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AﬁtCO, costituita a Biella nel 1993, ¢ una cooperativa

soclale di tipo A di servizi alla persona; ¢ attiva a livello

nazionale nella progettazione e nella gestione di servizi
complessi nei settori dell’assistenza sanitaria (Health Ca-

re) e dall’assistenza a lungo termine (Long Term Care);

AﬂtCO, attraverso una forza lavoro di circa 1.900 di-

pendenti, opera in campo SOCiO-sanitario, sociale ed
educativo e in particolare nel settore delle strutture residen-
ziali per anziani, dei servizi sociali rivold a disabili, mino-

ri, giovani in difficolta e dei servizi psichiatrici;
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Gentile Signora, Egregio Signore

11 fascicolo che Le presentiamo illustra
la “Carta dei Servizi” dei Centri Socio Educativi
II. FARO & II. MOL.O

CSE I/ Faro e 1] Molo



La carta dei servizi

La Carta det Servizi ¢ lo strumento informativo che permette di
conoscere 1 servizi offerti, le modalita organizzative adottate, gli im-
pegni programmatici, gli obiettivi di gestione, 1 critert di tutela e 1 di-
ritti e doveri degli utenti.

I destinatari della Carta dei Servizi sono gli ospiti, 1 famigliari, tutti
gli operatori e 1 servizi che lavorano in rete con il circuito residenzia-
le.

P1u in particolare la Carta dei Servizi:

- informa sui servizi offerti e sulle modalita per accedervi;

- impegna la cooperativa a garantire erogazione delle presta-

zioni a determinati livelli di qualita;

- indica i diritti e 1 doveti dei cittadini utent.

La Carta dei Servizi ¢ una dichiarazione d’impegno che il gestore
fa nei confronti degli utenti finali e delle loro famiglie nel quale si
trovano:

- 1 fini e 1 principi ai quali ci si intende uniformare nell’eroga-

zione del servizi;

- le informazioni utili per fruire in maniera agevole delle presta-

zioni;

- la presentazione degli standard di qualita, gli impegni pro-

grammatici, gli obiettivi di gestione;

- le modalita di verifica degli impegni assunti;

- le modalita di tutela rispetto ad eventuali disservizi.
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Presentazione e mission

Presentazione del servizio, natura giuridica e destinatars.

I Centri Socio Educativi (CSE) sono un servizio diurno per disa-
bili la cui fragilita non ¢ compresa tra quelle riconducibili al sistema
socio-sanitario. Gli interventi socio-educativi e socio-animativi che
vi si praticano sono finalizzati a favorire e a potenziare le capacita di
comunicazione, le abilita del vivere quotidiano, la vita di relazione ed
a sostenere ogni azione di integrazione culturale nel territorio di ap-
partenenza. Piu in particolare, 1 centri si configurano come strutture
formative ed integrative rivolte a soggetti con disabilita che, in rife-
rimento alle indicazioni fornite dal deliberazione della Giunta della
Regione Lombardia n® VII/20763 del 16 Febbraio 2005, possiedo-
no «discrete capacita relazionali, comunicative ed adattive», che per il
loro quadro otrganico e/o psichico necessitano di un accompagna-
mento educativo condiviso attraverso un progetto personalizzato di
recupero, sviluppo e mantenimento di capacita personali, quali
I'autonomia ed 1 prerequisiti di base per un adattamento alla propria
realta sociale.

I servizi hanno quindi come obiettivo lo sviluppo della capacita di
autodeterminazione della persona con disabilita relativamente alla
propria esistenza, realizzato mediante processi di apprendimento so-
stenuti da stabili relazioni di fiducia con figure educative.

Obiettivo dei servizi ¢ dunque elaborare progetti individualizzati
che accompagnino la persona:

1. alla partecipazione di una rete di relazioni educative che so-
stenga il mantenimento di una posizione di apprendimento uti-
le allo sviluppo di abilita integrative ed al mantenimento degli
apprendimenti acquisiti in famiglia o nel corso della formazio-
ne scolastica di base o all'interno det centri formativi preceden-
temente frequentati;

2. all’acquisizione e/o al miglioramento della conoscenza e della
rappresentazione di sé, della propria esperienza emotiva, delle
abilita di comunicazione e relazionali attraverso le quali poter
partecipare alla vita familiare e sociale familiare;

3. allo sviluppo delle capacita di programmare e di pianificare
procedimenti semplici o complessi, di collaborare in modo
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cooperativo ad attivita occupazionali in gruppo e di formulare
opportunamente una richiesta di un aiuto, rivolgendosi ad una
tigura di riferimento ogni qual volta si incontrano difficolta o
motivi di incomprensione.

Per individuare le caratteristiche dell’utenza si fa riferimento ai cri-
teri indicati nella deliberazione della Giunta della Regione Lombar-
dia n® VII/20763 del 16 Febbraio 2005. I CSE si rivolgono a disabili
fisico/psichici/sensoriali che per caratteristiche diagnostiche, di gra-
vita e di eta non sono idonei all'inserimento in servizi "strutturati"
quali gli SFA, la Formazione Professionale H o non sono idonet ad
una collocazione lavorativa ai sensi della Legge 68/99.

Mission.

La Mission dei Servizi ¢ quella di favorire 'inclusione sociale della
persona con disabilita, potenziando e sviluppando le sue competen-
ze adattive e le capacita di autodeterminazione, secondo le modalita
previste dai piani assistenziali nazionali e regionali e nel rispetto dei
seguenti principi etici:

- eguaglianza: rispetto di regole uguali per tutti senza distinzio-

ne di sesso, nazionalita, religione, condizioni economiche e
sociali (grado di istruzione, opinione politica);

- imparzialita: tutti gli operatori sono impegnati a svolgere le
loro mansioni in modo imparziale, ovvero senza pregiudizi
nei confronti degli utenti del servizio;

- continuita: tutte le prestazioni sono erogate con continuita,
regolarita e senza interruzione;

- wmanita: gli operatori si rivolgono agli utentt con cortesia, ri-
spetto e massima disponibilita al servizio;

partecipazione: la partecipazione ¢ garantita all’utente e ai suot
familiari grazie alla possibilita di formulare proposte o sug-
gerimenti per migliorare il servizio. La direzione s’impegna a
dare immediato riscontro alle segnalazioni ricevute e anno
per anno prende in esame le valutazioni dell’'utente e dei
suol familiari circa la qualita del servizio reso;
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- ¢fficacia ed efficienza: la direzione s’impegna a raggiungere
obiettivi di efficacia e di efficienza garantendo agli utenti le
seguenti funzioni: informazione, tutela, partecipazione;

- informazione: gli operatori assicurano agli utentt o ai loro fa-
miliari la piena conoscenza delle prestazioni, delle attivita e
dei servizi offerti;

- tutela: viene realizzata sia attraverso le iniziative dirette del
direttore di struttura, che riceve 1 reclami e ne garantisce la
trasmissione alla direzione d’area, sia attraverso il regola-
mento che definisce le procedure di accoglienza e le proce-
dure da seguire per le segnalazioni e 1 reclami;

partecipazione che viene realizzata attraverso rilevazioni perio-
diche della qualita percepita, report annuali di valutazione
dei risultati raggiunti nei confronti di ogni singolo utente,
della famiglia e dei committenti.

L’obiettivo fondamentale ¢ provvedere ad una pratica educativa
ed un’assistenza di qualita al servizio degli utenti e dei loro familiari.

Come ragginngere la struttura.
I Centri Socio Educativi si trovano in via dell’Ongaro 11 a Carda-
no al Campo, in provincia di Varese.
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Il Tuogo ¢ servito dai mezzi di trasporto (Autolinee SACO, Ferro-
vie dello Stato, Nord e linea Milano - Malpensa che fanno capo alla
stazione di Gallarate), e si trova a poche centinaia di metri dall’uscita
Cardano al Campo/Ferno della Superstrada per Malpensa.

Ambito territoriale.

I CSE “II FARO” e “IL MOLO” accolgono persone provenienti
dai Comuni circostanti. I’ambito territoriale di riferimento ¢ quello
del Distretto di Somma Lombardo (VA), ma possono essere accetta-
ti anche ospiti provenienti da altri Comuni, fatta salva la possibilita
di usufruire di servizi di trasporto che consentano di accedere ai cen-
tri in tempi ragionevoli.

Orari e calendario di apertura.

I CSE “IL FARO” ed il CSE “IL MOLO” sono aperti dal lunedi
al venerdi, dalle ore 9.00 alle ore 16.00.

I Centri sono aperti per 47 settimane all’anno, secondo un calen-
dario presentato alle famiglie ed ai servizi invianti all’inizio di ogni
anno.

Organizzazione degli spazi.

La struttura che ospita i Centri Socio Educativi ¢ stata costruita
nel maggio 2013. Gli spazi del servizio “Il Faro” sono al primo pia-
no, mentre al servizio “Il Molo” ¢ riservato il piano terreno.

Entrambi 1 centri
sono dotati di locali
per le attivita educa-
tive, un’ampia stan-
za dedicata alla psi-
comotricita con ta-
tami, una piccola in-
fermeria, la recep- |
tion, gli uffici e 1 ba-
gni sia per gli ospiti
che per gli operatori.

Esiste una zona
dedicata ai servizi
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comuni che include una amplia cucina (ad uso di attivita di laborato-
rio), la sala da pranzo e 1 servizi igienici sia per gli ospiti che per gli
operatofi.

I centri Socio Educativi sono autorizzati per I'accoglienza di 30
ospitl ciascuno.
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Domanda di accesso e accoglienza

Requisiti per ['accesso al servigio.

Di seguito vengono indicate le condizioni a favore di un possibile

inserimento presso 1 CSE:

1. compimento del sedicesimo anno di eta, indipendentemente
dalla conclusione del percorso scolastico che puo proseguire
contestualmente alla frequenza del servizio;

2. la presenza di una condizione di disabilita intellettiva di vario
grado con compromissione del funzionamento adattivo accer-
tata da verbale di invalidita;

3. Peventuale presenza di disturbi mentali concomitanti alla con-
dizione di disabilita intellettiva deve essere ben compensata da
trattamento psicofarmacologico e dall’efficacia di un supporto
psicologico;

4. T'assenza di gravi comportamenti a rischio di autolesionismo o
passaggt all’atto aggressivo;

5. la presenza di sufficienti abilita del vivere quotidiano il cui eser-
cizio richieda la supervisione degli operatori ed una minima as-
sistenza (quali ad esempio la capacita di lavarsi, vestirsi e sve-
stirsi, alimentarsi, utilizzare 1 servizi 1gienici, muoverst);

0. la presenza di discrete capacita relazionali e contatto con la
realta;

7. la possibilita di promuovere un percorso di formazione perso-
nale e crescita della propria autonomia.

Procedimenti formali per Uinserimento al servizio.
Il procedimento di accoglienza si articola formalmente nei tre
tempi llustrati di seguito.

Primo tempo: ricezione della richiesta di inserimento e valutazione prelimina-
re. La richiesta di inserimento al centro socio educativo viene formu-
lata dai servizi sociali del Comune di residenza della persona interes-
sata, d’intesa sia con i suoi familiari che con le figure amministrative
che tutelano il soggetto con disabilita (amministratore di sostegno,
tutore, curatore).
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La richiesta di inserimento viene trasmessa al responsabile di
struttura e deve essere accompagnata da ogni tipo di documentazio-
ne necessaria affinché 'équipe tecnica del servizio possa effettuare
una valutazione preliminare. Qualora la relazione pervenuta risultas-
se insufficiente alla presentazione del caso, il responsabile di struttu-
ra ed il coordinatotre del centro si riservano di richiedere documen-
tazioni aggiuntive (certificazioni sanitarie contenenti diagnosi fun-
zionale e nosografica, relazioni sociali aggiornate, eventuali provve-
dimenti giudiziari in corso).

La prima valutazione di idoneita all’accoglienza viene dunque ef-
fettuata considerando la soddisfazione dei prerequisiti necessari
all'inserimento che si evidenziano dalle relazioni sanitatie e sociali
trasmesse in modo particolare dal servizio inviante.

Questo tempo di valutazione preliminare della documentazione,
contestualmente alla verifica delle condizioni di ricettivita della strut-
tura, esita nella inclusione od esclusione della richiesta di inserimento
all’interno della lista di attesa.

Si prevede che la comunicazione di tale esito avvenga entro quin-
dici giorni dalla ricezione di tutta la documentazione necessaria alla
valutazione.

Secondo tempo: incontri di rete.

Il secondo tempo della valutazione prevede innanzitutto 'avvio
del lavoro dell’équipe tecnica che procede ulteriormente nella valu-
tazione dell’opportunita di una accoglienza attraverso una serie di
colloqui di approfondimento.

Nello specifico si possono considerare:

— incontri di rete tra il servizio inviante, gli eventuali servizi so-
cio-sanitari coinvolti nella presa in carico della persona, il re-
sponsabile di servizio ed il coordinatore del CSE;

— colloqui conoscitivi tra gli operatori del CSE ed 1 familiari,
IPamministratore od il curatore, 'utente interessato ad essere
accolto, al fine di presentare il servizio, di articolare la loro
domanda complessa e di giungere alla stipulazione di un pos-
sibile patto di corresponsabilita;
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— occasioni di visite programmate presso i centri da parte per-
sona interessata ad essere accolta, al fine di permettergli di vi-
vere esperienze di incontro con gli operatori, condizione ne-
cessaria per una prima reciproca conoscenza.

Terzo tempo: valutazione definitiva in équipe.

’ultima fase valutativa consiste nella presentazione del caso da
parte del responsabile di struttura e del coordinatore all'interno
dell’équipe del CSE e nella successiva discussione, con riferimento
alla possibile opportunita dell’avvio di un percorso educativo, alla
sostenibilita dello stesso, considerando anche le eventuali criticita
che emergerebbero in occasione dell'incontro del nuovo utente con
il gruppo degli ospiti gia frequentanti il servizio.

Al termine del procedimento valutativo il responsabile di struttura
comunichera al servizio inviante ed alla famiglia interessata ’esito
della domanda di inserimento. Qualora le condizioni di accoglienza
trovassero un’opportuna soddisfazione, I'équipe predisporra una
proposta di inserimento che definira i tempi e le modalita di avvici-
namento del nuovo ospite all’esperienza di frequentazione del cen-
tro.

La stipula del contratto di inserimento.

L’accoglienza del nuovo ospite al CSE ¢ preceduta da un incontro
al quale sono tenuti a partecipare l'ospite stesso, 1 suoi famigliari
(amministratore di sostegno/tutore/curatore), il responsabile di
struttura, il coordinatore del CSE e gli operatori del servizio sociale
inviante. In occasione di questa riunione tutti i partecipanti prendo-
no visione del contratto di inserimento che viene sottoscritto in ogni
sua parte.

I/ periodo di osservazione.

D’inserimento al CSE prevede un periodo di ambientamento da
parte del nuovo ospite e di osservazione da parte degli operatori.
Indicativamente tale periodo si articola in un tempo non superiore ai
tre mest.

Entro il termine di questo periodo ’équipe elabora le proprie os-
servazioni per produrre un progetto individualizzato.
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Qualora nel corso del primo periodo di accoglienza del nuovo
ospite venissero meno le opportunita del lavoro educativo o le con-
dizioni di pacifica convivenza, con particolare riferimento al rifiuto
dell’ospite di permanere al centro diurno od all’impossibilita da parte
degli operatori di contenere e trattare eventuali gravi passaggi
all’atto, I’équipe educativa si riserva di provvedere alle dimissioni
dell’ospite.
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Staff operativo

Organigramma funzionale.

- Responsabile dei Servizi
- Coordinamento educativo

Servizi Socio Assistenziali Servizi Alberghieri
diurni e residenziali

Equipe Segreteria | \

socio-educative amministrativa

Ristorazione Pulizie

Staff dirigenziali ed operativi.

Lo staff direzionale e amministrativo della Cooperativa Sociale
Anteo opera in supporto al servizio, nella propria specializzazione,
sia rispetto ad attivita ordinarie, sia in caso di attivazione di progetti
speciali, di interventi o attivita particolari, di azioni di comunicazione
e promozione.

I’azione dell’intero staff ¢ a supporto del coordinatore, per garan-
tire la massima funzionalita del servizio.

L équipe operativa del Servizio.

I servizi dispongono di personale qualificato e specializzato. Le
indicazioni degli orari di ricevimento e di presenza in struttura delle
varie figure professionali sono illustrate in un’apposita bacheca, o
comunque la segreteria mette a disposizione il numero di cellulare di
servizio del responsabile per contatti telefonici.

Nel rispetto delle dotazioni di organico previste dalle normative
vigenti, il personale operativo all'interno del servizio dispone degli
opportuni titoli professionali che legittimano all’assunzione dei ruoli
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di responsabile dei servizi, coordinatore educativo, operatore di co-
munita (con titolo di educatore professionale, operatore socio sani-
tario, ausiliario socio assistenziale).

I/ responsabile dei servizi.

Il responsabile dei servizi, oltre ad essere il referente organizzativo
ed a favorire un funzionamento integrato del complesso di servizi
per le disabilita di “Casa di Marina”, esplica la funzione di mediatore
tra 1 Centri Socio Educativi diurni, la Comunita Alloggio Residenzia-
le Disabili ed 1 sistemi esterni per i rapporti generali sui servizi eroga-
ti.

Favorisce la circolarita delle esperienze tra operatori, promuoven-
do le discussioni nelle équipe, sostenendo la direzione politica
dell’educativa e della cura.

Presiede 1 rapporti con le famiglie.

Supervisiona gli incontri con gli assistenti sociali dei servizi invian-
ti e con gli operatori degli altri servizi specialistici che concorrono al-
la cura, in riferimento a situazioni particolarmente delicate, o che
collaborano a favorire nuovi inserimenti.

Promuove la formazione dedicata al personale operativo attraver-
so la programmazione e la realizzazione di specifiche sessioni di ag-
giornamento.

E responsabile della gestione economica dei servizi e della corretta

applicazione del Sistema Gestione Qualita ISO 9001.

1/ coordinatore educativo.

Svolge colloqui con il referente del sevizio sociale inviante e con i
soggetti coinvolti nel progetto (servizi territoriali) e in particolare
elabora la prima analisi della domanda, le indagini sociali e la raccol-
ta dei dati anamnestici.

Organizza e presiede I'assessment valutativo, supervisiona
I’elaborazione dei piani educativi individualizzati e favorisce la di-
scussione nel corso delle riunioni d’équipe, sostenendo le strategie
orientative delle pratiche di accompagnamento educativo.

Promuove la programmazione annuale dell’offerta educativa e ne
coordina la pianificazione attuativa.

CSE 1/ Faro ¢ 1] Molo



Anteo Cooperativa Sociale Onlus

D’intesa con il responsabile dei servizi, si incarica di mantenere i
contatti con 1 Servizi Sociali Invianti e Specialistici.

Mantiene 1 rapporti con le famiglie e in particolare, tramite
I'educatore di riferimento, affronta le istanze e le problematiche che
eventualmente emergono nel corso dei colloqui, agisce quale sup-
porto alla famiglia quando ¢ sprovvista di mezzi e strumenti adeguati
e sufficienti.

Si occupa dell’organizzazione del Servizio favorendo lalternarsi
delle presenze di personale educativo, garantendo un sistema tut-
nante nel rispetto degli standard che autorizzano al funzionamento.
Assolve agli adempimenti di fine mese, alla gestione della cassa eco-
nomale e spese degli ospiti.

Supervisiona lo svolgimento delle attivita a carattere assistenziale,
partecipa all’educativa.

Si occupa di garantire la pronta e corretta realizzazione degli in-
terventi di manutenzione e svolge funzione di preposto in materia di
sicurezza nel rispetto delle legei vigenti.

L educatore professionale.

L’educatore partecipa all’assessment valutativo, si occupa
dell’elaborazione e della stesura degli obiettivi educativi specifici per
il P.I.

Semestralmente verifica il raggiungimento degli obiettivi specifici
riportati sul P.I. con una valutazione intermedia.

Conduce le attivita a carattere assistenziale, favorendone anche la
supervisione e realizza Pofferta educativa.

Annualmente partecipa alla rivalutazione continua del servizio in
modo particolare concorrendo ai lavori d’équipe dedicati alla proget-
tazione ed alla pianificazione dell’offerta educativa.

E tenuto alla partecipazione alle riunioni di équipe settimanali ed
alle sessioni formative annuali.

Supporta gli ospitt nella cura dei rapporti famigliari e amicali, nella
costruzione di una rete di relazioni interpersonali sostenibili.

Accompagna gli ospiti nella auto-somministrazione delle terapie.
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L operatore socio sanitario.

Accompagna gli ospiti che necessitano di particolare assistenza e
supervisione a proposito di tutti gli aspetti relativi all’igiene persona-
le, alla cura della persona, dell’abbigliamento e degli spazi di vita,
all’assunzione det pasti, favorendo percorsi orientati allo sviluppo di
una maggiore indipendenza dall’assistenza.

Accompagna gli ospiti nella auto-somministrazione delle terapie.

Collabora alla progettazione in équipe dell’offerta educativa e con-
tribuisce alla conduzione dei momenti di vita comunitatia ed intra-
prende iniziative laboratoriali.  Partecipa alla  stesura e
all’aggiornamento dei P.1. per gli ospiti di cui ¢ tutor.

Lo Psicomotricista.

Realizza percorsi di psicomotricita in gruppo, in una palestra ap-
positamente attrezzata che si trova all’interno del centro (psicomo-
tricita relazionale, funzionale e attivita fisica adattata). E incaricato di
offrire consulenze agli operatori dei tre servizi rendendosi responsa-
bile di ogni iniziativa a favore della motricita.

CSE 1/ Faro ¢ 1] Molo



Anteo Cooperativa Sociale Onlus

Specifiche dei servizi di educativa

Finalita generali dei percorsi educativr.
La pratica educativa ed assistenziale promossa all'interno dei cen-
tri diurni persegue le seguenti finalita generali:

1. favorire 'acquisizione e lesercizio delle competenze so-
ciali quali ad esempio: saper riconoscere e rispettare le re-
gole di convivenza sociale, prendersi cura di sé, creare e
mantenere relazioni sociali cooperative, saper organizzare
il proprio tempo privato, muoversi con la supervisione
degli operatori nel territorio limitrofo al centro;

2. sostenere esperienze di emancipazione possibile dalla fa-
miglia ovvero ridefinendo un ruolo di utilita sociale
allinterno della famiglia, attraverso lapprendimento e
’esercizio di piccoli compiti domestici.

3. facilitare esercizio delle competenze cognitive;

Per ogni utente inserito al CSE ¢ previsto un accompagnamento
educativo che si articola formalmente nei seguenti passaggi:

1. valutazione del funzionamento e delle disabilita;
elaborazione del progetto educativo semestrale;
osservazioni periodiche;
osservazione finale e chiusura del progetto;
riprogettazione annuale e pianificazione delle offerte.

AR

I/ procedimento di valutazione del funzionamento e delle disabilita.

L’analisi del funzionamento e delle disabilita ¢ un passaggio pro-
cedurale che precede necessariamente la definizione del piano edu-
cativo ed assistenziale individualizzato e ne legittima la specificita dei
contenuti.

L’assessment valutativo che esita nella illustrazione del profilo di-
namico funzionale (P.D.F.) evidenzia sistematicamente gli stati di
compromissione dell'integrita corporea associati alle condizioni di
malattia, le difficolta che la persona con disabilita incontra nello
svolgimento di specifiche attivita che caratterizzano esperienze di vi-
ta significative, facendo emergere il grado di restrizione indotto da
fattori socio-culturali ai quali la persona portatrice di handicap viene
sottoposta.
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Attraverso  lillustrazione del piano dinamico funzionale,
I'educatore si propone di rilevare non solo i limiti delle disabilita, ma
anche di indicare il tipo di interventi supportivi che devono essere
tforniti per ridurre il livello di disabilitazione funzionale, mettendo in
evidenza il potenziale residuo individuale, al fine di potetlo valoriz-
zare nella successiva fase dedicata alla progettazione educativa.

L’assessment guidato dalla checklist criteriale a disposizione degli
operatori consente di raccogliere ed organizzare un complesso di in-
formazioni che saranno utili per I'illustrazione del profilo dinamico
funzionale preliminarmente alla stesura del PI. ’elaborazione di
questo strumento orientativo ¢ stata effettuata utilizzando in modo
discrezionale le categorie conoscitive dei sistemi di classificazione in-
ternazionale del funzionamento e delle disabilita e della salute rico-
nosciuti dall’Organizzazione Mondiale della Sanita.

Glt items che compongono la check list in questione sono stati
rageruppati nelle otto aree tematiche elencate di seguito:

1. area funzioni del pensiero;
. area cognitiva;
. area sensoriale e percettiva;
. area motoria;
. area neuropsicologica;
. area affettivo relazionale;
. area linguistica e della comunicazione;
.area dell’apprendimento.

o0 ~1 N U B~ WD

La stesura del Progetto Individualizzato (P.1.).

Il progetto educativo individualizzato indica le finalita generali e gli
obiettivi specifici del programma di lavoro a favore delle esperienze
espressive, oppure dei percorsi formativo-abilitanti, realizzati appli-
cando metodiche che facilitino gli apprendimenti.

La componente abilitante definita dalla progettazione educativa ri-
sponde alla richiesta di adeguamento e di inclusione dell’individuo
con disabilita innanzitutto all’interno del consorzio protetto del cen-
tro e successivamente promuovendo soluzioni di adattamento a fa-
vore di un possibile inserimento sociale. Il progetto puo includere
anche elaborazioni relative agli interventi assistenziali.

Le principali caratteristiche formali del progetto educativo sono:
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- ¢ individuale;

- la stesura del progetto individualizzato coinvolge tutti gli
interlocutori dell’équipe di lavoro;

- ha come scopo il potenziamento delle abilita di base, del-
le capacita adattive e relazionali dell’ospite;

- ha esiti valutabili con modalita criteriali in quanto viene
articolato in riferimento ad specifici obiettivi;

- prevede verifiche intermedie, di norma semestrali, ma
comungque definibili in base all’andamento del progetto
stesso

- ha una durata definita in un tempo che si articola non ol-
tre 1 sel mesi.

L offerta educativa.

Nell’ambito delle attivita educative di laboratorio viene sostenuto
lo sviluppo, il rafforzamento ed il mantenimento di competenze che
trovano applicazione sia nella quotidiana vita di relazione all'interno
dei centti, che nel contesto familiare. Il lavoro educativo non consi-
ste soltanto nella conduzione di percorsi individualizzati di appren-
dimento, ma si orienta anche nel sostenere, attraverso motivi di gra-
tificazione personale, 'applicazione di strategie adattive che ciascun
ospite del centro sviluppa ed a favorire ogni forma di espressivita
creativa.

I percorsi educativi si inscrivono all’interno di un progetto forma-
tivo individualizzato dedicato a sostenere il soggetto nel rapporto
con il corpo, con le proprie referenze identitarie, con I'emotivita,
con il linguaggio, con gli altri ed il proprio ambiente di vita.

La relazione educativa puo anche favorire momenti privilegiati
dedicati alla rivisitazione della storia personale ed alla difficile elabo-
razione della condizione di menomazione e di conseguente disabili-
tazione ai legami sociali.

La finalita essenziale di un buon incontro educativo contempla
per ciascun ospite dei centri la possibilita di intraprendere un proget-
to di vita particolare sostenuto da capacita di autodeterminazione;
un progetto che possa testimoniare I'esistenza di un desiderio sog-
gettivo socialmente accettabile, condiviso con i familiari.
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Verifica, progettazione e pianificazione annuale.
Nel corso dei mest di giugno e luglio 'equipe educativa, presiedu-
ta dai coordinatore e dal responsabile del servizio, predispone:

1. Pelenco degli utenti iscritti al servizio diurno per il successi-
vo anno formativo;

2. la verifica progressiva delle attivita educative ancora in svol-
gimento, considerando l'adeguatezza delle finalita e degli
obiettivi delle iniziative, una rivisitazione dei contenuti e
Popportunita delle strategie di conduzione;

3. la riprogettazione delle proposte educative che vengono illu-
strate nel catalogo dell’offerta;

4. la pianificazione delle attivita educative che indica la scan-
sione settimanale delle attivita proposte, gli educatori incari-
cati della conduzione e gli ospiti che si intende coinvolgere
alla partecipazione delle stesse;

Pianificazione giornaliera dell offerta edncativa.

Di seguito viene illustrato un esempio di giornata tipo.

Dalle ore 9.00 alle ore 10.00 gli ospiti arrivano progressivamente,
accompagnati dal servizio di trasporto; in quella fascia oraria ¢ ope-
rativa un’educativa di accoglienza preliminare e di presentazione del-
le iniziative di laboratorio che si svolgeranno nel corso dell’intera
giornata.

Nel momento dell’arrivo al centro diurno ogni ospite registra la
propria presenza su un foglio firma, mentre ’educatore compila
progressivamente I’elenco generale dei partecipanti e le presenze nel-
le specifiche attivita programmate.

Nel periodo della mattina le iniziative laboratoriali vengono realiz-
zate dalle 10.00 alle 12.00.

Alle 12.00 ¢ previsto il momento del pranzo comunitario. Durante
il pranzo ’educatore ¢ presente prevalentemente come osservatore
ed interviene soltanto nel caso si trovasse a riconoscere alcune diffi-
colta da parte degli ospiti o qualora si verificassero situazioni rela-
zionali critiche. Nel corso della giornata sono previsti anche due
brevi intervalli, della durata di quindici minuti ciascuno.

Alle 14.00 riprendono le attivita educative come da calendario set-
timanale fino alle ore 16.00.
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Ogni educatore durante la giornata riporta nelle consegne indivi-
duali osservazioni riferiti al singolo utente, compila il diario attivita
nel quale vengono riportate annotazioni relative all’andamento
dell’iniziativa educativa, redige il modulo presenze attivita di gruppo
che riporta la partecipazione degli ospiti alle attivita proposte e nel
modulo consegna organizzativa riporta comunicazioni che ritiene
importanti per 'equipe educativa.

Attivita edncativa.

Le attivita di laboratorio costituiscono gli ambiti elettivi all'interno
det quali vengono perseguiti gli obiettivi elaborati nei piani educativi
individualizzati.

E possibile rageruppare le differenti offerte laboratoriali distin-
guendo 1 tre ambiti di applicazione indicati di seguito.

- Area espressiva a favore dello sviluppo di forme creative e di
costruzione di un sapere personale (officina delle idee, atelier di
disegno e pittura, atelier di scrittura creativa, atelier fotografia,
laboratorio musicale).

- Area linguistica e di sviluppo delle capacita intersoggettive
(assemblea collettiva, laboratorio di teatro, laboratorio di produ-
zione video, social media, accoglienza-almanacco, redazione del
giornale periodico “Collettivo Civico 117, laboratorio benessere
alimentare, spazio zero).

- Area esercizio della motricita (psicomotricita, educazione fisi-
ca, danze popolari, acquaticita, laboratorio di circo sociale, grup-
PO cammino).

- Area cura della persona e dello spazio vitale (benessere ed
estetica, cura dello spazio di vita).

- Area cognitiva (applicazioni cognitive, applicaziont al personal
computer).

- Area occupazionale (laboratorio di assemblaggio, rammendo
stireria, sartoria, laboratorio di bigiotteria).

- Esperienza relazionali abilitanti (laboratorio di cucina e pa-
sticceria, l’arte det picnic, uscita territoriale per acquisti, percorso
abilitante all’'uso det mezzi pubblici).
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- Servizi utili alla collettivita (reception, atuto corveé e riordino
mensa).

Lo svolgimento delle attivita di laboratorio st articola in riferimen-
to ad un calendario settimanale; la formazione dei gruppi di ospiti
che partecipano alle varie attivita viene decisa dall’équipe nel corso
della programmazione annuale in base alla specificita degli obiettivi
prefissati per il percorso di ciascun ospite ed evidenziati nel P.I. 1l
consenso dei partecipanti alle offerte educative programmate avvie-
ne contestualmente alla presentazione del P.I.

La responsabilita della conduzione dei laboratori viene affidata
agli educatori attraverso I'assegnazione delle titolarita.

Entro la fine del mese di settembre di ogni anno, I’équipe educati-
va si incarica di illustrare agli ospiti ed ai loro familiari 'offerta pro-
grammatica, attraverso un incontro di presentazione in occasione del
quale viene pubblicato il documento “catalogo dell’offerta formativa
annuale” che raccoglie 'elenco delle attivita di laboratorio e dei corsi
di formazione con indicazione delle finalita generali e dei contenuti
per ogni iniziativa.

Accompagnamenti educativi esterni al centro durante il periodo estivo.

Durante il periodo estivo, diversi laboratori vengono svolti negli
spazi esterni del centro, ovvero presso il porticato antistante
I'entrata dei centri o nel giardino interno.

Inoltre, la programmazione delle offerte educative estive prevede
anche un incremento delle occasioni di partecipazione gite realizzate
in giornata.

Ogni anno, inoltre, vengono proposte ai partecipanti al CSE di-
verse esperienge-vacange, sia brevi (due o tre giorni con pernottamen-
to), oppure un soggiorno della durata di una settimana, presso una
localita turistica. La partecipazione alla vacanza ¢ libera e durante il
soggiorno viene garantito un adeguato numero di educatori per la
cura e Paccompagnamento degli ospiti.

17 pranzo.

Gli ospiti frequentanti i CSE possono usufruire del servizio men-
sa. Il menu servito durante il pranzo viene definito secondo 1 princi-
pl nutrizionali stabiliti dalle autorita sanitarie e sottoposto alla valu-
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tazione dell’U.O. Qualita della nutrizione, Stili ed Educazione Ali-
mentare di ATS Insubria.

Previa presentazione di documentazione sanitaria, gli ospiti pos-
sono richiedere di poter intraprendere diete speciali per motivi di sa-
lute, usufruendo di un menu personalizzato.

Servizio di trasporto per ['accompagnamento degli ospiti al centro.

Gli ospiti frequentanti 1 CSE possono usufruire del servizio di tra-
sporto che prevede 'accompagnamento alla mattina dal loro domici-
lio al centro diurno ed il successivo rientro a casa alla sera.

11 servizio si svolge in tutti i giorni di apertura del centro ed ¢ ri-
servato agli ospiti deit CSE “Il Faro™ e “Il Molo™.

I costo del servizio di trasporto varia a seconda della distanza che
intercorre tra il domicilio degli ospiti frequentanti e la sede del CSE.
Nello specifico, il tariffario del servizio di trasporto indica i differen-
ti costi del servizio in riferimento a tre fasce di percorrenza.

Rielaborazione della pratica educativa.

1. La riunione d’équipe, viene effettuata per due ore settimanali. La
conduzione della riunione viene affidata al coordinatore educati-
vo del centro, eventualmente alla presenza del responsabile del
servizio in qualita di supervisore interno. La riunione settimanale
d’équipe ¢ dedicata alla rielaborazione dell’esperienza di incontro
tra operatori ed ospiti, con particolare riferimento a quanto acca-
de sia durante attivita di laboratorio che nel corso dei momenti di
vita comunitaria. Nel corso della riunione d’équipe vengono
messe in discussione le situazioni problematiche che gli operatori
incontrano nell’esercizio della loro pratica educativa, al fine di
giungere alla definizione di strategie di intervento condivise dal
gruppo di lavoro.

2. Progettazione delle attivita educative. ID’intesa con il coordinatore,
ogni educatore ha la possibilita di dedicare una parte del proprio
orario di servizio all’aggiornamento dei piani individuali,
all’elaborazione progettuale dell’offerta educativa ed alla predi-
sposizione del materiale per le attivita di laboratorio.

3. Incontri d’équipe dedicati di programmazione ed alla pianificazione annuale.
Annualmente, I’équipe si riunisce affrontando le tematiche ine-
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renti la valutazione delle pratiche laboratoriali, ridefinendo gli ag-
giornamenti del piano delle offerte educative.

Riferimenti all’etica della relazione educativa.

Nessuna attivita di per sé ha valore assoluto, né puo prescindere
da “come” essa viene proposta ai partecipanti e dalla postura etica
dell’operatore che si incarica della conduzione. Le proposte educati-
ve sono mezzi, non fini della relazione interpersonale. Nella vita di
relazione del centro, la pratica educativa trova il suo principio fonda-
tivo nella stabilita di incontri eticamente regolati.

Operativamente, cio significa che la pratica educativa venga dedi-
cata innanzitutto al servizio degli utenti det centri, tenendo in consi-
derazione il loro modo di essere, ovvero rispettando la particolarita
della struttura soggettiva, senza esaltare Pottenimento di performan-
ces o esigere forzatamente la correzione di condotte, seppure disa-
dattive.
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La cartella socio-educativa

Tutte le informazioni relative all’anamnesi ed al percorso educati-
vo di ogni utente sono contenute nelle cartelle personali.
Ogni cartella contiene 1 documenti indicati di seguito.
- Copie dei documenti di riconoscimento dell’ospite.
- Copia della pit recente documentazione che certifica
I'invalidita civile.
- Copia nomina del tutore legale e patrimoniale.
- Scheda anamnestica.
- Check list criteriale ICF per la valutazione del funzionamen-
to e della disabilita.
- P.L in corso e verifiche precedenti.
- Scheda accordi con utente.
- Autorizzazioni.
- Consegne individuali.
- Vetbali.
- Relazioni da/per setrvizi.
- Documentazione medica.

Documentazione formale a favore del passaggio di informazioni.

Gli educatori partecipano al passaggio continuo di informazioni e
degli ambiti di elaborazione progettuale facendo riferimento a pro-
cedure formali ed ai diversi momenti di riunione indicati di seguito.
1. Diuario indipidnale, attraverso il quale educatore annota le infor-

mazioni riferite ad episodi rilevanti sul piano educativo e che
possono essere utili per approfondire e comprendere il percorso
di accompagnamento di ogni singolo utente.

2. La consegna organizzativa, che viene compilata giornalmente dagli
educatoti e/o operatori con mansioni educative, riporta infot-
mazioni quotidiane circa lo svolgimento del servizio che ritiene
importanti per 'equipe educativa.

3. I/ diario attivita, compilato quotidianamente dagli educatoti e/o
operatori con mansioni educative e riporta informazioni quoti-
diane circa lo svolgimento dell’attivita; ovvero la partecipazione
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degli ospiti, i compiti svolti ed ogni indicazione utile riferita
all’attivita.
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Sistema di qualita

Standard di qualita dei servizi erogati.

I Servizi st impegnano a monitorare periodicamente la qualita dei
servizi offerti attraverso opportuni questionari da sottoporre agli
utenti e attraverso la gestione dei reclami. Il controllo dei servizi vie-
ne effettuato coerentemente con quanto previsto dal Sistema Ge-
stione Qualita a norma ISO 9001:2000 adottato dalla Cooperativa.

Per la valutazione del servizio vengono adottati opportuni stru-
menti, sia di tipo documentale (questionari, schede di rilevazione,
ecc.), sia di altra natura (incontri di verifica, supervisione, ecc.).

Tale attivita di valutazione, nel complesso, ¢ finalizzata a cogliere,
oltre al rapporto costi/benefici, il gradimento dell’'utenza e il rag-
giungimento o meno degli obiettivi progettuali posti alla base del
servizio erogato.

Gli indicatori di qualita da tener present, in linea generale, sono 1
seguenti:

- standard assistenziali garantiti nella struttura rispetto ai minu-

tagel minimi di legge stabiliti dalla Regione Lombardia;

- rispetto dei termini per l'aggiornamento e la formazione del

personale;

- rispetto dei termini in ordine alla programmazione e alla realiz-

zazione delle attivita previste;

- rispetto dei termini per la realizzazione dei momenti di verifica

e di valutazione;

- grado di inserimento nella rete territoriale dei servizi.

Allo scopo di migliorare la qualita delle prestazioni e dei servizi,
Anteo effettua nel Servizio il monitoraggio continuo di alcunt appo-
siti indicatort, tra cut segnaliamo il piano di formazione annuale e gli
strumenti di verifica e di informazione.

Piano di formazione annnale.

La Cooperativa Anteo organizza periodicamente corsi interni di
aggiornamento, formazione e addestramento per tutto il personale
in servizio e ne favorisce inoltre la partecipazione a corst di forma-
zione organizzati da altre Agenzie.

Carta dei Servizi



Anteo Cooperativa Sociale Onlus

Strumenti di verifica e di informazione.

E prevista la periodica somministrazione di questionari di gradi-
mento e soddisfazione rivolti a utenti, famigliari, operatori e volon-
tari. Il Servizio ha scelto di adottare il presente documento come
fondamentale strumento di informazione e trasparenza del servizi
resi.
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Criteri di tutela

Diritti degli ntents.
I Centri Socio Educativi tutelano i seguenti diritti:

- Diritto alla vita: ogni persona deve ricevere la tempestiva,
necessaria e appropriata assistenza per il soddisfacimento
det bisogni fondamentali per la vita.

- Diritto di cura ed assistenza: ogni persona deve essere curata
in scienza e coscienza e nel rispetto delle sue volonta.

- Diritto di prevenzione: ad ogni persona deve essere assicu-
rato ogni strumento atto a prevenire tischi e/o danni alla sa-
lute e/o alla sua autonomia.

- Diritto di protezione: ogni persona in condizioni di bisogno
deve essere difesa da speculazioni e raggiri.

- Diritto di parola e di ascolto: ogni persona deve essere
ascoltata e le sue richieste soddisfatte nel limite del possibile.

- Diritto di informazione: ogni persona deve essere informata
sulle procedure e le motivazioni che sostengono gli inter-
ventl a cui viene sottoposta.

- Diritto di partecipazione: ogni persona deve essere coinvolta
sulle decisioni che la riguardano.

- Diritto di espressione: ogni persona deve essere considerata
come individuo portatore di idee e valori ed ha il diritto di
esprimere le proprie opinioni.

- Diritto di critica: ogni persona puo dichiarare liberamente il
suo pensiero e le sue valutazioni sulle attivita e disposizioni
che la riguardano.

- Diritto al rispetto e al pudore: ogni persona deve essere
chiamata con il proprio nome e cognome e deve essere ri-
spettata la sua riservatezza ed il suo senso del pudore.

- Diritto di riservatezza: ogni persona ha diritto al rispetto del
segreto su notizie personali da parte di chi eroga direttamen-
te o indirettamente 1’assistenza.

- Diritto di pensiero e di religione: ogni persona deve poter
esplicitare le sue convinzioni filosofiche e religiose.
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Impegni richiesti agli ntenti.

Alla luce dei principi su cui si fonda 'erogazione det servizi offerti
e det diritti degli utenti, vengono illustrate di seguito alcune regole di
comportamento che sono alla base di qualsiasi rapporto di civile
convivenza e che ciascun utente deve dunque rispettare.

1.

L’utente dovra tenere un comportamento corretto, dignitoso e
rispettoso della propria persona e dei diritti degli altri utenti
presenti, osservando regole di buona educazione e di civilta so-
ciale.

Si chiede all’utente di avere cura delle proprie cose, conservan-
dole in buono stato; avere rispetto degli arredi e delle attrezza-
ture messe a disposizione.

Ogni utente del servizio ¢ tenuto al rispetto delle prescrizioni
sanitarie imposte dal medico di famiglia o dal medico interno,
relative sia alle terapie farmacologiche sia al regime alimentare.
L’utente non puo affidare al personale in servizio presso la
struttura qualsiasi tipo di compito o rapporto giuridico estraneo
al servizio (procure, deleghe di tipo economico, tutele, curatele,
gestioni patrimoniali).

Per motivi di sicurezza e rispetto della normativa vigente in or-
dine alla tutela della privacy ¢ opportuno che i visitatori siano
riconosciuti all’accettazione.

La gestione dei dati e tutela della privacy.
Al fine di garantire una corretta gestione della privacy e della sicu-
rezza degli utenti si ¢ previsto:

un’informazione completa e l'accordo dell’utente e/o del fa-
miliare rispetto alle cure prestate e alle attivita svolte;
'identificabilita di tutto il personale in servizio, attraverso il car-
tellino di identificazione che riporta nome, cognome, qualifica e
fotografia;

la garanzia sulle modalita di trattamento e comunicazione dei
dati personali (Regolamento Europeo 679/2016);

'adozione di protocolli, procedure e formazione del personale
finalizzate alla tutela dell’'utente.

CSE I/ Faro e Il Molo
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Finalita del trattamento dei dati.

I dati personali forniti dagli utenti e dai loro familiari vengono

trattati secondo le seguenti finalita:

- svolgimento dell’attivita sanitaria e socio-assistenziale ed ese-
cuzione del rapporto contrattuale finalizzata alla gestione del
progetto assistenziale individuale, alla creazione e gestione di
una cartella individuale interna, alla tutela della salute o
dell’incolumita dell’utente;

- elaborazione dei dati per le scritture contabili obbligatorie, re-
dazione di documenti fiscali e amministrativi, prestazioni di
servizi o simili, inserimento e aggiornamento della nostra ana-
grafe dei clienti per utilizzo e finalita gestionali in base alle di-
sposizioni di legge;

- eventuali richieste delle Autorita di Pubblica Sicurezza.
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Tariffario 2023 - rette di frequenza

Servizio

descrizione

importo
IVA 5% compresa

“OIOW II” ¢¢OJBH II” HSD

Retta mensile per la frequenza a tempo
pieno, con esclusione del costo dei
pasti.

€1.172,00

Retta mensile per la frequenza part-time
orizzontale (5 mattine dalle 9 alle 13; 0 5
pomeriggi dalle 12 alle 16), compresa la
consumazione del pasto.

€ 879,83

Retta mensile per la frequenza part-time
orizzontale (5 mattine dalle 9 alle 12 0 5
pomeriggi dalle 13 alle 16), con esclu-
sione del costo dei pasti.

€ 586,55

Retta mensile per la frequenza part-time

Per 3 giorni

verticale (dalle 9 alle 16, minimo per 3 € 703,20
giorni la settimana), escluso il costo dei | Per 4 giorni
pasti. € 937,60
Quota servizio pre-ingresso 8.30 — 9.00 € 55,00
Quota servizio post-uscita 16.00 — 17.00 € 85,00
Importo
IVA 10% compresa
Forfait pasti mensile. € 126,94
Quota pasto giornaliera (relativa ai part €635

time verticali, 3 o 4 giorni).

Qhmnota accessoria per servizio trasporto

87 veda il tariffario
del servizio di trasporto

CSE I/ Faro e Il Molo
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Di seguito viene illustrata la tabella indicativa delle tre fasce di co-
sto (in relazione al chilometraggio) per il trasporto degli utenti dei
CSE (i Faro ed i Molo). Il servizio di trasporto prevede
I'accompagnamento degli utenti alla mattina dal loro domicilio al
centro diurno ed il successivo tientro a casa alla sera.

Prima fascia:
da0a5km
Cascina Costa
Gallarate
Samarate

€ 70,00
IVA al 5% compresa

Seconda fascia:

da5a10 km
Arsago Seprio
Besnate
Cascina Elisa
Cascina Tangit
Case Nuove
Cassano Magnago
Cavaria con Pre-
mezzo
Ferno
Jerago con Orago
Lonate Pozzolo
San Macario
Somma LLombardo
Vizzola Ticino

€ 125,00
IVA al 5% compresa

Terza fascia:

da 10 a 15 km
Busto Arsizio
Carnago
Castelnovate
Castelseprio
Crugnola
Fagnano Olona

Golasecca

Gorla Minotre
Lonate Ceppino
Marnate
Olgiate Olona
Rovate

Sesona

Solbiate Olona
Vergiate

€ 175,00
IVA al 5% compresa

Regolamento per I’applicazione della tariffa.
- Le cifre indicate nella tabella sopra riportata fanno riferimento al costo mensile del servizio di trasporto.
- La suddivisione degli importi a carico della famiglia, ovvero a carico del Comune inviante, viene effettuata dal Servi-

zio Sociale di competenza.

- Nel caso di assenza della frequenza dell’utente al CSE per I'intero mese, non sara dovuto alcun importo.
- Nel caso di assenza della frequenza dell'utente al CSE per un periodo superiore a 15 giorni, continuativamente nello
stesso mese, 1 costi del trasporto subiranno una riduzione pari al 50%.
- Per quanto riguarda adesioni al servizio di trasporto in modalita di frequenza part-time al CSE, verra concordata una
quota personalizzata in base all’effettivo effettivo utilizzo del servizio.
- L'ufficio amministrativo si incarica di diffondere I"avviso della revisione dei costi annuali per il servizio di trasporto,
trasmettendo ’aggiornamento del presente modulo.
- Il presente tariffario ¢ valido fino al 31 dicembre 2022, salvo ulteriori variazioni delle specifiche di servizio dovute ad

emergenza sanitaria.
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Segnalazioni e Reclami

I CSE “Il Molo” e “Il Faro” garantiscono la tutela nei confronti
degli utenti attraverso la possibilita di inoltrare reclami o segnalazio-
ni relativi a disservizi o richieste di miglioramento.

Le segnalazioni saranno utilizzate per gestire le problematiche
eventualmente presenti e per poter intraprendere azioni volte al mi-
glioramento del servizio erogato.

L’utente e/o il familiare possono ptesentare reclamo attraverso
una segnalazione rivolta direttamente al personale della struttura op-
pure indirizzandola alla sede centrale.

Per le segnalazioni indirizzate direttamente alla struttura:

- rivolgersi di persona o telefonicamente al direttore di struttura
(0331.1569104).

- Inviare una mail all'indirizzo casadimarina@gruppoanteo.it;

- mediante  compilazione  della  “Scheda  segnalazio-
ni/suggerimenti”, a disposizione presso la struttura, da imbu-
care nella cassetta del suggerimenti appositamente predisposta.

Per le segnalazioni indirizzate alla sede centrale.

E altresi possibile inviare le proprie segnalazioni alla sede centrale
della cooperativa, nei seguenti modi:

- a mezzo mail all'indirizzo segnalazioni@gruppoanteo.it

- amezzo posta a ANTEO Cooperativa Sociale Onlus - ufficio

reclami - Via Piacenza, 11 — 13900 Biella (BI)

- inviando un sms al numero 347 9772091 indicando prima del

testo il codice:
-615 per il CSE “Il Faro”
-616 per il CSE “Il Molo”

Le comunicazioni saranno esaminate dalla Direzione della struttu-
ra nel primo caso e dall’ufficio reclami nel secondo. In ogni caso si
provvedera a fornire una risposta nel piu breve tempo possibile, en-
tro un tempo massimo pari a 30 giorni dal ricevimento della segna-
lazione.

CSE 1/ Faro ¢ 1/ Mols
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Centro Socio Educativo IL FARO

Centro Socio Educativo IL MOLO

Via dell’Ongaro 11

21010 Cardano al Campo (VA)

Tel. 0331.1569104

E-Mail: casadimarina(@gruppoanteo.it
Responsabile del Servizio: Dott. Massimo Raccagni

Anteo Impresa Cooperativa Sociale
via Felice Piacenza 11

13900 Biella

Tel. 015.813401

Fax 015.8134090

E-Mail: anteo(@gruppoanteo.it
WWW.anteocoop.it

La Carta dei servizi viene emessa a gennaio di ogni anno, a seguito di una re-
visione, per la verifica della validita dei contenuti.
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