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CARTA DEI SERVIZI

Centro di Accoglienza Straordinaria

RIVA LIGURE – corso Villaregia 116



SIGNIFICATO E FUNZIONE

La Diretva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27/01/94, “Principi sull'erogazione dei servizi 

pubblici”, individua:

- i principi che devono regolare i rapport tra gli ent erogatori di servizi ed i citadini 

- i relatvi strument di atuazione: adozione di standard, semplifcazione delle procedure, 

informazioni agli utent, rapport con gli utent, dovere di valutazione della qualità dei servizi, reclami e 

rimborsi.

L'insieme di quest provvediment costtuisce la “carta dei servizi”, che, in estrema sintesi, rappresenta un 

sistema di garanzia di qualità del servizio, atuato con la partecipazione ed il controllo dei citadini. In 

questo documento, che si uniforma alle disposizioni del DPCM del 19/05/95 ed alle “Linee guida del 

Ministero della Sanità n. 2/95”, la Strutura presenta gli standard operatvi e qualitatvi, che garantsce 

nell'erogazione del servizio.

Per la realizzazione di questo obietvo abbiamo provveduto a:

- adotare gli standard di quanttà e di qualità del servizio di cui assicuriamo il rispeto

- verifcare il grado di soddisfazione dell’utenza

- garantre l’erogazione di tut i servizi previsto dal capitolato di gara Prefetzio 

- garantre al benefciario azioni corretve nei casi in cui sia possibile dimostrare che il servizio reso è 

inferiore agli standard assicurat. 

Quest sono solo i primi passi per la realizzazione del nostro progeto nel quale il benefciario, con i suoi 

suggeriment, reclami o osservazioni, riveste il ruolo di primo atore.

Pertanto, la Carta dei servizi è da interpretare in chiave dinamica, soggeta a contnui moment di verifca, 

migliorament ed integrazioni.



PRESENTAZIONE DEL SERVIZIO E PRINCIPI FONDAMENTALI

Fini Isttuzionali

Le struture ricetve in appartamento sono dei CAS (Centri di Accoglienza Straordinaria) colletvi, rivolto ai

richiedent asilo giunt in Italia da paesi terzi.

La Direzione, per perseguire la sua mission, ritene qualifcante l'atvazione di un sistema di gestone ato a

garantre la soddisfazione del cliente e la valorizzazione delle risorse umane impiegate. Obietvo del servizio

è quello di provvedere alle diverse esigenze (relatve al percorso di richiesta asilo, burocratche e sanitarie ed

all’erogazione dei servizi richiest) dei propri ospit in maniera efcace e struturata.

Principi Fondamentali

1.2.1 Eguaglianza: nessuna discriminazione è compiuta per motvi riguardant il sesso, la razza, la lingua, la 

religione e le opinioni politche.

1.2.2 Imparzialità: gli operatori delle struture ispirano i propri comportament, nei confront degli utent, a 

criteri di obietvità, giustzia ed imparzialità.

1.2.3 Contnuità: l'erogazione del servizio, nell'osservanza delle modalità operatve, è contnua, regolare e 

senza interruzioni.

1.2.4 Dirito di scelta: l'utente ha il dirito di chiedere ai component dell’équipe di essere trasferito ad altra 

strutura. Nei casi in cui tale richiesta viene accolta, gli operatori delle struture facilitano il trasferimento.

1.2.5 Partecipazione: la partecipazione dell’ospite è garantta atraverso l'atenzione contnua all'utente da 

parte degli operatori, la possibilità di presentare proposte, sia individuali sia colletve, la possibilità di 

presentare reclami e la rilevazione periodica della soddisfazione dell'utente.

1.2.6 Efcienza: il servizio è erogato in modo da garantre l'efcienza e l'efcacia delle azioni intraprese, 

volte a fornire prestazioni educatve sempre aggiornate dal punto di vista tecnico - scientfco e rispondent 

alle necessità dell’utenza.



INFORMAZIONI SULLA STRUTTURA, SUI CONTATTI E SUI SERVIZI FORNITI

Strutura

I 6 appartament possono ospitare in totale un massimo di 56 ospit (Riva Ligure via Villaregia 6, vico 

Palermo 4, Imperia via Alferi 6, via Parini 6, Sanremo via Francia 10, piazza Capitolo 8, Vallecrosia 10, S. 

Biagio 6).

Le struture sono tute inserite in contest condominiali e sono caraterizzate da camere da massimo 3 ospit 

e da un numero di servizio igienici adeguat al numero degli occupant, oltre che dalla presenza di una 

cucina.

Composizione dell’équipe

Responsabile delle struture

- Dot. Marco Agat, Educatore, Coordinatore

Staf educatvo

Imperia

- Dot. Andrea Zammataro, Educatore, Vice Coordinatore 

- Manuela Vullo, Operatrice d'accoglienza

- Roberto Bragant, Educatore e Operatore d’accoglienza

Riva Ligure e Sanremo

- Hisham El Hammas, Mediatore e Operatore d’accoglienza

- Lisa Carassale, operatrice d’accoglienza

Vallecrosia e S. Biagio

- Dot. Nazario Pastucci, Consulente Legale, Operatore d'accoglienza

- Dot. Niccolò Marchesi, Operatore d'accoglienza

- Barbara Principessa, Operatrice d’accoglienza e mediatrice linguistca

E-Mail: appartament.sr@centroancora.it , cas.vallecrosia@centroancora.it , cas.imperia@centroancora.it 

Emergenza da Sars-Cov2

Presso le nostre struture vengono rispetate tute le normatve (oltre a quelle igienico-sanitarie già

esistent) fnalizzate alla prevenzione ed al contenimento della difusione del virus Sars-Cov 2, indicate da

OMS, ISS e ALISA. 

È costante l'aggiornamento dell’equipe di accoglienza e degli ospit sulle linee guida di gestone

dell'emergenza sanitaria con un'atenzione puntuale per la sanifcazione degli ambient.

mailto:appartamenti.sr@centroancora.it
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Servizi ofert

CAS (Centro di accoglienza straordinaria)

Accolgono fno ad un massimo di 56 richiedent asilo, uomini singoli maggiorenni o ambosessi, sia 

maggiorenni che minorenni, facent parte di nuclei familiari, in stato di bisogno e sovente con vulnerabilità 

di varia natura. Si propone di aiutare l’ospite a realizzare un’adeguata integrazione sociale, atraverso un 

intervento mirato e personalizzato che tenga conto dei bisogni e delle risorse dello stesso, ofrendo un 

ambiente stmolante ed individuando eventuali esigenze specifche. La permanenza presso il CAS termina 

all’otenimento di una forma di protezione o al diniego defnitvo della domanda di asilo.

- Servizi di gestone amministratva (registrazione dello straniero, rilevazione delle presenze e dei 

visitatori, comunicazioni con la prefetura di Imperia, notfca di at e provvediment anche secondo 

quanto previsto dall’art. 11, comma 3, del decreto legislatvo 28 gennaio 2008 n. 25, tenuta del 

magazzino, verifca utenze, verifca piccola manutenzione e necessità di quanto necessario 

all’interno del CAS);

- Servizi di assistenza alla persona (servizio di mediazione linguistca, il servizio di informazione e 

orientamento legale, il servizio di orientamento al territorio, il servizio di assistenza socio-

psicologica alla persona, servizio di somministrazione di corsi di lingua italiana, il servizio di 

distribuzione, conservazione e controllo dei past, servizio fornitura lavanderia, il servizio di 

trasporto); 

- Servizi di assistenza sanitaria;

- Servizi di fornitura, trasporto e consegna beni (fornitura, trasporto e consegna dei seguent beni 

secondo le allegate specifche tecniche: - efet leterecci; - prodot per l’igiene personale; - kit di 

primo ingresso (vestario, con ricambio al passaggio dalla stagione invernale a quella estva o 

viceversa, e scheda telefonica); - pocket money; - materiale didatco per la somministrazione dei 

corsi di lingua italiana, nonché materiale scolastco e ludico per i minori).

Utenza

I CAS accolgono richiedent asilo uomini singoli maggiorenni o ambosessi, sia maggiorenni che minorenni, 

facent parte di nuclei familiari. Gli ospit accolt sono generalmente provenient da paesi dell’Africa e 

dell’Asia, o più in generale da contest di povertà o in via di sviluppo.

Comfort

Tratandosi di struture residenziali, i CAS ofrono anche, comprensibilmente, una serie di servizi di tpo 

alberghiero, tra cui:

- l'assegnazione di un posto leto in una camera arredata; 

- colazione e due abbondant past principali;

- la messa a disposizione di lavatrici e altri eletrodomestci di uso quotdiano (lavatrice, fornelli, 

frighi, ecc.)

Vengono fornit gratuitamente prodot per l'igiene personale, vestt ed efet leterecci, oltre che bigliet

per servizi di trasporto relatvi ad esigenze di servizio.



Modalità d’accesso

 L’inserimento del richiedente asilo nei CAS avviene atraverso la segnalazione da parte della Prefetura di 

Imperia. Le dimissioni, oltre che per eventuali motvi disciplinari e comunque sempre di accordo con la 

Prefetura, avvengono all’otenimento di una forma di protezione del richiedente, o al defnitvo diniego 

della domanda di asilo.

Ubicazione e recapit

Imperia

Via Alferi, 18, Via Parini, 7

Sanremo

Via Francia, 17, piazza Capitolo, 2

Riva Ligure

Via Villaregia, 126, Vico Palermo, 10

Vallecrosia

Via Colonnello Aprosio, 668

S. Biagio

Via provinciale, 13

Modello operatvo e metodologia di accoglienza

L'organizzazione del servizio fa riferimento al capitolato di gara prodoto dalla Prefetura. L’équipe si 

riunisce a cadenza setmanale e discute dell'andamento della strutura, del gruppo richiedent inserito, di 

consegne organizzatve e gestone della setmana, decisioni rispeto a richieste. Questo è infat il nostro 

punto di riferimento rispeto ad ogni decisione e delinea il nostro modo di lavorare e di "essere" durante 

ogni singolo turno. Il progeto di accoglienza risulta essere centrato su quanto prescrito nei Capitolat di 

gara stpulat con la Prefetura di Imperia ed individualizzato in base alle esigenze degli ospit, prendendo 

dunque in considerazione diverse macroaree: 

- Area somato-fsica e medica

- Area delle autonomie (quotdiane, igieniche, generali e specifche) 

- Area Socio-relazionale (difcoltà, abilità sociali, abilità relazionali)



- Area Afetvo-emotva (comprensione delle emozioni, gestone delle emozioni e della afetvità) 

- Area familiare (ove presente)

- Area scolastca/lavoratva (rendimento scolastco, abilità e difcoltà, comportamento, impegno, 

prospetve) 

- Risorse e problematcità eventuali

- Progeto di accoglienza 

Le suddete aree vengono valutate durante il confronto e la discussione di équipe.

Il progeto di accoglienza viene rivisto in maniera integrale a cadenza semestrale o può essere rivisto in base

alle esigenze ed alle necessità che si verifcano nel corso del periodo di accoglienza. L'intento è quello di

rendere ogni progeto il più possibile specifco, con partcolare atenzione ai minori eventualmente accolt. 

Si tende a lavorare sulle risorse dei singoli individui con un approccio normatvo dialogante, cercando di

rinforzare di volta in volta gli aspet positvi e funzionali all’integrazione dello straniero sul territorio

italiano.

Il regolamento interno si basa sulle regole di vita sociale tpiche degli ambient comunitari, focalizzandosi sul

rispeto reciproco della persona, delle proprie idee e dei propri spazi. Il dialogo appare sempre come il

principale strumento di intervento nella risoluzione dei confit, cercando di evitare l’instaurarsi di un clima

costritvo e confituale ma dialogante e collaboratvo. L’equipe, il coordinatore e gli operatori di

accoglienza agiscono sempre in accordo con la Prefetura di Imperia e prendono decisioni sul progeto

d’accoglienza e sulle linee guida a seguendo le linee guida e/o a seguito di confronto con quest’ultma.

Tutavia, il livello di partecipazione e di senso di protagonismo responsabile è considerato importante per il

conseguimento di un clima sociale positvo e di muta collaborazione all’interno della colletvità dei

benefciari ospitat. 

Viene svolto un corso di alfabetzzazione, che tenta di veicolare in modo chiaro element di educazione civica

di base, fornendo strument utli ad ampliare le conoscenze culturali riguardant lo stato italiano e la cultura 

europea.

Gli strument più utlizzat dalla nostra equipe possono essere così sintetzzat: 

- progeto di accoglienza individualizzato 

- sistema di regole chiaro e condiviso 

- chiarezza ed adeguatezza nelle richieste 

- rendere l’ospite consapevole e protagonista del proprio progeto

- utlizzo del territorio come risorsa di inserimento sociale

- risoluzione dei problemi atraverso l’assunzione di una modalità di comportamento adulta e 

responsabile

- lavoro sul rinforzo e sulla pratca positva 



- impostazione dei limit in maniera costrutva e non punitva 

Dirit e doveri degli utent

Dirit e doveri degli ospit fanno riferimento a quanto disposto dal capitolato di gara prodoto dalla 

Prefetura e al regolamento interno ai CAS concordato tra cooperatve e Prefetura. In generale i dirit sono 

riassumibili in:

a) Consegna di kit benvenuto, kit letereccio, vestario adeguato alla stagione, credito telefonico una 

tantum all’ingresso.

b) Accesso ai servizi sanitari.

c) Vito e alloggio.

d) Assistenza, orientamento e informatva burocratco-legale.

La direta partecipazione all'adempimento di alcuni doveri è la base per usufruire pienamente dei propri 

dirit. Otemperare ad un dovere vuol dire contribuire a migliorare la qualità delle prestazioni erogate. Le 

regole che richiediamo di rispetare alla nostra utenza possono essere così riassunte.

a) Rispeto degli ambient, delle atrezzature e degli arredi che si trovano all'interno della strutura.

b) Divieto di cessione, anche temporanea del proprio posto a terzi e obbligo di pernotamento in 

strutura.

c) Rispeto dell’équipe e degli altri ospit. 

d) Rispeto di appuntament e scadenze, così come comunicat dall’équipe.

Il regolamento interno viene veicolato in lingua comprensibile sin dal primo inserimento degli ospit 

all’interno del CAS. Si pone partcolarmente in risalto l’assoluto divieto di ricorrere alla violenza fsica o 

verbale per gestre eventuali confit, l’utlizzo di sostanze stupefacent e le principali regole di buona 

convivenza.

Le eventuali violazioni al regolamento, in caso di lieve enttà, vengono gestte diretamente dall’equipe 

d’accoglienza, mentre qualora si trat di violazioni gravi o reiterate nel tempo, si agisce successivamente ad

un approfondito confronto con la Prefetura di Imperia, la quale può predisporre sanzioni, ammonizioni 

formali o revoche delle misure di accoglienza.



SERVIZIO CIVILE, TIROCINI e LAVORI SOCIALMENTE UTILI

Il Servizio Civile Universale opera nel rispeto dei principi della solidarietà, della partecipazione, 
Dell'inclusione e dell' utlità sociale nei servizi resi, anche a vantaggio di un potenziamento
dell'occupazione giovanile. Le aree di intervento del Servizio Civile Universale presso l’Ancora sono 
riconducibili ai setori assistenza, educazione e promozione culturale.
I CAS della cooperatva Centro di Solidarietà L’Ancora sono sede accreditata del servizio civile universale,
pertanto giovani di età fra i 18 e i 28 anni che desiderino vivere questa esperienza, che rappresenta 
un'occasione di crescita personale e un'opportunità di educazione alla citadinanza atva, possono
presentare domanda di servizio civile nei periodi di apertura dei bandi.

Il trocinio è un periodo di formazione on the job presso un’azienda o un ente, che costtuisce un’occasione di
conoscenza direta del mondo del lavoro e di acquisizione di specifche professionalità.
La cooperatva Centro di Solidarietà L’Ancora è convenzionata con numerose università che permetono di 
svolgere il proprio trocinio universitario o post-universitario all’interno del CAS.

I CAS della cooperatva Centro di Solidarietà L’Ancora possono accogliere MAP (messe alla prova) ed i LPU 
(lavori di pubblica utlità). Si trata di dispositvi normalmente predispost dal Tribunale di Imperia e che 
permetono lo svolgimento di ore socialmente utli. 

RECLAMI

I Client hanno la possibilità di presentare reclami per reali o presunt disservizi subit mediante:

- compilazione dello specifco modulo a disposizione presso l'ufcio.

- chiedendo di poter conferire con un membro dell’équipe o al Responsabile della qualità per esporre 

il problema.

Chi riceve il reclamo valuta prima la sua fondatezza e se questo si present di immediata e agevole soluzione

dando corso alle azioni necessarie, informando il cliente sui provvediment atuat e segnalando sul modulo 

quanto atuato.

Nel caso in cui il reclamo sia partcolarmente complesso il Responsabile della strutura lo informa che sarà 

avviata un'opportuna indagine interna per chiarire le circostanze accadute e che sarà fornita una risposta 

scrita entro 30 giorni dal ricevimento.

Il Responsabile della strutura si atva per ricercare e analizzare le cause da cui è scaturito il reclamo e per 

valutare le circostanze e le conseguenze, eventualmente convocando riunioni di chiarimento con il personale

coinvolto cui possono essere invitat anche i reclamant (se ritenuto opportuno).

Terminata l'indagine il Responsabile della strutura predispone e invia al reclamante una letera di risposta. 

Una copia della stessa è allegata al modulo di Segnalazione reclamo, sul quale viene anche annotato se il 

cliente si è ritenuto soddisfato o meno della risposta ricevuta.



Se ritenuto opportuno per chiarire la situazione possono anche essere convocate riunioni tra i Responsabili 

dei setori coinvolt e i citadini che ritengano di avere motvi di rimostranza nei riguardi della Strutura.

I reclami pervenut sono analizzat e discussi in occasione del riesame di direzione annuale.

RECAPITI

Imperia

Via Alferi, 18, Via Parini, 7

Sanremo

Via Francia, 17, piazza Capitolo, 2

Riva Ligure

Via Villaregia, 126, Vico Palermo, 10

Vallecrosia

Via Colonnello Aprosio, 668

S. Biagio

Via provinciale, 13

Email: appartament.sr@centroancora.it , cas.vallecrosia@centroancora.it , cas.imperia@centroancora.it

Tel. (sede operatva): 0184-505256
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