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Introduzione
La Carta dei servizi, è stata realizzata per individuare e definire in modo esaustivo i
servizi resi dalla Cooperativa. La sua impostazione ed applicazione consente di
individuare le procedure e i servizi resi.

La Carta dei Servizi è il principale strumento di un’organizzazione per far conoscere i
progetti che realizza, per informare sulle risorse e le attività a disposizione, sulle
modalità di accesso e di intervento.
E’ pensata, inoltre, per essere uno strumento che permette ai cittadini il controllo,
anche in termini di qualità, sull’erogazione dei servizi stessi.
Le norme di riferimento sono la Direttiva Ciampi del 27/1/1994 “Principi sulla
erogazione dei servizi pubblici” e la Legge 8 novembre 2000 n° 328 “Legge quadro
per la realizzazione del sistema integrato di interventi e servizi sociali”.
La carta dei servizi rappresenta l’impegno dell’ente che la emette a definire e tutelare
i diritti di coloro che di tali servizi beneficiano, secondo alcuni principi fondamentali
che sono:
• sicurezza, continuità e regolarità nell’erogazione
• tempestività delle risposte
• accessibilità e trasparenza nel rapporto con i fruitori dei servizi
• correttezza e regolarità gestionale
Per tradurre operativamente tali principi è necessario che l’ente adotti strumenti e
procedure idonee a:
• definire gli standard di qualità dei servizi erogati e valutarne l’efficacia
• semplificare il più possibile gli aspetti burocratici e procedurali legati all’erogazione
dei servizi
• gestire i reclami

La nostra carta dei servizi sarà aggiornata ogni anno. I Contenuti sono così suddivisi:
1. La cooperativa
2. Principi attuati nel processo di erogazione
3. Servizi
4. Standard di qualità
5. Tutela della qualità e gestione dei reclami
1. La Cooperativa
Programma integra è un’impresa sociale il cui scopo è contribuire al benessere e allo
sviluppo di una comunità inclusiva attraverso l’attivazione di interventi e servizi in
ambito sociale, educativo e psicologico.
La Vision:
Promuovere pari opportunità, contribuire all’inclusione e alla coesione sociale.



LE NOSTRE AREE

Realizza servizi a supporto dell’infanzia,
dell’adolescenza e delle famiglie
attraverso la gestione di spazi educativi
e di cura, attività di sostegno alla
genitorialità, laboratori ludico-
pedagogici, sportelli di ascolto, azioni
per il contrasto della dispersione
scolastica e della povertà educativa.
Offre inoltre sostegno psicologico e
azioni di supervisione a gruppi di lavoro
e professionisti che operano in ambito
socio-educativo.

Sviluppa e realizza interventi per persone
in condizioni di vulnerabilità sociale — tra
cui migranti, richiedenti e titolari di
protezione internazionale, persone senza
dimora, minoranze etniche (rom, sinti e
camminanti) e membri della comunità
LGBTQIAP+ — offrendo servizi di
accoglienza, assistenza socio-legale,
orientamento al lavoro, counseling e
supporto psicologico, corsi di lingua
italiana e formazione professionale,
mediazione linguistico-culturale e sociale
in ambito abitativo, oltre al supporto
all’imprenditoria.

Offre supporto e soluzioni abitative a
persone in condizioni di vulnerabilità — tra
cui migranti, rifugiati, minori stranieri non
accompagnati, donne in difficoltà e persone
senza dimora — indipendentemente
dall’origine, attraverso progetti di
accoglienza diffusa, consulenza abitativa e
accompagnamento personalizzato,
garantendo spazi sicuri e dignitosi e
promuovendo percorsi di autonomia e
integrazione nelle comunità locali.

Promuove e partecipa a progetti
europei e nazionali finalizzati allo
sviluppo e alla condivisione di ricerche,
strategie e strumenti innovativi nei
seguenti ambiti: inclusione sociale di
persone in situazione di vulnerabilità
(migranti e rifugiati, minori e giovani,
donne, ecc.), lotta alle discriminazioni,
tematiche di genere, diritti umani e
cittadinanza globale, formazione e
sviluppo delle competenze
professionali di operatori e studenti nei
settori sociale ed educativo.

Si propone di potenziare il sistema sociale attraverso interventi specialistici e
formazione tecnica, offrendo supporto tecnico e consulenza ad altre organizzazioni per
favorire l’adozione di best practices e l’implementazione, realizzazione e
rendicontazione di progetti sociali e innovativi. Include servizi di mediazione linguistico-
culturale per superare le barriere comunicative e promuovere l’inclusione.
Parallelamente sviluppa percorsi formativi e di supervisione per professionisti del
settore sociale e beneficiari diretti, rafforzando competenze operative e strategiche



L’attività di Programma integra è ispirata ai valori di:

Centralità della persona intesa come ascolto e riconoscimento dell’altro quale
fondamento di una nuova cultura dell’accoglienza.
Qualità nella gestione degli interventi, attraverso il lavoro di squadra, il costante
monitoraggio e la valutazione dei processi.
Innovazione come ricerca e sperimentazione di nuove forme di intervento.
Pari opportunità come principio su cui costruire una società più equa e coesa.

Programma integra è stata istituita nel 2005 e ha sede in via San Antonio Maria Gianelli
19-19B a Roma.

Programma integra è iscritta ai seguenti albi e registri:

Albo delle Cooperative sociali: iscrizione A 178 078
Albo delle Cooperative sociali c/o Regione Lazio – Dipartimento Programmazione
economica e sociale – Direzione regionale Politiche sociali e famiglia: iscrizione 705 –
1254
Registro delle associazioni ed enti che svolgono attività a favore di immigrati. Prima
sezione. Ministero del Lavoro: iscrizione A/482/2007/RM
Registro delle associazioni ed enti che svolgono attività nel campo della lotta alle
discriminazioni – UNAR: iscrizione 142 – 25/10/2007 – prot. 977/UNAR
Elenco speciale delle cooperative sociali di tipo B di cui alla legge n.381/1991 – Roma
Capitale – Dipartimento Politiche sociali, Sussidiarietà e Salute: iscrizione n. 163
Registro regionale delle associazioni che operano a favore dei cittadini stranieri
immigrati L.R. 10/08 art. 27 DGR 213/2010: iscrizione seconda sezione – codice S2-
RRAM-81

Programma integra è accreditata presso il Ministero del Lavoro e delle Politiche Sociali
allo svolgimento dell’attività di intermediazione in qualità di associazione senza fini di
lucro dedicata alla tutela del lavoro e della disabilità, alle attività imprenditoriali e ai
percorsi formativi ex art. 6 c. 1 lett. e) del d.lgs. 276/2003.

Programma integra nel 2019 ha conseguito la certificazione di qualità UNI EN ISO
9001:2015 valida per il campo applicativo: Elaborazione ed erogazione di progetti sociali
e socio-educativi. Progettazione ed erogazione di corsi di formazione in ambito sociale.

Nel 2025 ha conseguito la certificazione per la parità di genere UNI/PDR 125



Programma integra aderisce alle seguenti reti nazionali e internazionali: 
Confcooperative – Confederazione Cooperative Italiane
CNCA – Coordinamento Nazionale Comunità di Accoglienza Family for every
child
European Union Agency for Asylum Consultative Forum (Forum Consultivo
dell’Agenzia Europea per l’Asilo)
Radicalisation Awareness Network (RAN Practitioners) (Operatori/trici della Rete
di sensibilizzazione alla radicalizzazione)

1. Principi attuati nel processo di erogazione

1. Uguaglianza
Non può essere compiuta alcuna discriminazione nell’erogazione delle prestazioni
per motivi riguardanti etnia, religione, opinioni politiche, sesso e orientamenti
sessuali, condizioni psico-fisiche o socio-economiche. E’ garantita parità di
trattamento, parità di condizioni di servizio tra gli utenti delle diverse aree di
intervento.
2. Imparzialità
Il comportamento della cooperativa nei confronti degli utenti dei servizi è
improntato a criteri di obiettività, giustizia e imparzialità.
3. Continuità
L’erogazione dei servizi è svolta con continuità e regolarità secondo quanto previsto
dalle disposizioni di legge e stabilito nei documenti di affidamento dei servizi. Nei
casi di non regolarità nell’erogazione delle prestazioni di servizio la cooperativa
informa tempestivamente l’utente e concorda le misure per ridurre al minimo il
disagio provocato.
4. Riservatezza
Il trattamento dei dati riguardanti ogni utente dei servizi è ispirato al rispetto della
riservatezza dovuta. Il personale della cooperativa è formato ad operare nel
rispetto della riservatezza delle informazioni di cui viene a conoscenza secondo
quanto previsto dal D.L. 196 del 30 giugno 2003.
5. Diritto di scelta
La cooperativa garantisce ai cittadini l’informazione preventiva e il diritto di scelta,
laddove sia prevista l’offerta differenziata di modalità attuative del servizio.
6. Partecipazione e informazione
La cooperativa garantisce alle persone che fruiscono dei servizi la massima
informazione e tutela dei diritti di partecipazione. Garantisce l’accesso alle
informazioni sulla gestione dei servizi, secondo quanto previsto dalla Direttiva
Ciampi in materia di informazioni agli utenti.
7. Efficienza ed efficacia
La cooperativa assicura la conformità dei servizi erogati ai parametri di efficienza ed
efficacia stabiliti. Ogni operatore lavora con l’obiettivo di garantire sostegno e tutela
agli utenti, valorizzando al massimo le risorse umane, economiche, logistiche e di
rete a disposizione.



2. I Servizi della cooperativa
2.1 Area inclusione e accoglienza

A - Gestione dei servizi per l’inclusione e legale dello Sportello Unico
Accoglienza Migranti di Roma Capitale
Programma integra svolge i seguenti servizi diretti a migranti e rifugiati presso la
sede del SUAM - Via Crescimbeni, 25.
Servizio legale: fornisce consulenza, informazioni e supporto in merito alla normativa
e alle procedure amministrative sull’immigrazione e l’asilo, orientamento ai servizi sul
territorio e accesso alle prestazioni sociali. Lo sportello è aperto al pubblico lunedì e
venerdì dalle 9,00 alle 13.00 e mercoledì dalle 14,00 alle 18,00.
Servizio di orientamento all’inclusione : offre un servizio di orientamento sui servizi di
supporto alla ricerca lavoro (Centri di orientamento al lavoro – COL, Centri per
l’impiego, Agenzie per il lavoro), informazioni sul riconoscimento dei titoli di studio,
sull’avvio di attività imprenditoriali e sulle opportunità di formazione presenti sul
territorio, supporto nella redazione del curriculum vitae, promozione di tirocini
formativi. Lo sportello è aperto al pubblico lunedì e venerdì dalle 9,00 alle 13.00 e
mercoledì dalle 14,00 alle 18,00.
Coordinatrice: Antonella Caputo

Contatti: tel. 3441304089
Email: ufficioimmgrazione@immigrazione.roma.it

Modalità di accesso: su appuntamento previa email o contatto telefonico
B - Emergenza freddo – Via dei sestili
Il servizio prevede l’apertura di un centro di accoglienza h15 per l’emergenza freddo
per 8 persone Senza fissa dimora all’interno di un appartamento di proprietà del
Municipio VII. Gli ospiti potranno essere segnalati dai servizi sociali del municipio e
dalla Sala Operativa Sociale di Roma Capitale. Il Centro in Via dei Sestili erogherà la
colazione e la cena ed è previsto un servizio docce per gli ospiti.
Periodo: 1 gennaio 2026 – 30 giugno 2026
Si prevede l’attuazione e lo svolgimento delle seguenti azioni minime:
• accoglienza h15
• fornitura dei pasti
• servizio doccia e lavanderia, distribuzione di vestiario e servizio di custodia degli
effetti personali
• servizio di segretariato sociale
• attività̀ di socializzazione e laboratoriali nell’ottica di un graduale recupero delle
capacità relazionali e delle proprie attitudini e risorse
• raccordo con i servizi del Dipartimento e dei municipi
• messa in rete con le varie realtà territoriali del Municipio VII che da anni lavorano
sulle persone senza fissa dimora e in generale per le persone in condizione di disagio
sociale e che possono concorrere al sostegno degli ospiti in difficoltà.

Coordinatrice: Alessandra Massaro
Contatti: tel. 0645753490

Modalità di accesso: segnalazione Municipio VII



C - Sportello LGBTQIAP+ del Municipio VII di Roma Capitale
Lo Sportello LGBTQIAP+ è un servizio pubblico, gratuito e dedicato, promosso dal
Municipio Roma VII e gestito da Programma integra. Nasce per contrastare ogni
forma di discriminazione e promuovere un territorio più inclusivo e accogliente. È un
presidio di prossimità integrato nei Punti Unici di Accesso dei servizi sociali
municipali, con particolare attenzione alle situazioni di vulnerabilità e alle condizioni
di intersezionalità (genere, orientamento sessuale, status migratorio, età, condizioni
socioeconomiche).

Periodo di svolgimento: gennaio 2026 – dicembre 2027
Le Attività di sportello si suddividono in:

1. accoglienza: diretta, telefonica o mezzo email dedicata al servizio;
2. ascolto e decodifica della domanda;
3. informazione, consulenza rilevazione degli elementi caratterizzanti il bisogno della
persona mediante scheda di registrazione sociale;
4. informazioni su diritti e normative riguardanti la comunità LGBTQIAP+ e supporto
per attivazione carriera Alias;
5. prima accoglienza in caso di discriminazioni o violazioni dei diritti;
6. invio alle aree del Servizio Sociale Professionale del territorio del Municipio VII;
7. eventuale invio presso altri Servizi non municipali per una presa in carico
specialistica;
8. orientamento a livello sociosanitario (dai percorsi di affermazione di genere, ai
centri medici disponibili per eseguire test diagnostici, screening, profilassi e
informazioni sulla prevenzione, ecc.);
9. informazioni amministrative riguardanti le procedure anagrafiche per il
riconoscimento della prole di famiglie omogenitoriali, le unioni civili, la rettifica dati
anagrafici a seguito di percorsi di affermazione genere, ecc.;
10. indicazioni per le richieste di protezione internazionale, o altre specifiche
riguardanti persona della comunità LGBTQIPA+ con backgroud migratorio;
11. informazioni su spazi di socializzazione, eventi ed iniziative dedicate alla comunità
LGBTQIAP+ sul territorio Roma.

Coordinatrice: Antonella Ugirashebuja
Contatti: tel. 0645753490
Email: sportellolgbtqmun07@programmaintegra.it

Modalità di accesso: su appuntamento previa email o contatto telefonico



Speak Up – Segretariato sociale itinerante del Municipio Roma VIII
Speak Up intende favorire l’incontro tra le persone e i servizi del territorio,
promuovendo la conoscenza dei diritti e accompagnando i beneficiari nei percorsi di
accesso e presa in carico in ambito sociale, sanitario ed educativo. Il progetto mira
inoltre a rafforzare il coordinamento con i servizi municipali e a sostenere la
costruzione di relazioni di fiducia tra cittadini, istituzioni e comunità locali,
contribuendo a processi di inclusione, partecipazione e coesione sociale.

Ente promotore:
Municipio VIII di Roma Capitale

Ente gestore: Programma integra scs
Periodo di svolgimento:
Dicembre 2025 – Gennaio 2027
 
Attività
Presidio mobile di informazione e orientamento:

1.Attivazione di un presidio itinerante di segretariato sociale nei luoghi formali e
informali del Municipio VIII (mercati rionali, scuole, spazi di aggregazione, aree ad
alta concentrazione di comunità migranti). Il presidio garantirà informazione,
ascolto, orientamento e prima presa in carico, attivando percorsi personalizzati di
accompagnamento ai servizi.

2.Carta dei Servizi multilingue:
3.Realizzazione e diffusione di una Carta dei Servizi in più lingue, disponibile in

formato cartaceo e digitale tramite QR code. Lo strumento faciliterà
l’orientamento ai servizi socio-sanitari, educativi e lavorativi del territorio,
riducendo le barriere informative e linguistiche.

4.Eventi di animazione territoriale:
5.Organizzazione di due eventi pubblici in piazze, parchi e spazi comunitari del

Municipio VIII, con attività ludico-educative, laboratori interculturali e momenti
informativi. Le iniziative favoriranno l’incontro tra comunità migranti e
cittadinanza locale, rafforzando le reti sociali di quartiere e contrastando
l’isolamento.

6.Eventi di formazione e informazione in lingua:
7.Realizzazione di quattro incontri tematici, condotti con il supporto di mediatori

culturali, che forniranno informazioni pratiche al fine di favorire empowerment e
autonomia.

 
Coordinatrice: Beatrice Fonti

Contatti: tel. 0645753490
Email: speakup@programmaintegra.it

 
Modalità di accesso: su appuntamento previa email o contatto telefonico

mailto:speakup@programmaintegra.it


D - Servizi di mediazione linguistica culturale
Programma integra realizza servizi di mediazione linguistica culturale presso
differenti enti pubblici e privati. Nel 2026 realizza servizi di mediazione linguistica
presso le seguenti strutture: ASL Roma 1, ASL Viterbo, Istituti comprensivi, Servizi
sociali municipali, Carcere di Velletri.
I servizi avvengono: all’interno di contratto di appalto, all’interno di progetti specifici,
attraverso convenzioni e contratti stipulati con enti privati. In generale i servizi di
mediazione sono organizzati attraverso l'assunzione di figure di mediatori linguistico
culturali specializzati a presenza “fissa” nei servizi e/o attraverso interventi di
mediazione linguistica culturale “a chiamata”.

Coordinatore dei servizi: Andrea Pietrafusa Contatti:
Tel. 0645753490
email: segreteria@programmaintegra.it

Modalità di richiesta: attraverso un'email è possibile chiedere informazioni e, in caso
di convenzione, chiedere un intervento di mediazione.

E - Progetti per l'inclusione socio economica
Programma integra realizza inoltre progetti con lo scopo di sostenere i percorsi di
inclusione sociale di persone vulnerabili attraverso strumenti di presa in carico volti
alla ricerca lavoro, formazione e delle casa. I progetti seguono le seguenti linee di
finanziamento:

Fondo asilo, migrazione e integrazione (FAMI)
FSE
Fondi Regionali
 Fondi privati ( Fondazioni, organizzazioni internazionali) I temi dei nostri progetti:
Formazione professionale e inserimento lavorativo di migranti e rifugiati, anche
minori non accompagnati; Mediazione interculturale;
Mediazione sociale in ambito abitativo;
Formazione e aggiornamento professionale per i professionisti del sociale;
Informazione e sensibilizzazione sui temi dell’Intercultura, la lotta alla
discriminazione, i diritti di cittadinanza;
Ricerca, scambio di buone pratiche e creazione di partnership strategiche sui
temi della migrazione.



Nel 2026 i progetti attivi sono:

1. Oasi Lazio O.A.S.I. LAZIO (PROG-965) – Orientamento, Accompagnamento, Servizi
per l’Integrazione dei CPT nel Lazio 
Coordinatore: Ibrahim Kanj
 
Contatti:
Tel. 0645753490
email: i.kanj@programmaintegra.it 
Modalità di accesso: attraverso segnalazione email o telefonica

2. LGNet3 (PROG-993) – O.S. 2 – Migrazione legale/Integrazione Misura di attuazione
MA2.d Ambito di applicazione 2.h Intervento del programma nazionale Capacity
building, qualificazione e rafforzamento degli uffici pubblici. Il progetto ha l’obiettivo
di contrastare la marginalità sociale e favorire l’inclusione dei Cittadini di Paesi Terzi
(CPT) in condizioni di vulnerabilità presenti nel territorio di Roma.
Coordinatore: Ibrahim Kanj
Contatti:
Tel. 0645753490
email: i.kanj@programmaintegra.it

3. S.Fi.De - Percorsi di Sostegno per i Figli di persone detenute
 
Il progetto ha l’obiettivo di promuovere un sano processo di crescita e di integrazione
sociale dei minorenni figli di detenuti e di garantire la continuità del legame affettivo
con il genitore detenuto.
È promosso e finanziato da con i Bambini, soggetto attuatore del “Fondo per il
contrasto della povertà educativa minorile” Luna di Kiev - Percorsi di inclusione di
persone in fuga dall’Ucraina
 
Coordinatrice: Annamaria Sommario 
 
Contatti:

Tel. 0645753490
email: a.sommario@programmaintegra.it

Modalità di accesso: attraverso segnalazione email o telefonica.
 

mailto:a.sommario@programmaintegra.it


F - Progetto di inclusione sociale per le persone rom, sinti e camminanti e
superamento del villaggio Lombroso
Il progetto, finanziato dal Dipartimento Politiche Sociali e Salute andrà in continuità
con le attività svolte nel corso dell’anno 2021 nell’ambito della stessa progettazione
con il medesimo scopo di sostenere percorsi di uscita degli ospiti dell’insediamento
di via Cesare Lombroso (Municipio XIV), attraverso la realizzazione di azioni volte al
raggiungimento di una progressiva inclusione sociale, economica e abitativa. Le
educatrici e le operatrici sono presenti quotidianamente presso il campo di Via
Cesare Lombroso.

Coordinatrice: Amalia Romano

Contatti:
Tel. 3240864066
email: progetti@programmaintegra.it

G - Progetti di mentoring e tutela sociale
Attiviamo progetti che intendono creare a livello cittadino la figura del Tutore
coinvolgendo la
cittadinanza in prima persona nell’accoglienza di migranti e rifugiati, e prevedendo
momenti formativi e di supporto per la creazione della figura del Tutore il quale avrà
il compito di affiancare uno o più beneficiari con background migratorio per un
periodo compreso fra i 6 e i 12 mesi durante il processo di integrazione in Italia.



2.2 Area interventi psico educativi per minori e famiglie

A - Gestione dei CPA- Comunità educative e di Pronta Accoglienza di Via dei
Colombi 190
I CPA di Via dei Colombi 190 sono strutture educativo-assistenziali a carattere
residenziale che provvedono ad assicurare i livelli essenziali di prestazione educativa
e riabilitativa, coordinate anche con servizi, infrastrutture e risorse territoriali
predisposti all’istruzione, alla gestione del tempo libero e all’inserimento lavorativo. Il
complesso di Via dei Colombi è di proprietà di Roma Capitale e comprende oltre ai
CPA, 3 gruppi appartamento e due comunità per disabili. Programma integra dal 1
gennaio 2021 in partenariato con la cooperative sociali Spes contra Spem
(Mandataria) e FAI – Famiglia Assistenza Infanzia ha assunto la gestione dei CPA per 4
anni. Il Servizio è attivo 24 ore al giorno per 365 giorni l’anno comprese le festività di
ogni tipo ed è organizzato negli spazi e nella scansione di ritmi quotidiani di vita,
come un normale ambiente familiare.
Referente per Programma integra: Dario Piccioni Contatti:

Tel. 0645753490
email: d.piccioni@programmaintegra.it

Modalità di accesso: attraverso segnalazione del Dipartimento Politiche sociali di
Roma Capitale- Area Benessere

B - Area scambio buone pratiche ricerca e formazione
Nell’ambito di tale area si pianificano, progettano e implementano:

Progetti di scambio di buone prassi finanziati da fondi europei ( Erasmus +, AMIF,
REC) 

Let’s Digital – Digital training methods to support migrant women
entrepreneurial learning
Il progetto mira a dotare i professionisti che lavorano con le donne migranti di
competenze digitali per migliorare la loro capacità di fornire attività di formazione e
altri servizi correlati, attraverso strumenti ICT. I partecipanti acquisiranno anche
competenze sull’imprenditoria per sostenere le donne migranti a definire i loro
itinerari di inserimento nel mercato del lavoro, nonché competenze trasversali su
multiculturalismo, comunicazione e questioni di genere. Il progetto è finanziato dal
Programma Erasmus+, Azione Chiave 2 – Partenariati per la preparazione
all’educazione digitale.

Coordinatrice: Laura Bianconi
Tel. 064575349
email: l.bianconi@programmaintegra.it



LiLI – Life and Language Skills + Intersectionality for Migrant Women
Integration
LiLI è un progetto europeo coordinato da Programma integra, che mira a migliorare
l’inclusione socio-economica delle donne migranti riducendo le barriere che esse
incontrano nei paesi europei in cui vivono. Il progetto intende dunque sviluppare
alcune delle competenze fondamentali necessarie a tal fine, quali quelle linguistiche
e le cosiddette “competenze di vita”, promuovere la loro partecipazione attiva nella
società e sensibilizzare gli attori chiave ai temi dell’Intersezionalità.

Coordinatrice: Laura Bianconi
Tel. 0645753490
mail: l.bianconi@programmaintegra.it

ACADE_ME – Accelerating Capabilities against Anti-gypsyism and
Discriminations in Education
Il progetto ACADE_ME intende affrontare il persistente fallimento del processo di
inclusione sociale delle persone rom, ponendo l’educazione, la sensibilizzazione e la
diffusione di modelli positivi in prima linea nella lotta contro l’antiziganismo, la
discriminazione e gli ostacoli all’emancipazione delle persone rom. Il progetto è
finanziato dal programma europeo “Cittadini, uguaglianza, diritti e valori” (CERV).
 
Coordinatrice: Laura Bianconi

Tel. 0645753490
email: l.bianconi@programmaintegra.it

 
C - Formazione.
La formazione avviene o su iniziativa privata in particolare sui temi dell’imprenditoria
sociale e dell’educazione dei minori o su commissione da parte di enti sui temi
soprattutto dell’inclusione sociale e dell'accoglienza.

Le attività formative si rivolgono a:

Professionisti che operano nelle organizzazioni del Terzo settore
Imprenditori sociali
Operatori dei centri di accoglienza per richiedenti e titolari di protezione
internazionale ed educatori
Responsabili delle risorse umane, operatori sociali e coordinatori
Studenti e persone interessate al settore socio-educativo

I corsi si svolgono presso la nostra sede in Via San Antonio Maria Gianelli, 19/19B in
corso di accreditamento alla Formazione professionale o presso le sedi dell’ente
committente.

mailto:l.bianconi@programmaintegra.it


2.3 Standard di qualità dei servizi erogati

Gli standard di qualità vengono definiti e verificati annualmente per ciascun servizio,
in termini di efficienza ed efficacia. Il monitoraggio della qualità erogata avviene per
mezzo di un controllo di processo, integrato al sistema operativo, che consente di
apportare, in tempi brevi, gli eventuali correttivi sia in termini quantitativi che
qualitativi. Per rilevare la soddisfazione e il grado di qualità che percepiscono i
cittadini fruitori dei servizi, la cooperativa svolge al termine delle attività corsuali
indagini attraverso questionari di gradimento. Il gradimento delle attività viene
inoltre monitorato attraverso i social e attraverso il controllo delle visualizzazioni del
portale. Ogni anno predisponiamo inoltre delle schede di gradimento/soddisfazione
da sottoporre all’utenza dei servizi.

2.4 Misure a tutela dei cittadini utenti - gestione dei reclami
La cooperativa risponde della corrispondenza tra i servizi prestati e quanto indicato
nella carta dei servizi. Si impegna a gestire in modo accessibile, semplice e rapido, le
procedure di reclamo chiarendo le norme applicabili e illustrando le modalità seguite
nello svolgimento dei servizi.
I cittadini utenti possono presentare osservazioni, proposte o reclami nei confronti di
atti, comportamenti, situazioni che neghino o limitino, direttamente o
indirettamente, la fruizione delle attività, esercitando il proprio diritto attraverso:

lettera in carta semplice indirizzata al coordinatore di riferimento e inviata o
consegnata alla segreteria della sede di Via San Antonio Maria Gianelli, 19-19B -
00182
segnalazione telefonica al numero 06.45753490
segnalazione via pec indirizzata a programmaintegra@pec.it
segnalazione via email a segreteria@programmaintegra.it

Le osservazioni, le comunicazioni e i reclami dovranno essere presentati, di norma,
entro 15 giorni dal momento in cui l’utente ravvisa il comportamento non conforme.
La cooperativa si impegna a rispondere, compatibilmente con le norme del D.L.
196/2003, immediatamente alle segnalazioni di più agevole definizione.
Per i reclami che non trovino, per obiettive ragioni, una soluzione immediata, la
cooperativa si impegna a fornire una risposta scritta entro 15 giorni dalla
presentazione.
Qualora la risposta sia interlocutoria o provvisoria conterrà anche i tempi previsti per
le azioni correttive e pianificate.
Qualora sia accertata la responsabilità della Cooperativa saranno attivate forme di
ristoro forfettarie, non monetarie, secondo le disponibilità. Ad esempio: usufruire di
un altro servizio nell’immediato; supportare il beneficiario nell’accesso a servizi
analoghi gestiti da altra cooperativa; favorire la prelazione in servizi o progetti
afferenti alle tematiche di interesse del beneficiario/cittadino.
È possibile comunque, in ogni momento, presentare alla segreteria di Programma
integra segnalazioni, proposte e suggerimenti per l’organizzazione e l’erogazione dei
servizi.

mailto:programmaintegra@pec.it
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La Cooperativa garantisce i seguenti Diritti dei cittadini/utenti

Al rispetto della dignità personale umana e delle proprie convinzioni filosofiche e
religiose. A conoscere il funzionamento dei servizi.
Gli interventi possono essere erogati solo dietro consenso informato delle persone
interessate Per i minori il consenso agli interventi è espresso da chi esercita la patria
potestà o dal tutore. L’utente viene tempestivamente informato su ogni possibile
variazione riguardante il servizio. ll servizio deve essere garantito fino alla scadenza
prevista dal progetto salvo variazioni concordate e condivise.
Tutte le informazioni devono essere complete, aggiornate, comprensibili e condivise
con l’utente.
L’utente deve sentirsi trattato con fiducia quando fornisce informazioni sulla propria
condizione e sui propri bisogni
È garantita la riservatezza sulle informazioni che riguardano le condizioni sociali,
economiche e di salute di ogni utente - (diritto alla privacy-D.lgs. 196 /2003).
L’utente e i familiari sono invitati a proporre suggerimenti utili al miglioramento del
servizio erogato.
Il cittadino può sporgere reclamo, ottenere risposta ed eventuale riparazione del
danno.
Allo stesso tempo si richiede il rispetto dei seguenti doveri
L’utente deve fornire informazioni complete, precise e veritiere in merito ai dati
socio-anagrafici e allo stato di salute.
Deve tenere un comportamento rispettoso della dignità personale e professionale
degli operatori.
È tenuto al rispetto degli orari e dei tempi concordati.
È tenuto a comunicare tempestivamente al Servizio eventuali assenze.
 
L’Ascolto dei cittadini/utenti e dei loro familiari
La partecipazione degli utenti e dei loro familiari avviene attraverso:
✔ Colloqui e incontri.
✔ Rilevazione periodica della soddisfazione attraverso la somministrazione di un
questionario relativo alla rispondenza del servizio ai bisogni reali e concreti
dell’utente.
✔ Incontri e colloqui per monitorare e verificare l’andamento del servizio.
✔ Raccolta di commenti e reclami.

Questo documento ha validità fino al 31/12/2055. Potrà subire comunque
aggiornamenti motivati e necessari qualora le condizioni di erogazione del servizio, le
caratteristiche dei fruitori ed altre cause lo rendano necessario. La Cooperativa si
impegna ad effettuare una revisione della Carta dei Servizi ogni anno.
 
Roma, 24 marzo 2026
Ultimo aggiornamento: marzo 2026
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