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SIGNIFICATO E FUNZIONE

La Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27/01/94, “Principi sull'erogazione dei servizi
pubblici”, individua:

- i principi che devono regolare i rapporti tra gli enti erogatori di servizi ed i cittadini
- i relativi strumenti di attuazione: adozione di standard, semplificazione delle procedure,

informazioni agli utenti, rapporti cop gli &te erefdj val jone della qualita dei servizi, reclami e
rimborsi. f
i “'c

L'insieme di questi pr@vved ostituisce la “carta dei servizi in estfema sintesi, rappresenta un
sistema di garangia di quallta del servizio, attuato con la partggigazione edfil cop o dei cittadini. In
questo docym he si uniforma alle disposizioni del /05/95 ed all® ”Linée guida del

ativi, chgfgarantisce
'

Ministero'de dnita n. 2/95”, la Struttura presenta, rativi e quali
o il rispetto S Z

o di gara Prefettizio

Per gzazione di questo obiettivo abbiamo prov

-gdo gli standard di quantita e di qualitg

- Vemificare il grado di soddisfazi
- tire I’erogazione di tutti i servizi previsto dal
- ntire al beneficiario azioni correttive nei ca
nferiore agli standard assicurati.

uedti sono solo i pri
suggerimenti, recla

ia possibile dimostrare che il servizio reso é

nostro progetto nel quale il beneficiario, con is;

di primo attore. m

sservazioni, riveste

Pertghto, la Carta d
miglioramenti ed int
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PRESENTAZIONE DEL SERVIZIO E PRINCIPI FONDAMENTALI

Fini Istituzionali

Le strutture ricettive in appartamento sono dei CAS (Centri di Accoglienza Straordinaria) collettivi, rivolto ai
La Direzione, per persequire la sua missiony ri
garantire la soddisfazione del la %r

g&nze ffre

richiedenti asilo giunti in Italia da paesi terzi.
eiiengualiffeantaegttivazione di un sistema di gestione atto a
ierte % e eym impiegate. Obiettivo del servizio
@ ] atve af percorgo Qi righi asilgpburocratiche e sanitarie ed
i)

i propri ospiti in maniera efficace ruttyfata.

é quello di provvedere allg di
all’erogazione dei serviALj
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rincipi Fondamentali

.1 Eguaglianza: nessuna discriminazione é com,
religione e le opinioni politiche.

r motivi riguardanti il sesso, la razza, la li

i propri comportamenti, nei confronti degli u%

tori delle strutture j
ed imparzialita.

2. parzialita: gli
@ obiettivite, gi
1.2.3 Continuita: I'erog

senza iqterruzioni.

del servizio, n

1.2.4 Diritto di scelta: 'ute il diri j j di essere trasferitc/ad altra
ure facilitano il tpegferimento.

rso l'attenzione continua all'utente da

ividuali sia collettive fla p iBWita di
lone dell'utente.

;n? rilevazione pe
1.2.6 Efficienza: il Serviglo g egbgeato in modo da garantire I'efficienza e I'effic§cid hizioni intraprese,
volte a fornire prestazioni eflucati 3re aggiornate dal pu i Vigtd tég\co -SCientifico e rispondenti

alle necessita dell’utenza. v

parte degli ri, la possibilita

presentare r




INFORMAZIONI SULLA STRUTTURA, SUI CONTATTI E SUI SERVIZI FORNITI

Struttura

| 6 appartamenti possono ospitare in totale un massimo di 56 ospiti (Riva Ligure via Villaregia 6, vico
Palermo 4, Imperia via Alfieri 6, via Parini 6, Sanremo via Francia 10, piazza Capitolo 8, Vallecrosia 10, S.
Biagio 6).

Le strutture sono tutte inserite in contes{i conforg es ca riz ate da camere da massimo 3 ospiti
] Bguti al\hubnerg/d cyp nufﬁe alla presenza di una
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- Q ccolo Marchesi,
- Bd \a?ipessa, Oper diatrice linguistica

E-Mail: appartamenti.sr@cedtro

Emergenza da Sars-Cov2

Presso le nostre strutture vengono rispettate tutte le normative (oltre a quelle igienico-sanitarie gia
esistenti) finalizzate alla prevenzione ed al contenimento della diffusione del virus Sars-Cov 2, indicate da
OMS, ISS e ALISA.

E costante l'aggiornamento dell’equipe di accoglienza e degli ospiti sulle linee guida di gestione
dell'emergenza sanitaria con un'attenzione puntuale per la sanificazione degli ambienti.
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Servizi offerti
CAS (Centro di accoglienza straordinaria)

Accolgono fino ad un massimo di 56 richiedenti asilo, uomini singoli maggiorenni o ambosessi, sia
maggiorenni che minorenni, facenti parte di nuclei familiari, in stato di bisogno e sovente con vulnerabilita
di varia natura. Si propone di aiutare I'ospite a realizzare un’adeguata integrazione sociale, attraverso un
intervento mirato e personalizzato che tenga conto dei bisogni e delle risorse dello stesso, offrendo un
ambiente stimolante ed individuando eventuali esigenze specifiche. La permanenza presso il CAS termina
all’ottenimento di una forma di protezione o de intey

g0 defipitivo della domanda di asilo.

- Servizi di gestione ammij Ve (re st e Ast lerd rilevaziape delle presenze e dei
visitatori, comunig@zion dp ra di Imperia, notifi i pro, imenti anche secondo
quanto previsto d =t0 génnaig 200 25, tenuta del

magazzino, V&(ifica u#€nze, verifica piccola manutenz

mma 3, del decreto legislativo 28
essita di q neceé&sario
a//’int );
- Servizi di 0sgfstenza alla persona (servizio di me

gmento legale, il servizio di orientamento
yica alla persona, servizio di somministrazio I lingua italiana, il servizio

istrtbuzione, conservazione e controllo dei ] ) j anderia, il servizio 5
%ﬂorto};

Servizi di assistenza sanitaria;
a, trasporto e consegna dei sequenti bgi l
recci; - prodotti per I'igiene personale; - kit g
o dalla stagione invernale a quella estiva o
materiale didattico per la somministrazione

ico e ludico per i minori). m

il servizio di infefmazicae e
zio di assistenza sbcio-

z ervizi di fornitura, trasporto e consegna beni
secondo le allegate specifiche tecniche: - eff
rimo ingresso (vestiario, con ricambio al p

| l j’ceversa,esche telefonica); - pocket

Utenza /

I CAS accqgfgono %ichiedenti asil Wi si maggiorenni chefmigorenni,
facenti pagte diftuglei familiari. G j enienti da paesi dell’Africa
dell’Asia, o piu jadenerale da conte i 1 \
Comfort

alberghiero, tra cui:

- l'assegnazione di un posto eﬂq_Dwa ca;]rmvmta;o

- colazione e due abbondanti pasti principali;

Trattandosi di strutt rsi@al NLCAS offrono anche, comprensibilmenrﬂservizi di tipo

- la messa a disposizione di lavatrici e altri elettrodomestici di uso quotidiano (lavatrice, fornelli,
frighi, ecc.)

Vengono forniti gratuitamente prodotti per l'igiene personale, vestiti ed effetti letterecci, oltre che biglietti
per servizi di trasporto relativi ad esigenze di servizio.



Modalita d’accesso

L’inserimento del richiedente asilo nei CAS avviene attraverso la segnalazione da parte della Prefettura di
Imperia. Le dimissioni, oltre che per eventuali motivi disciplinari e comunque sempre di accordo con la
Prefettura, avvengono all’ottenimento di una forma di protezione del richiedente, o al definitivo diniego
della domanda di asilo.

Ubicazione e recapiti \’\ D A R /
Imperia Cj
Via Alfieri, 18, Vig PaMi, 7

Sanremo

piazza Capitolo, 2

Via , 126, Vico Palermo, 10
Va,w

Vig Colonnello Aprosio, 668
S1Zg'o

i
VMciale, 13

Modello o e metodologi

L'organizzazio elgervizio fa riferi
riunisce a cad settighanale e discu
consegne organiz e

-

e ghstione della se : i

punto di riferimentoNsp agfognidecisione e delinea il nostro modo di IgyoAareé bssere” durante

ogni singolo turno. Il progettd di gl/ej risulta essere centrgte anft scritto nei Capitolati di

gara stipulati con la Prefettura éiJghperia egl indivi izzato in e enze degli ospiti, prendendo
ee:

dunque in considerazione diverse mac
- Area somato-fisica e medica

- Area delle autonomie (quotidiane, igieniche, generali e specifiche)

Area Socio-relazionale (difficolta, abilita sociali, abilita relazionali)



- Area Affettivo-emotiva (comprensione delle emozioni, gestione delle emozioni e della affettivita)

- Area familiare (ove presente)

- Area scolastica/lavorativa (rendimento scolastico, abilita e difficolta, comportamento, impegno,
prospettive)

- Risorse e problematicita eventuali

- Progetto di accoglienza X D A R
Le suddette aree vengono nLd-' nfronto e la discluss @pe

lutd
Il progetto di accogliggz viene)rivisto in maniera integrale a ca semestrdie o ’d ssere rivisto in base

alle esigenze egyra essita che si verificano nel corso i accoglienzayL'intento é quello di
rendere ogni p @ il pit: possibile specifico, con partic ai minori eventualmepfe accolti.

Si tende g.lgvorare sulle risorse dei singoli individui ¢
rinforza Ita in volta gli aspetti positivi e funzio
italiano.

Il re o interno si basa sulle r
rispetto reCiproco della persona,
pripci trumento di intervento nella risoluzione dei
costrittivo e conflittuale ma dialogante e collabo
accog#enza agiscono sempre in accordo con la Pr,
dz' nza e sulle linee guida a seguendo le li

Tyttayia )il livello di part
o ento di un

be@ ospitati.

Viene svqlto un corso di al
di base, fornendo strumenti

europea.
Gli strumuzlizzaﬁ dalla n

. . J .
rmativo dialogaste, cercando di

lone dello straniero JVitorio
itari, focalizzandgsi sul
pare sempre e il

cercando di evitare l'instaurarsi di ugftlhm
‘equipe, il coordinatore e gli operdtori di
di Imperia e prendono decisioni sul proiil=

da e/o a sequito di confronto con quest’
ismo responsabile é considerato importante P
ta collaborazione all’interno della collett‘iv%

DN

ementi di educazione civica
stato italiano e la fultura

jpazione e di senso di p,
sociale positivo e

i veicolare in modo chiar
scenze culturali riguary

azione, che
ampliare

proge { @€coglienza indiv

- sistema diyegble chiiaro e condivis

- chiarezza ed adaguadtefza n ichieste O
- rendere I'ospite consap e prot gonis?deo @ 0
iment

- utilizzo del territorio come risorsa di inseri ociale

- risoluzione dei problemi attraverso I’assunzione di una modalita di comportamento adulta e
responsabile

- lavoro sul rinforzo e sulla pratica positiva



- impostazione dei limiti in maniera costruttiva e non punitiva

Diritti e doveri degli utenti

Diritti e doveri degli ospiti fanno riferimento a quanto disposto dal capitolato di gara prodotto dalla
Prefettura e al regolamento interno ai CAS concordato tra cooperative e Prefettura. In generale i diritti sono
riassumibili in:

a) Consegna di kit benvenutgekit I&ttere ciaAe @: afla ione, credito telefonico una
tantum all’ingresso.
b) Accesso ai s rvizi%n.

4
i

c) Vitto e

d) Assisten ientamento e informativa burocra

La direttfi pafecipazione all'adempimento di alcuni dove
diritti. ¢ empgrare ad un dovere vuol dire contribuire a mi

regolg=ehe richiediamo di rispettare alla nostr.

-

ufruire pienamente dei i
qualita delle prestazioni eroyg#e. Le

te.
o della strutt,

a) rspetto degli ambienti, del
)/\Dﬂ/ieto di cessione, anche temporanea del pro a terzi e obbligo di pernottamento i

52
c ispetto dell’équipe e degli altri ospiti.

enti e scadenze, cosj

o

comunicati dall’équipe.

Il regolafgento interno vie
all’interno del CAS. Si pone p

verbale pg e eventuali ¢ ili incipali regole di guona
convivenig

\
Le eventuali vio aw regolamento, in 0, vengono gestite dire, Rptexdall’equipe
d’accoglienza, mentrg qugildra §f trgtti di violazioni gravi o reiterate nel tempoXsi &g uccessivamente ad
un approfondito confronto @e di Imperia, la quale puaprégdis sameeni, ammonizioni

formali o revoche delle misure dj agtoglien



SERVIZIO CIVILE, TIROCINI e LAVORI SOCIALMENTE UTILI

Il Servizio Civile Universale opera nel rispetto dei principi della solidarieta, della partecipazione,
Dell'inclusione e dell' utilita sociale nei servizi resi, anche a vantaggio di un potenziamento
dell'occupazione giovanile. Le aree di intervento del Servizio Civile Universale presso I’Ancora sono
riconducibili ai settori assistenza, educazione e promozione culturale.

| CAS della cooperativa Centro di Solidarieta L’Angcakg sono sede accreditata del servizio civile universale,

pertanto giovani di eta frai 18 e i 28 angi ch o Sa gsperienza, che rappresenta
un'occasione di crescita persong > dje joeNalla fittgidinanga attiva, possono

presentare domanda di s jodi di apertura dei’ bahd

iscgun’occasione di

(vizio
Il tirocinio é un perio®Q di forafazione on the job presso un’azj ente, che
conoscenza diy el mondo del lavoro e di acquisizione rofessionalita

&entrg di Solidarieta L’Ancora é convenzi se universita che pgfmettono di
wrocinio universitario o post-universi CAS. -

ere MAP (messe alla prO\W.PU
j ribunale di Imperia,

2
a
O
>y,

a

li o presunti disservizi subiti mediante:

- ‘ c)mpilazione d

- chiedendo di pot
il problelva.

jone presso I'ufficio.
dell’équipe o al Responsabile della qualita perah

mediata e agevole s!luzione

uatie segnalanMnodulo
sabile della struttura I4 info a&he sara
anze accadute e che s rmi{a una risposta
Il Responsabile della struttu

si asgya per Ncerc analizzare |eToys CUM& scaturito il reclamo e per
valutare le circostanze e le con enze, eyentualmle nvoc @ nighi di chiarimento con il personale
coinvolto cui possono essere invitati anthe i reclampnti\se ritenute-ef

portuno).

a e se questo si pres

Nel caso in cufi ama,sia particola
avviata un'oppdrtunaghdagine interna p
scritta entro 30 gioMj dalfi ento.

Terminata l'indagine il Responsabile della struttura predispone e invia al reclamante una lettera di risposta.
Una copia della stessa é allegata al modulo di Segnalazione reclamo, sul quale viene anche annotato se il
cliente si é ritenuto soddisfatto o meno della risposta ricevuta.



Se ritenuto opportuno per chiarire la situazione possono anche essere convocate riunioni tra i Responsabili
dei settori coinvolti e i cittadini che ritengano di avere motivi di rimostranza nei riguardi della Struttura.

I reclami pervenuti sono analizzati e discussi in occasione del riesame di direzione annuale.

RECAPITI
Imperia

Via A/ﬁer/ 18, V/a Parini, 7

Ou\ﬂﬂcm lazza Cap/t& E
\C-) Riva Ligure 4 P
Via Villaregia, 126, Vi
Vallecr: ( -~

Via Colonnello Apr

5

Zanpartamenh sr@centroancora.it, cas.valle

entroancora.it, cas.imneria@centroanco@

0184-505256
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