


La CARTA DEI SERVIZI rappresenta uno strumento di comunicazione tra-
sparente tra gli utenti–clienti dei servizi e delle strutture e l’Ente che eroga il 
servizio. Si propone anche come strumento di crescita organizzativa, fi na-
lizzato a:
- tutelare il diritto degli utenti;
- tutelare l’immagine dell’Ente descrivendo i servizi offerti;
- promuovere la partecipazione attiva degli utenti al fi ne di migliorare 
l’offerta delle prestazioni sul piano qualitativo e quantitativo.
La CARTA DEI SERVIZI è lo strumento che garantisce la trasparenza dell’o-
peratività e della gestione delle risorse umane ed economiche, fornisce ai 
cittadini gli strumenti necessari per usufruire pienamente dei servizi erogati 
dall’Ente, costituendo una sorta di contratto tra il Consorzio e i suoi uten-
ti-clienti, volto a precisare i diritti e i doveri reciproci.

Con l’innovazione normativa degli ultimi anni si punta a realizzare un sistema 
integrato di servizi che risponda alle reali esigenze dei cittadini che si trovano 
ad affrontare momenti o condizioni diffi cili.
Oggi i cittadini possono contare su servizi organizzati e duraturi nel tempo, 
che hanno come scopo il sostegno della famiglia, la garanzia di pari oppor-
tunità per tutti, la promozione della qualità della vita e il superamento delle 
discriminazioni.
La CARTA DEI SERVIZI porta a considerare gli utenti parte integrante del 
sistema qualità e portatori di valori, con i quali instaurare un rapporto basato 
sulla trasparenza e sulla comunicazione al fi ne di migliorare i servizi resi.

I principi fondamentali per l’erogazione di un servizio pubblico, defi niti 
dal D.P.C.M. del 1994, sono:

 Eguaglianza. 
il servizio deve essere erogato garantendo la pari dignità tra gli utenti. 
Questo non signifi ca uniformità del servizio, ma piuttosto una diver-
sifi cazione dello stesso perché è solo riconoscendo la diversità dei 
bisogni e delle specifi che condizioni iniziali che si potrà passare da 
un’eguaglianza formale ad un’eguaglianza sostanziale.

  Imparzialità
il soggetto erogatore ha il dovere di neutralità rispetto agli utenti, ossia 
eliminare ogni possibile forma di discriminazione che possa escludere 
o limitare l’accesso al servizio a chi ne abbia diritto.

 Continuità 
signifi ca che il servizio viene erogato in modo integrato, regolare e 
continuo compatibilmente con le risorse ed i vincoli. L’erogazione del 
servizio non può essere interrotta se non nei casi previsti dalla norma-
tiva di settore. .

 Diritto di scelta. 
quando il servizio è erogato da più soggetti, si deve dare all’utente la 
possibilità di scegliere a quale soggetto erogatore rivolgersi.
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Con la presente CARTA DEI SERVIZI il Consorzio Sisifo si impegna a garan-
tire gli standard raggiunti in un continuo confronto con i cittadini-utenti-clienti 
e gli Enti Istituzionali committenti.
In quest’ottica si è sempre a disposizione per qualsiasi domanda, suggeri-
mento, osservazione o critica.

Sisifo Consorzio Cooperative Sociali si è costituito il 23 luglio 1999, 
aderente alla lega delle cooperative, raccoglie al suo interno le coope-
rative sociali più rappresentative in ambito regionale, non solo in termini 
di fatturato, ma anche in ragione della loro storia e dei loro campi di 
attività.La sua nascita non è casuale ed è riconducibile a due eventi, 
entrambi interni al movimento cooperativistico: l’uno regionale l’altro na-
zionale.

Sul fronte regionale, dalla fi ne degli anni ’80 si è perseguito l’obiettivo di 
un consorzio regionale delle cooperative sociali fi nalizzato a rafforzare 
nel settore la presenza del movimento, a conferirgli una maggiore so-
lidità, ad individuare e promuovere politiche comuni di sviluppo della 
cooperazione sociale. Nel corso degli anni ’90 la cooperazione sociale 
in Sicilia, dopo uno sviluppo caotico non sempre positivo, ha raggiunto 
un grado di maturità suffi ciente consistenza e stabilità da consentire la 
costituzione di un consorzio regionale. 

Contestualmente il maturare degli eventi nazionali e sovranazionali, la 
costituzione di consorzi di cooperative sociali in quasi tutte le regioni 
hanno spinto il movimento a darsi uno strumento di coordinamento a 
carattere nazionale, un consorzio nazionale delle cooperative sociali, 
denominato “ Drom”e costituitosi nel novembre ’99 con l’adesione del 
consorzio “Sisifo”, che vi è rappresentato negli organismi sociali.

Presentazione Partecipazione. 
Il coinvolgimento degli utenti in fase di progettazione e di verifi ca del servizio 
deve essere garantito con ogni mezzo, in quanto momento di crescita dell’or-
ganizzazione e opportunità di miglioramento del servizio.

 Effi cacia ed effi cienza. 
il servizio deve essere erogato ricercando la migliore combinazione tra risultati 
conseguiti e risorse impiegate (economiche e umane) e tra risultati attesi.



Il Consorzio “Sisifo Consorzio di Cooperative Sociali” è stato costituito 
in data 23 luglio 1999 presso il notaio Thea Pagliuso di Palermo. Esso 
ha sede sociale in Palermo via Alfonso Borrelli, 3 e sede amministra-
tiva in Catania Piazza Roma. Il consorzio aderisce alla Lega Nazionale 
delle Cooperative e Mutue nonché ad un consorzio nazionale di co-
operative sociali, denominato “ Drom”, costituitosi nel novembre del 
1999 aderisce altresì al consorzio di cooperative sociali Quarantacin-
que di Reggio Emilia

La responsabilità di stabilire le politiche aziendali relativamente ai ser-
vizi offerti, alla qualità del servizio ed alla buona gestione economica 
del Consorzio Sisifo compete al CONSIGLIO DI AMMINISTRAZIONE.
In particolare il Presidente è il garante dell’applicazione dei principi 
ispiratori dell’Ente ed ha il compito di promuovere il buon andamento 
economico e sociale del Consorzio e di vigilare sulla corretta ed ef-
fi cace applicazione delle politiche di qualità, sicurezza e di gestione 
economica. 
Il Consorzio si avvale sia dell’attività lavorativa dei soci, sia della colla-
borazione di personale dipendente e autonomo con specifi che com-
petenze professionali.

Tra le fi gure professionali vi sono:
- esperti in campo amministrativo;
- personale amministrativo;
- assistenti sociali;
- infermieri professionali;
- terapisti della riabilitazione psichiatrica;

Ci si avvale inoltre della collaborazione di volontari, obiettori di co-
scienza, tirocinanti di vari corsi di laurea e di scuole superiori con 
indirizzo socio-educativo, volontari del servizio civile.

Il garante della privacy per il Consorzio Sisifo è il Presidente, Arena Do-
menico. Il servizio, in relazione alla normativa vigente sul diritto alla privacy, 
garantisce la riservatezza dei dati personali di ciascun utente, che verranno 
utilizzati unicamente a fi ni istituzionali e nell’esclusivo interesse dell’utente. 

La struttura societaria ed i soci RISORSE UMANE

TUTELA DELLA PRIVACY

Presentazione dell’impresa 



SODDISFAZIONE DELL’UTENTE

PROCEDURE DI RECLAMO

Nella convinzione che migliorare il servizio signifi ca soddisfare le 
aspettative degli utenti, il servizio prevede la somministrazione di que-
stionari di rilevazione periodica del livello di soddisfazione degli utenti. 
Quest’ultimo viene anche misurato tramite visite periodiche dei Re-
sponsabili di  servizio presso il domicilio dell’utente. Si provvederà, 
inoltre, a raccogliere suggerimenti e proposte per il miglioramento del 
servizio e degli interventi erogati.

Gli utenti del servizio hanno la possibilità di presentare reclami, al fi ne 
di rimuovere eventuali disservizi che possono limitare la fruizione del 
servizio o che violano palesemente i principi enunciati nella presente 
Carta dei Servizi. Il reclamo ha la funzione di offrire uno strumento 
sostanziale e non solo formale di tutela.
L’utente, supportato dal responsabile del servizio, ha la possibilità di 
presentare reclamo in forma scritta al responsabile d’area, che prov-
vederà a gestirlo in base alle procedure previste dal sistema di qualità 
per il quale il Consorzio è in corso di certifi cazione. 
In particolare, i reclami verranno registrati e protocollati in un apposito 
registro, in cui verranno inseriti anche eventuali suggerimenti per il 
miglioramento del servizio da parte dell’utente. Il responsabile d’area 
o, in mancanza di questo, il Presidente del Consorzio provvederà a 
rispondere al reclamo in tempi celeri, non oltre comunque i 5 giorni, 
attivandosi al contempo per rimuovere le cause che hanno provocato 
il disservizio.

Miglioramento continuo: il sistema di controllo dei processi di lavoro 
attraverso sistemi di misurazione ad indicatori e la garanzia di stan-
dard. Il Consorzio Sisifo ha defi nito un sistema di misurazione dei 
principali processi che caratterizzano il suo funzionamento; esso è 
strutturato in aree di valutazione ed indicatori di misurazione a cui è 
conferito un punteggio rilevabile annualmente. 

Ciò al fi ne di leggere ed analizzare le evoluzioni del Consorzio e la sua 
capacità di rispondere effi cacemente alle istanze dell’utente/commit-
tente. Il Consorzio per l’anno di validità della Carta, si impegna a ga-
rantire i seguenti standard di qualità in riferimento ad ogni indicatore di 
misurazione del processo:



Validità della carta dei servizi. La presente Carta dei Servizi (REV.00 
dell’1/11/2005) sarà revisionata ove si ritenga necessario.

Il Presidente
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