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| NTRODUZI ONE ALLA COOPERATI VA

La cooperativa sociale Le mille e una Notte ONLUS, che opera nei
servizi alla persona dal 1997, lavora nel campo sociale, culturale, dei
servizi educativi e formativi attraverso la realizzazione di progetti
principalmente in convenzione con amministrazione pubbliche e istituzio-
ni. Le iniziative che svolge in particolare nel Comune di Roma come Scuo-
la, Attivita di Formazione rivolte ai docenti, Visite Guidate, Laboratori
Teatrali e Didattici, Campi Scuola, Assistenza Scolastica ai Disabili, At-
tivita di promozione Sportiva per Disabili e non, ecc... si sviluppano in
piu ambiti (sociale, culturale, sportivo) che vengono integrati. Tutti i
progetti che la cooperativa svolge hanno delle modalita d'intervento glo-
bali che tengono quindi conto soprattutto della “"situazione” (la persona)
piuttosto che della "condizione” (cioé la fisicita della patologia) per for-

nire interventi variegati e innovativi.

Per la realizzazione dei propri progetti la cooperativa si avvale
della collaborazione dei propri soci e di collaboratori esterni con diver -
se professionalita in funzione del progetto da realizzare il tutto coordi-
nato dallo staff di coordinamento. | diversi ambiti d'intervento ci hanno
permesso di realizzare progetti innovativi in cui abbiamo unito sinergi-
camente le esperienze fatte nei diversi campi realizzando un approccio

integrato e innovativo.
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M SSI ON E VALOR

Mission e valori rappresentano per noi un patrimonio, sia dell' esse-
re cooperativa che del lavorare nel sociale, e un riferimento etico che
trasferiamo nel lavoro di tutti i giorni.

Mission e valori vengono espressi per perseguire I'interesse gene-
rale della comunita alla promozione umana ed all'integrazione sociale dei
cittadini attraverso la gestione di servizi so-
cio-sanitari, assistenziali ed educativi ma an-
che attraverso servizi di animazione territo-

riale e della realizzazione di eventi che ceri-

no quella comunita allargata alla base della
crescita individuale e della societa; cio ponendo una maggiore attenzione
alle problematiche socio-assistenziali ed educative al fine di presentare
e realizzare servizi piu adeguati ai nuovi bisogni del territorio e parte-

cipare a progetti di crescita sociale.

| servizi sono erogati in collaborazione con le | stituzioni pubbli-
che, private e con singoli cittadini, favorendone la partecipazione alla
gestione in un'ottica di partecipazione congiunta in cui le problematiche
e le soluzioni sono I'obbiettivo di un percorso congiunto e condiviso. | n-
fatti, per noi i “"clienti” sono partner con cui condividere, nel rispetto
delle specifiche competenze, il lavoro, le problematiche e le soluzionma
anche le soddisfazioni e i risultati investendo in competenze e ricer-

che, proponendo nuovi progetti ed innovazioni e creando collaborazioni.
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VI S| ON

Operare per lo sviluppo della cooperazione e per la nascita di
nuovi progetti imprenditoriali, garantendo inoltre, attraverso le forme
della mutualita e della solidarieta, il sostegno alle comunita locali met -
tendo inrete le risorse del territorio e la cooperativa stessa all'inter-

no di organismi pubblici e privati, consorzi, reti di reti.

Essere visibili per creare una “"nuova cultura” dei servizi sociali

che dialoghi con le scelte politiche territoriali.

Creare nuove strutture a carattere privato per la cura e la riabi-
litazione delle persone con difficolta dando risposte adeguate e alta-
ment e qualificate per I'utenza che non riesce aricollocarsi nel territo-
rio di appartenenza o che non trova risposte adeguate al disagio di cui

e affetta.

Dotarsi di strumenti per una gestione efficace ed efficiente e
gualitativamente alta (certificata) della Cooperativa al fine di garanti-
re ottimali livelli di gestione del personale operante e dei servizi ge-

stiti.
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LA CARTA DEI SERVI Z|

La Cooperativa Sociale "Le Mille e una notte” - ONLUS, attra-
verso la Carta dei Servizi si propone di far conoscere cio che offre e
gli standard di qualita con cui si impegna a fornire il servizio ai pro-
pri clienti, siano essi utenti, enti committenti o collaboratori: non e
una semplice fotografia delle attivita che svolge, ma si propone di da-
re un segnale concreto della volonta e del desiderio di porre al centro
della nostra attivita I'utente/ cliente, nel rispetto della sua persona e
delle sue esigenze. La presente specifica i principi generali a cui si
ispira l'azione della Cooperativa in relazione ai servizi offerti ripor-
tando le caratteristiche, i criteri e le modalita di erogazione e i fat-

tori di qualita che la Cooperativa si impegna a garantire.

PRI'NCI Pl FONDAMENTAL|

| servizi sociali si ispirano ai principi fondamentali previsti nel-
la Direttiva del Presidente del Consiglio dei Mini-
stri del 27/01/1994 e nella Legge quadro n°

328/ 2000 per la realizzazione del sistema integra-

to di interventi e servizi sociali e piu precisamente:

Centralita della persona umana: la persona umana € unica ed
irripetibile ed e inserita in una trama di rapporti significativi

che ne possono incrementare la responsabilita e la capacita.
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Eguaglianza: le regole che determinano i rapporti tra i frui-
tori ed i gestori del servizio sono uguali per tutti a prescindere
da sesso, etnia, religione ed opinioni politiche. La Cooperativa si
impegna a prestare particolare attenzione, sia nel rapporto di-
retto sia in quello indiretto, nei confronti di soggetti portatori

di handicap, anziani e appartenenti a fasce deboli.

| mparzialita: nei confronti dei fruitori del servizio vengono

adottati criteri di obiettivita, giustizia ed imparzialita.

Partecipazione: || cittadino ha diritto di conoscere i proget-
ti in cui € impegnata la cooperativa e puo contribuire alla realiz-

zazione dei progetti presentando delle proposte personali.

Trasparenza: ciascun fruitore potra accedere liberamente a
tutte le informazioni in possesso dell'ente erogatore che lo ri-
guardino. La Cooperativa acquisisce periodicamente la valutazio-
ne dei fruitori circa la qualita percepita del servizio reso attra-

verso la costruzione e/ o I'adozione di strumenti di valutazione.

Continuita: l'erogazione del servizio & continua, regolare e
senza interruzione tenendo conto della programmazione e pro-
gettazione stabilite, dell'orario di lavoro degli addetti e delle
cause di forza maggiore. Verranno adottate tutte le misure volte
alla prevenzione ed alla tempestiva soluzione degli eventuali dis-

servizi.

Qualita dei servizi: L'Ente si impegna ad assicurare un buon
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ivello di qualita nei diversi servizi, prevedendo procedure di con-
trollo degli stessi. L'Ente, inoltre, intende esaminare periodica-
mente la funzionalita dei servizi erogati alla persona, anche rac-
cogliendo i suggerimenti e le proposte di miglioramento che pro-
vengano dagli utenti. Gli standard qualitativi dei servizi, delinea-
ti nella descrizione riportata in seguito, si riferiscono alle ca-
ratteristiche che strutturano l'intervento. E' previsto altresi un
programma di sviluppo e di costante miglioramento degli stan-
dard qualitativi grazie ad un progressivo aggiornamento dei ser-

vizi stessi.

Tutela della privacy: Le Mille e una notte garantisce l'assolu-
ta riservatezza delle informazioni relative ai propri utenti e il
pieno diritto di accesso ai dati in possesso della Cooperativa nel

rispetto di quanto previsto dal D. Lgs. 196/ 03.

Pagina 8

MOD CDS rev00 05/02/2010




Coop. Soc. Le MIle e Una Notte — Carta dei Servi zi

MONI TORAGGE O,  VALUTAZI ONE

E M G| ORAMENTO DEL SERVI ZI O

La Cooperativa si impegna a monitorare costantemente la qualita

dei servizi erogati con le seguenti modalit a:

si coordinatori ed i responsabili di ogni area, provvedono co-
stantemente a rilevare la conformita delle prestazioni rispetto
al protocollo operativo specifico del servizio, eseguendo un re-
golare controllo sul lavoro degli operatori come elemento es-
senziale del processo, attraverso colloqui con gli operatori, con
gli utenti e referenti degli stessi (familiari, assistenti sociali
ecc.) nonché tramite la documentazione prodotta dagli opera-
tori nel corso del loro lavoro (piano di intervento personalizza-

to, relazione periodica per ogni utente);

¢i coordinatori ed i responsabili di area sono tenuti altresi a
documentare lI'andamento della specifica sede operativa, even-
tuali proposte migliorative del servizio, producendo periodica-
mente al consiglio di amministrazione, un rapporto scritto det-

tagliato.

ola valutazione dei reclami e suggerimenti provenienti dai frui-

tori, nei modi e nelle forme previste dalla presente Cart a;

+la Cooperativa si impegna ad effettuare, almeno annualmente,
un sondaggio sui fruitori del servizio, sulla qualita e sul grado

di soddisfacimento del servizio erogato.
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La valutazione dei reclami, dei suggerimenti e dei risultati
dell'indagine sulla qualita percepita, permettono alla Cooperativa
di definire obiettivi di miglioramento che saranno perseguiti in
sede di pianificazione annuale, tenendo conto delle risorse econo-

miche, tecniche ed organizzative disponibili.

Tutti i fruitori dei servizi della Cooperativa possono presentare
osservazioni, denunce o reclami contro gli atti o i comportamenti che
negano o limitano l'accesso e la fruibilita delle prestazioni di assistenza.
Le comunicazioni possono essere presentate per iscritto alla sede ammi-
nistrativa della Cooperativa, specificando la sede operativa presso cui Si
svolge il servizio oggetto di reclamo. La cooperativa si impegna ariferi-
re al cliente, con la maggior tempestivita possibile gli accertamenti

compiuti e I'impegno per larimozione delle irregolarita riscontrate.
| reclami possono essere presentati mediante:
* colloquio con i responsabili dei servizi;

* comunicazione telefonica o via fax alla Co-

operativa

* compilazione e sottoscrizione del modulo

per osservazioni, opposizioni, e reclami di-

stribuito presso tutte le sedi operative

delle cooperative;

* |lettera in carta semplice indirizzata al responsabile di riferi-
mento ed inviata o consegnata presso la sede operativa della Co-

operativa.
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| NFORVAZI ONI AL Cl TTADI NO

La presente Carta dei servizi:

*
D

distribuita sul territorio in cui la Cooperativa opera;

*
(04

pubblicata sul sito internet della Cooperativa:

<&
(04

disponibile presso le sedi operative della Cooperativa stessa.

VALIDTA [HLA CARTA DH SERv Z

Questo documento potra subire aggiornamenti motivati e necessa-
ri qualora le condizioni di erogazione del servizio, le caratteristiche

dei fruitori ed altre cause lo rendano necessario.
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LA STRUTTURA DELLA COOPERATI VA

LE NOSTRE SEDI

0 SEDE LEGALE - SPAZI O Be.Bi - LUDOTECA:

Via Laterina, 15 - 00138 Roma (RM) Tel/Fax 06.8819091

aladino@lemilleeunanotte. coop

0 SEDE AMMI NI STRATI VA ed OPERATI VA:

Via Cheren, 8/10 - 00199 Roma (RM) Tel/Fax 06.86210833

info@lemilleeunanotte.coop

0 ASILO NIDO “"JASMINE" - Centro Commerciale Torresina— Pimo Piano—

Via Andrea Barbato, Roma (RM) Tel 06.6144345

0 CENTRO AGGREGATI VO "Lavori in corso”:

Via dei Marsi, 12 - 00185 Roma (RM) Tel 06.43419972

0 CENTRO DIURNO “L'Albero della Cuccagna”:

Largo Monte S.Giusto, 16 Roma (RM) Tel 06.88522722

0 STRADE SOCI ALI

Via della Bufalotta, 13b - Roma (RM) - Tel 06.87185093 Fax 06.99704262

e- mail: stradesociali@f astwebnet.it

0 RISTORANTE E CASA PER FERIE:

“Palazzo Baronale” di Torrita Tiberina, Piazza Matteotti, 1 - 00060

Tel 0765.30353 www. palazzobaronale.com e- mail: info@palazzobaronale.com

ORARI DEG.I UFFICI AMM NI STRATI VI
L'Ente garantisce l'apertura degli uffici amministrativi dalle ore
7.30 alle ore 19.00 dal lunedi al venerdi. I noltre i coordinatori rispondo-

no dalle ore 7:30 alle ore 21:00 tutti i giorni (compreso sabato e domeni-

ca) al telefono delle emergenze 393.9257724
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LO STAFF

L” AWMNSTIRZIONE EQIl UFHA TECNQ

L'Ente € amministrato da un Consiglio di Amministrazione, com-
posto da tre membri nominati dall'Assemblea dei Soci. Questi restano
in carica per tre anni. || Consiglio di Amministrazione svolge funzioni

di indirizzo, programmazione e controllo.

| Coordinatori sono i responsabili della gestione progettuale,
tecnica ed amministrativa della cooperativa e come tali adottano tutti
i provvedimenti di organizzazione delle risorse umane e strumentali

disponibili, compresi quelli che impegnano I'Ente verso I'esterno.

RI SORSE UVANE E PROFESSI ONALI CO NVOLTE NEI PROCGETTI

Ogni progetto prevede la presenza di staff tecnici stabili di pro-
gettazione, formazione, coordinamento, studio e ricerca dedicati a
servizi simili al servizio oggetto dell'appalto e dei quali il servizio usu-

fruira e in particolare le seguenti figure prof essionali:

* STAFF DIRETTI VO

* COORDI NATORE E RESPONSABI LE
* EQUI PE DI CONSULENZA

* OPERATORI

Nella nostra organizzazione lo Staff Direttivo si configura come
un‘unica centrale di pensiero e realizzazione del progetto complessi-
vo, in cui le funzioni e le responsabilita definite per i vari componenti
si integrano e rispondono unitariamente agli obiettivi previsti e al mi-
glioramento continuo. L'operativita efficace del servizio viene garan-

tita mediante le risorse dello staff tecnico-operativo.
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