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Premessa
Sin dal 1994, anno di fondazione del Consorzio Prisma, le Cooperative Sociali aderenti 

operano secondo una pratica di collaborazione trasparente al fine di garantire la qualità 
dei propri servizi.

Il confronto e la collaborazione tra cooperative sociali nel corso degli anni sono andate via 
via intensificandosi e traducendosi in connessioni di rete vivaci ed attive sia nel territorio 
provinciale che nei territori comunali coinvolti.
Il coordinamento infanzia, ovvero l’organizzazione settoriale delle cooperative che 
gestiscono servizi all’infanzia sul territorio provinciale, nasce inizialmente in modo spontaneo, 
dal bisogno di condividere problemi comuni. Successivamente emerge il desiderio di dare 
maggior struttura e organizzazione al lavoro, di creare una propria identità sul territorio 
che ci caratterizzi nella coniugazione tra pensiero pedagogico, pensiero organizzativo e 
gestione dei servizi.
Uno dei progetti promossi e realizzati negli anni dal coordinamento infanzia è la Carta 
Servizi.

   2   La nostra carta
Il Coordinamento Infanzia nel 2013 rinnova per la terza volta il documento della Carta 
Servizi, uno strumento vivo e come tale modificabile e aggiornabile in relazione ai mutamenti 
sociali, culturali ed economici del territorio di riferimento. L’obiettivo fondamentale della 
Carta servizi non è solo dare risposta ad una prescrizione normativa, che prevede il 
doversi accreditare per i servizi offerti, ma rappresenta anche e soprattutto il segnale 
di una evoluzione culturale che, iniziata con la legge 328/2000 sul Welfare, è in questi 
anni ancora in attuazione e definizione. 

 2.1       Cos’è
La carta servizi Consortile è frutto dell’elaborazione di un linguaggio comune e della 
condivisione di elementi di qualità.  Intende essere:
•  un patto tra cooperative e famiglie che usufruiscono dei servizi in relazione ai 

principi generali e alle modalità di erogazione dei servizi stessi;
•  uno strumento che promuove la riflessione, lo scambio, la riprogettazione 

dei servizi per renderli più congruenti ai bisogni espressi dall’utenza;
•  uno strumento che permette alle Cooperative di presentarsi al 

territorio indicando le attività e i servizi gestiti dando una corretta 
e chiara informazione ai cittadini.

 2.2      Principi e valori di riferimento
Le cooperative partecipanti alla stesura della presente 
Carta adottano i seguenti principi nella gestione dei 
Servizi:
• Eguaglianza/imparzialità: eguaglianza intesa 
non come generica uniformità delle prestazioni, 
ma come possibilità di accesso ai servizi senza 
discriminazione di razza, sesso, religione, condizioni 
fisiche ed economiche.
• Continuità: i servizi adottano tutte le misure 
necessarie per evitare le interruzioni dei servizi 
e/o per evitare il turn over del personale.
• Partecipazione: i servizi si propongono di 

favorire la partecipazione attiva delle famiglie dei 
bambini accolti anche attraverso incontri individuali 

e/o assemblee e qualsiasi altro strumento utile per 
raccogliere opinioni, suggerimenti, proposte.



Territorialità
Con la parola territorio le Cooperative aderenti non intendono esclusivamente l’area 
geografica, ma un contenitore nel quale interagiscono due aspetti:
1. territorio come contenitore di bisogni, di relazioni fra soggetti in età evolutiva e 

di relazioni con le famiglie. È inteso come ambito di cure, di attenzioni, in cui diversi 
soggetti esercitano le proprie responsabilità e garantiscono opportunità di crescita.

2. territorio come ambito istituzionale, come luogo in cui le diverse istituzioni, i differenti 
soggetti sociali si relazionano, interagiscono e concorrono alla definizione di scelte che 
interessano quanti vivono nell’ambito territoriale considerato. L’ambito territoriale è 
visto quindi come luogo di interazioni, di relazioni, di comunicazioni. 

Il territorio si identifica con il concetto di comunità educante, intesa come attore sociale/
soggetto attivo consapevole dei bisogni, dei problemi, delle opportunità garantite.
Per le Cooperative aderenti è importante operare in una comunità educante intesa come 
comunità dove chi opera delle scelte conosce il proprio territorio ed i suoi bisogni e se ne fa 
carico con responsabilità. In questo modo i bambini possono essere protagonisti attivi della 
loro comunità con la garanzia di poter fare del loro territorio il proprio ambiente di vita.

Visibilità e diritto di scelta
Ci siamo chiesti cosa significhi essere visibili e che significato dare alla parola visibilità. 
Partiamo dalla considerazione molto semplice che essere visibili vuol dire mostrarsi, 
mostrare la propria progettualità, le proprie modalità di realizzazione della progettualità.
La domanda successiva è stata: “Ma perché mostrarsi?” Mostrarsi non solo per dare 
informazioni in un trasferimento di notizie, ma dare un senso alle informazioni.
Che senso può avere il dare informazioni? Tre possono essere i significati:
1. Le informazioni possono favorire una conoscenza del servizi all’infanzia, delle loro 

caratteristiche ed in questo modo possono mettere le famiglie in grado di operare 
scelte più consapevoli.

2. La visibilità di quanto accade in un servizio per l’infanzia permette di creare un 
vocabolario comune tra coloro che a diverso titolo sono coinvolti e può permettere 
di creare tra questi dialogo e collaborazione.

3. La visibilità dei Servizi dà la possibilità di comprendere la qualità dell’offerta 
educativa: proprio perché i servizi accolgono bambini nel periodo della prima 
infanzia le caratteristiche di qualità dei servizi offerti ai bambini 
ed alle famiglie, tra cui la professionalità degli educatori, non 
possono venire trascurati.

Qualità
Le Cooperative si impegnano a valutare la qualità dei servizi da 
loro offerti anche in termini di raggiungimento degli obiettivi 
programmati e di corretto impiego delle risorse e ad elaborare 
piani di miglioramento. La qualità sarà valutata insieme a chi, 
a diverso titolo, è interessato ai progetti in essere e cioè 
famiglie, enti pubblici, associazioni ed anche le persone 
che operano all’interno dei servizi. La qualità erogata 
è un aspetto che si deve necessariamente coniugare 
con la sostenibilità del servizio.

Formazione
Le Cooperative si impegnano a garantire la formazione 
continua del personale operante all’interno dei propri 
servizi, a stendere un piano annuale di formazione e 
ad effettuarne la verifica.
Viene garantita l’attività di supervisione ai gruppi di 
lavoro.
Annualmente ciascuna equipe di lavoro, in seguito ad 
una analisi dei bisogni, definisce un piano formativo 
rispondente ai bisogni rilevati.



3        Indicatori di qualità presenti in tutti i servizi

 3.1      Alimentazione
I servizi formulano una tabella dietetica specifica per bambini dai 3 mesi ai 3 anni, 
rispettando le età individuali.
Il menù è controllato ed approvato dal Servizio alimenti dell’Ulss di competenza e rispetta 
il criterio della stagionalità degli alimenti presentati nei periodi dell’anno.
Una copia del menù è consegnato ai genitori dei bambini frequentanti.
Vengono predisposte diete speciali per chi ne ha necessità in particolare in presenza di 
intolleranze, allergie e/o nel rispetto delle fedi religiose.
Gli alimenti freschi vengono acquistati con frequenza almeno settimanale.
Ogni servizio possiede un diario in cui viene quotidianamente annotato cosa e quanto 
mangia ogni bambino, affinché il genitore ne sia regolarmente informato.

 3.2      Educazione e tutela bambino
I servizi definiscono una programmazione annuale in riferimento ai gruppi di bambini ed 
alle loro caratteristiche. La programmazione viene presentata ai genitori con modalità 
variabili da servizio a servizio.
L’inserimento del bambino è personalizzato per meglio adeguarsi ai suoi bisogni, può 
essere individuale o a piccoli gruppi ed ha la durata minima di una settimana.
Prima dell’inserimento viene fatto un colloquio di reciproca conoscenza con la famiglia: 
vengono raccolte dai genitori informazioni sulle abitudini del loro bambino, viene 
presentato il servizio e le educatrici di riferimento per il periodo di prima accoglienza.
Ad accoglienza avvenuta viene garantito un momento di confronto e di condivisione 
dell’esperienza di riferimento.
Come previsto dalla normativa vigente in ogni servizio è nominato un coordinatore 
figura di riferimento per i genitori, per l’equipe di lavoro e per gli Enti nel territorio 
di Competenza.

Viene garantito almeno un incontro l’anno rivolto ai genitori su tematiche 
educative.

I servizi informano tempestivamente la famiglia in caso di indisposizione o 
di infortunio del bambino.

 3.3      Informazione e rapporti con le famiglie
I servizi mettono a disposizione dell’utenza per consultazione un progetto 

contenente le finalità, gli obiettivi, le strategie d’intervento dello 
specifico servizio e le attività previste.
Sono definite le funzioni e le mansioni del personale e comunicate 
agli utenti.
I servizi possiedono appositi strumenti, quali bacheche, diari o 
altro per favorire la circolazione di informazioni sulle attività.
I genitori vengono informati dei cambiamenti organizzativi in 
corso d’anno.
Il servizio garantisce colloqui individuali tra educatrici e genitori.
Alle famiglie è data la possibilità di visitare i servizi prima 
dell’iscrizione del bambino eventualmente previo appuntamento.



 3.4      soddisfazione dell’utenza
I familiari hanno la possibilità di esprimere considerazioni e proposte rispetto ai servizi 
attraverso colloqui, apposite bacheche, comunicazioni scritte.
I genitori possono inoltrare proposte e/o osservazioni durante gli incontri assembleari 
che sono convocati almeno due volte l’anno, attraverso colloqui individuali o attraverso i 
rappresentanti nei Comitati di Gestione laddove previsto.
Le equipe effettuano una rilevazione annuale, attraverso appositi strumenti per conoscere 
il grado di soddisfazione delle famiglie circa il servizio offerto. A tale scopo viene consegnato 
un questionario in cui viene richiesta una valutazione sugli aspetti organizzativi, educativi 
e amministrativi del servizio.
I dati raccolti sono presentati ai genitori ed impiegati per migliorare le attività del servizio.
 

 3.5      Professionalità 
I servizi all’infanzia sono servizi sempre in divenire, per questo motivo ogni equipe di lavoro 
si incontra periodicamente per attività di osservazione, confronto e verifica.
Le equipe sono composte da figure professionali qualificate provviste di regolare titolo di 
studio così come previsto dalla normativa vigente. 
Nei servizi viene garantito lo standard numerico educatore/bambini previsto dalla 
normativa vigente.
Nel lavorare con i bambini è fondamentale il costante confronto in gruppo, per questo 
motivo ogni equipe di lavoro si incontra periodicamente per l’organizzazione, la program-
mazione e il monitoraggio dell’attività.
È importante che gli operatori si sentano parte del progetto di servizio per cui viene 
garantito il coinvolgimento dell’equipe nelle scelte strategiche.

 3.6     Lavoro in rete 
Le Cooperative che gestiscono servizi all’Infanzia attuano convenzioni con Enti e 
scuole per lo svolgimento di tirocini e stage formativi.
Partecipano come rappresentanza ai tavoli di programmazione territoriale degli 
interventi sociali secondo le forme previste dalle normative vigenti (piani di Zona, 
coordinamenti territoriali).
Ciascun servizio si propone in un’ottica di collaborazione con le altre realtà pubbliche 
e private. In particolare viene promosso il rapporto con i servizi ULSS e Comunali 
referenti per l’Età evolutiva e la Tutela dei minori. 

 3.7      Tutela dell’Utente
La carta dei servizi prevede la procedura del reclamo quando i principi o gli 
standard enunciati nella presente Carta dovessero essere violati.
Gli utenti hanno la possibilità di segnalare al personale del Servizio comportamenti 
non in linea con i principi e gli indicatori della Carta stessa.
I reclami possono essere espressi in forma orale o scritta. Entro 3 giorni dalla data 
del reclamo verrà fissato un appuntamento con il personale del servizio.
Qualora il reclamo non sia di competenza del personale o servizio interpellati 
saranno fornite indicazioni relativamente all’interlocutore più idoneo cui rivolgersi.

   4      Durata della carta servizi
Come previsto da normativa la durata della presente  carta Servizi sarà di due anni 
dall’emissione e quindi avrà scadenza il 
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