
N. 5 ANIMATORI (di cui uno sportivo) 
Convinti della necessità di motivare costantemente il personale a svi-

luppare le proprie specifiche professionalità, a modulare le proprie  

competenze con flessibilità e polivalenza, disponibilità e solidarietà, 

la Cooperativa impegnerà le figure suddette in un percorso formati-

vo di aggiornamento e di riqualificazione al fine di una migliore otti-

mizzazione delle prestazioni rese.    

 

Il lavoro di rete 
La conoscenza del territorio, è presupposto essenziale per attuare il 
lavoro di rete. Conoscere il territorio vuol dire conoscere la rete so-
ciale, le sue risorse, le intensit¨ dei legami esistenti, gli òattori prota-
gonisti e le comparseó. I protocolli ed i rapporti collaborazione, sti-
pulati con gli enti di seguito elencati, sono preliminari alla realizza-
zione e al consolidamento di una rete di organizzazioni del pubblico 
e del privato sociale, quindi  un insieme di relazioni relativamente 
stabili, che si impegnano in processi di scambio per perseguire gli 
interessi comuni del progetto.  
 
Protocolli di intesa con il tessuto sociale : 
Istituto comprensivo Salvo DõAcquisto 
II° Circoscrizione del Comune di Messina 
Associazione Cattolica Culturale Italiana Radioperatori 
Ass. Culturale Musicale òMusic MENó 

Coop. Soc. Azione Sociale 
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EFFICIENZA ED EFFICACIA: il servizio deve essere erogato ri-

cercando la migliore combinazione tra risultati conseguiti e risorse 

impiegate (economiche e umane) e tra risultati attesi. 

Con la presente  CARTA DEI SERVIZI la  Cooperativa  Sociale 

AZIONE SOCIALE si impegna a garantire gli standard raggiunti in 

un continuo confronto con i cittadini-utenti-clienti e gli Enti Istitu-

zionali committenti. 

In questõottica si ¯ sempre a disposizione per qualsiasi domanda, 

suggerimento, osservazione o critica. 
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C.A.G òARGOó 

 
Il C.A.G. è un luogo di incontro e aggregazione, dove fare espe-
rienza di convivenza con i pari e con gli adulti;  è uno spazio di gio-
co, un ambiente informale che propone ai ragazzi un modo alternati-
vo di stare insieme,  evitando il rischio della solitudine e dellõ isola-
mento e offrendo la possibilità di uscire da un contesto di attività 
fortemente programmate e strutturate, per aprirsi ad altre libere e 
creative.  
Il C.A.G. è un occasione di ascolto, dialogo e confronto con i 
ragazzi per accompagnarli nel percorso di definizione di sé, di cresci-
ta e costituzione dõidentit¨; ¯ una opportunit¨ per promuovere 
lõapprendimento di nuove modalit¨ di comportamento, stimolare 
lõassunzione di responsabilit¨, lõinteriorizzazione di regole e valori e 
per costruire  percorsi che favoriscano il coinvolgimento dei ragazzi 
nellõideazione e organizzazione delle attivit¨.  
 
Il C.A.G. è unõagenzia educativa in grado di favorire la costruzio-
ne di un tessuto sociale intorno ai ragazzi, facendo prevenzione del 
disagio attraverso lõaccoglienza, la relazione, la sperimentazione di 
iniziative, la creazione di un gruppo che accoglie, protegge e diverte; 
creando spazi e momenti di relazione con le realtà presenti sul terri-
torio (formali e informali), affinché le persone si sentano parte attiva 
allõinterno della propria comunit¨; attivando una rete di collaborazio-
ne con le famiglie, la scuola, gli oratori, le associazioni, per avvicinare 
il mondo adulto al lavoro educativo. 
 

Finalità  
Finalità del progetto del Centro di Aggregazione Giovanile (C.A.G.) 
òS. Lucia sopra Contesseó ¯ quella di accogliere e aggregare bambini 
e ragazzi adolescenti in uno spazio educativo che promuova processi 
di crescita, di scambio, di relazione, partecipazione e integrazione nei 
confronti dei minori e delle famiglie attuando strategie socializzanti 
capaci di sviluppare un senso positivo di appartenenza alla comunità.  
Il progetto C.A.G. òS. Lucia sopra Contesseó mira inoltre alla  

Coop. Soc. Azione Sociale 
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Obiettivi  Indicatore di misurazione Metriche  Stan-
dard 

Promozione dellõ 
aggregazione e della 

socializzazione giova-
nile (azione 4) 

N° eventi socio-educativi e 
socio-ricreativi realizzati nei 

confronti dei minori  
del CAG  

0-3 eventi 
4-6 eventi 
7-8 eventi 
9-10 eventi 

0 
1 
2 
3 

3 

Promozione dei pro-
cessi di costruzione 

della rete 

N° incontri e riunioni realiz-
zati con i partner e le risorse 
del territorio nellõarco del 

progetto 

0-1 riunioni 
2-3 riunioni 
4-5 riunioni 
da 5 in poi 

0 
1 
2 
3 

3 

Qualificazione del 
lavoro educativo con 

lõutenza 

N° progetti educativi  
individualizzati 

realizzati nellõarco del proget-
to  

0-1 progetti 
2-4 progetti 
5-7 progett 
da 7 in poi 

0 
1 
2 
3 

1 

 
 

Qualificazione del 
lavoro dõ¯quipe  

Frequenza delle riunioni 
dõ¯quipe svolte durante la 
realizzazione del progetto 

0-50 riunioni 
51-60 riunioni 
61-70 riunioni 
Da 71 in poi 

0 
1 
2 
3 

3 

Partecipazione a momenti 
formativi 

0-1 
2-3 
4-5 
Da 6 in poi 

0 
1 
2 
3 

1 
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piccolo team di lavoro di 6-8 minori, preadolescenti ed adolescenti, 
finalizzate allõindividuazione dellõ idea e del soggetto di un cortome-
traggio che rappresenti i sogni, le attese, le speranze dei ragazzi del 
CAG. Saranno coinvolti musicisti e registi messi a disposizione 
dallõAssociazione Music Men. 
 
11. Laboratorio di body-painting e tatoo allõHenna (per le 

fasce 11-14 e 15-18 anni): sono previsti laboratori gestiti dagli 
animatori sulla pitturazione e tatuazione ad hennè del corpo, al 
fine di garantire un confronto intimo su disagi, problematiche  
vissute. 

 Indicatori e Standard 

Obiettivi  Indicatore di misurazione Metriche  Stan-
dard 

Incremento 
dellõutenza 

N° Minori che frequentano il 
Centro  

0-10 utenti 
11-20 utenti 
21-30 utenti 
da 31 in poi 

0 
1 
2 
3 

3 

Miglioramento fase 
di accoglienza 

N° schede di iscrizione dei mi-
nori frequentanti il CAG  

10-30% utenti 
31-60 % utenti 
61-90 % utenti 
90 % in poi 

0 
1 
2 
3 

3 

Miglioramento del 
sistema informativo 

e promozione 
dellõorientamento 

lavorativo e sostegno 
scolastico (azione 1) 

Frequenza di apertura settimana-
le dello sportello informativo 

Attività di sostegno  
scolastico 

0-1  
2-3 
4-5 
Tutti i giorni 

0 
1 
2 
3 

3 

Promozione e svilup-
po culturale  
(azione 2) 

N° itinerari pedagogici e labora-
tori di partecipazione attivati   

0-3 eventi 
4-6 eventi 
7-8 eventi 
Da 9 in poi 

0 
1 
2 
3 

2 

Promozione servizi 
per la famiglia 

(azione 3) 

N° incontri in-formativi, di pro-
grammazione e verifica delle 
attività del Centro realizzati 
nellõarco del progetto 

0-3 eventi 
4-7 eventi 
8-12 eventi 
13-18 eventi 

0 
1 
2 
3 

3 
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promozione di processi di prevenzione e contenimento delle varie 
forme di disagio scolastico, familiare e sociale; il C.A.G. definisce le 
sue attività in chiave preventiva, coinvolgendo non solo i minori in 
qualità di destinatari, ma individuando nella famiglia e nei sottosiste-
mi del minore risorse da attivare, supportare e potenziare. Tale fina-
lità si intende raggiungere attraverso il perseguimento degli obiettivi 
generali giù elencati. 

Obiettivi  
 

Favorire attraverso lõaccoglienza occasioni di incontro, dialogo e 

confronto tra giovani, nonché riscoperta di sé e delle proprie po-

tenzialità personali al fine di favorirne la permanenza nei circuiti 

scolastico e formativo; 

Intervenire nelle situazioni problematiche attivando la presa in 

carico dei minori in difficolt¨ con lõelaborazione di piani di inter-

vento e progetti educativi personalizzati intervenendo come 

òfiltroó rispetto ai servizi territoriali competenti; 

Prevenire fenomeni di dispersione scolastica, frequenza irregolare, 

abbandoni e favorire opportunità di inserimento in percorsi di 

tipo  formativo e lavorativo e garantire la promozione della capa-

cità di autoorientamento; 

Favorire la partecipazione attiva dei minori alla vita del centro 

promuovendo la loro capacità di co-progettazione e co-

valutazione dei processi di operatività proponendo modelli alter-

nativi a quelli tipici del loro ambiente; 

Favorire lõaccoglienza dei minori disabili offrendo loro pari op-

portunità di integrazione sociale, prevenendo atteggiamen-

ti,prevenendo atteggiamenti di emarginazione e stigmatizzazione; 
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Attivare azioni volte al coinvolgimento e protagonismo attivo 

delle famiglie alla vita del centro, in particolare alle attività socio ð 

educative e socio ricreative, in modo da dare fiducia, riconosci-

mento, sostegno, vicinanza ed aiuto ai genitori contribuendo a svilup-

pare ed ampliare le  relazioni fra persone che vivono situazioni simi-

lari; 

 

Attivare la costruzione di un sistema di rete che faciliti la comuni-

cazione e lõintegrazione fra i diversi attori sociali presenti sul terri-

torio, per rispondere con interventi adeguati alle necessità emer-

genti.  

A chi si rivolge il C.A.G.  

 

Lõutenza destinataria degli interventi del progetto sono principal-

mente i minori di età tra i 6 e 18 anni, compresi minori stranieri e 

portatori di handicap, residenti nel quartiere di S. Lucia  del Comune 

di Messina. 

 

Modalità di ammissione 

Si accederà al centro di aggregazione tramite:  

accesso diretto con iscrizione 

segnalazione dei servizi  istituzionali e  non che si occupano della 

popolazione target del  territorio oggetto di progettazione: 

Per quanto riguarda i minori disabili  si provveder¨ allõinserimento 

dopo aver sentito  il Servizio di Neuropsichiatria Infantile competen-

te (con il quale ¯ stata formalizzata una collaborazione) che sul-

la base della diagnosi e delle potenzialità dei soggetti valuterà il rag-

giungimento di alcuni obiettivi nellõambito di progetto terapeutico 

riabilitativo. 
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per ascoltare brani selezionati in stereofonia, visionare videoclip mu-
sicali, navigare in internet nei principali siti di musica e nei news 
groups specifici per artisti e appassionati.    

4. Laboratori diòattacchi dõarteò:manipolativi artistici e grafi-
co-pittorici : Tali laboratori prevedono la lavorazione di materiali 
diversificati quali argilla, carta, gomma piuma, pasta di sale, ecc, 
per le quali saranno usate tecniche specifiche: pittura sul vetro, 
decoupages, ceramica, murales, mosaico, con più svariati mate-
riali (legumi, pasta, pietre, ecc).  

5. Banchetti di beneficenza: durante le feste, eventi e manifesta-
zioni si organizzeranno pesche di beneficenza per la vendita dei 
prodotti costruiti durante i laboratori manuali, in modo da desti-
nare il ricavato sia al potenziamento di alcune iniziative del Cen-
tro di Aggregazione Giovanile che alla beneficenza. 

6. Laboratori scolastici :  tale attivit¨ presso le strutture scolasti-
che va ad integrare le attività parascolastiche stesse e le attività 
del Centro di Aggregazione Giovanile. 

 
ATTIVITAõ PREVISTE PER IL PERIODO ESTIVO 
 
7. Giochi dõaMARE le attivit¨, in prevalenza allõaperto, si svolge-

ranno  per 3 volte la settimana con attività ed orari diversificate 
in base alla fascia di età dai 6-10, 11-14, 15-18 anni. Gli animatori 
realizzeranno le loro attività presso una struttura balneare. 

8. Campeggio per adolescenti: si prevede lõorganizzazione di un 
campeggio montano e/o marino con la finalità di sperimen-tare 
la vita di gruppo presso un campo.  Tale attività verrà effettuata 
nel periodo estivo. 

9. LudoGrest per bambini : i bambini della fascia 6-11, saranno 
coinvolti in attività socio-ricreative improntate allo sport e alla 
cultura. 

10. Laboratorio cinematografico - Un Ciak per immaginare il 
futuro : consiste in alcune sessioni laboratoriali rivolte ad un  

 




