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CARTA DEI SERVIZI 

CENTRO SERVIZI PER LE FAMIGLIE 

(art 93 R.R. 4/2007) 

Ambito Territoriale Sociale di Lecce 
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Soggetto gestore  

Cooperativa sociale Raggio di Sole onlus 

Sede legale 

Via Parini 4/A – Lecce 73100 

Sede operativa servizio 

Via Siracusa, 23 - Lecce 

Il servizio si inserisce nella rete dei servizi socio assistenziali e si integra nella rete dei servizi 

territoriali (sanitari, sociali, educativi, formativi, ricreativi) potenziandone gli aspetti specifici. Gli 

interventi sono volti alla promozione del benessere del nucleo familiare e dei componenti “singoli” 

dello stesso, garantendo un percorso finalizzato alla: formazione di un’identità genitoriale, 

stimolando le capacità organizzative e l’autonomia dei componenti del nucleo. Il servizio mira a 

sostenere le famiglie nei momenti critici o nelle fasi di mutazione che possono verificarsi nella vita 

familiare, ciò allo scopo di prevenire o ridurre il disagio all’interno dell’intero nucleo. 

Azioni 

• Fornire sostegno alla genitorialità per la prevenzione del disagio e la tutela dei diritti; 

• Prevenire e contenere relazioni complesse del sistema familiare; 

• Promuovere e rafforzare l’autonomia della famiglia  

• Favorire la relazione genitore-bambino 

Finalità 

• Promozione del benessere delle famiglie 

• Promozione della cultura e della partecipazione nel contesto socio culturale 

• Integrazione e sinergia con i servizi territoriali e specialistici per il sostegno plurispecialistico 

rivolto alle famiglie 

Destinatari 

• Famiglie del territorio dell’Ambito con figli minori 

• Singoli utenti 

• Minori con interventi A.G.M. 
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Tipologia delle prestazioni 

Segretariato 

Al fine di attivare percorsi di orientamento ed informazione finalizzati all’accoglienza delle 

famiglie, dei singoli utenti, dei singoli genitori, della coppia, dei minori.  

- informazioni ed eventuale assistenza nell’individuazione di risorse relative al bisogno emerso; 

- ascolto dei bisogni e orientamento;  

- accompagnamento alle prestazioni e servizi offerti 

- raccordo con il Servizio Sociale Professionale, Consultori Familiari, Sert, CSM, Cepsia, USMM, 

UEPE.  

Consulenze e sostegni  

Sostegno di coppia: è finalizzato ad aiutare i coniugi o i conviventi a superare conflitti ed 

incomprensioni nei compiti educativi verso i figli, durante la neoconvivenza in presenza o per 

l’arrivo di un bambino, nascita del primo figlio, crescita e distacco dai figli, lutti etc. 

Sostegno familiare: è finalizzato al riconoscimento e alla risoluzione di disagi vissuti dall’interno 

nucleo familiare dove la complessità nei rapporti mette in discussione equilibri precari che 

richiedono interventi, partendo spesso da situazioni di disagio dove il minore risulta essere vittima.  

Sostegno al minore: l’attività di consulenza e di valutazione relativa a problematiche dell'età pre 

adolescenziale e post adolescenziale, è finalizzata alla individuazione di fattori causa di disagio e 

all’individuazione di strumenti e risorse utili alla definizione di un progetto educativo adeguato.   

Sostegno adulti: finalizzato all’assistenza specialistica nonché al tutoraggio e all’accompagnamento 

attraverso progetti specifici in relazione al disagio emerso. L’attività prevede, inoltre, accoglienza, 

ascolto telefonico ed informazioni di base. 

Consulenza pedagogica nel contesto familiare: attraverso colloqui specifici per la valutazione e 

promozione del ruolo genitoriale e delle modalità educative. Ciò attuato attraverso la valutazione di 

aspetti conoscitivi, analitici e operativi. 

Consulenza psicologica individuale e di gruppo: realizzato con percorsi di sostegno su 

problematiche relazionali e comportamentali promuovendo, a seguito di analisi sulle risorse e 

carenze, azioni di prevenzione. 
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Info legale e tutela del minore: la consulenza si basa sul diritto di famiglia che disciplina i rapporti 

di coniugio, familiari, di filiazione di adozione e parentela 

Mediazione Familiare 

Mediazione su base volontaria 

La Mediazione Familiare avviene su base volontaria, ossia richiesta o voluta dalle parti in conflitto, 

sospendendo per un po’ le attività degli avvocati e dei giudici, per cercare soluzioni diverse. Pertanto, 

sia in caso di accesso spontaneo, sia su invio dei servizi territoriali, che su invio da parte degli Organi 

Giudiziari, la procedura è la seguente: la coppia  fissa un appuntamento con l’Assistente Sociale, 

preposta all’accoglienza ed all’accesso; l’assistente sociale incontra la coppia, ascolta il bisogno, 

informa ed orienta sul percorso di Mediazione; dopo le informazioni ottenute, se la coppia intende 

usufruire del Servizio di Mediazione Familiare, compila la Scheda di Richiesta Servizio e la Scheda 

Privacy; l’Assistente Sociale, quindi, invia il caso al Servizio di Mediazione, per valutare e definire 

la presa in carico; viene predisposto, sulla base dell’anamnesi e dell’analisi effettuata, uno schema di 

progetto individualizzato complessivo di intervento sulla famiglia, che tenga conto dei bisogni 

rilevati, anche oltre la domanda espressa, e dell’apporto specifico, ove occorra, di altri Servizi; il 

Servizio Sociale propone ed illustra il caso, e lo schema di Progetto, in equipe multiprofessionale, a 

cui partecipano i Mediatori Familiari; in equipe viene definita la presa in carico, individuati gli 

interventi da effettuarsi, ed assegnato il caso dal Coordinatore del Servizio; inizia il percorso 

specialistico di mediazione familiare (mediamente articolato in 10/15 incontri); se la mediazione ha 

buon esito, i coniugi possono trasferire i risultati, condivisi, formalizzati e sottoscritti, in un Accordo 

o Progetto d’Intesa, ai rispettivi avvocati per il deposito in Tribunale. Nel Progetto d’Intesa o 

Accordo, è definita, concordata e calendarizzata, altresì, una fase post - mediativa di monitoraggio, 

a cura dei mediatori referenti dell’attuazione di quanto condiviso. Il percorso specialistico di 

mediazione si articola in più incontri (di almeno un’ora), a cadenza settimanale. Il numero e la 

frequenza degli stessi, comunque, varia in relazione al tipo ed alla entità del conflitto. 
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La Mediazione Familiare nei casi inviati dalla Magistratura 

La mediazione ha carattere preventivo, in quanto cerca di evitare la instaurazione di “guerre 

giudiziarie” lunghe e costose. Giova alle famiglie in crisi, in quanto le supporta dal punto di vista 

psicologico ed emotivo evitando ulteriori occasioni di conflitto, ed il proliferare, quindi, di azioni 

giudiziarie. Tende al raggiungimento di un accordo che, per essere formalizzato ed avere efficacia, 

necessita dell’apporto dell’avvocato, che, comunque, dovrà occuparsi di tutti gli aspetti personali e 

patrimoniali relativi al rapporto coniugale. Poiché la mediazione è un tentativo di soluzione del 

conflitto di tipo “extragiudiziario” è necessario che si svolga a “bocce ferme”: il processo viene 

sospeso durante il percorso di mediazione per evitare che condizioni il percorso stesso. E’ evidente 

che il ricorso delle parti ad azioni giudiziarie o provvedimenti della magistratura, inerenti i contenuti 

del conflitto, durante il processo di mediazione, interferiscono con il raggiungimento di un accordo 

consensuale e deresponsabilizzano i genitori nel processo mediativo, rischiando di vanificarlo. 

Appare, pertanto, indispensabile la collaborazione con la magistratura (Tribunale Ordinario e 

Minorile) al fine di garantire, laddove sia possibile, una “sospensione” dell’iter giudiziario, in attesa 

che le parti propongano, attraverso i loro avvocati, l’accordo conseguito all’autorità giudiziaria 

competente. Fondamentale appare anche il ruolo della magistratura e degli avvocati per quanto 

concerne l’invio in mediazione che, ovviamente, non può rivestire carattere prescrittivo. Il Servizio 

di Mediazione mantiene comunque autonomia rispetto agli avvocati ed ai magistrati, per garantire 

alle parti neutralità ed equidistanza da altri attori aventi ruoli diversi. 

Il Mediatore Familiare: ruolo e funzioni 

La mediazione familiare si realizza con l’aiuto di una terza persona, un mediatore, con una 

preparazione specifica, che, con il consenso delle parti in conflitto, nella garanzia del segreto 

professionale ed in autonomia dall’ambito giudiziario, si adopera affinché i genitori elaborino essi 

stessi un programma di separazione soddisfacente per loro e per i loro figli, esercitando la comune 

responsabilità genitoriale. Il mediatore viene, perciò, definito un esperto del processo di soluzione 

dei conflitti: è una figura neutrale, cioè imparziale, e non giudicante, per aiutare le parti a raggiungere 

i loro obiettivi in piena libertà decisionale. 
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Infatti, mentre le parti vedono soltanto il proprio punto di vista, il mediatore – grazie alla sua posizione 

di terzietà – è in grado di cogliere sia le differenze, che gli aspetti comuni ai soggetti in conflitto, e 

di preparare il terreno sulla base del quale far ripartire la comunicazione. Egli non ha l’obiettivo di 

trovare un accordo tra le parti, al fine di evitare la separazione o il divorzio, ma quello di ridurre al 

minimo gli effetti negativi del conflitto, di ristabilire la comunicazione fra i coniugi e di favorire la 

riorganizzazione delle relazioni tra le parti, in modo da tenere in considerazione i bisogni di ogni 

membro della famiglia, a partire da quelli dei figli. La peculiarità degli accordi raggiunti con l’ausilio 

di un mediatore familiare risiede nella possibilità di prestare attenzione agli aspetti psicologici ed 

emotivi del conflitto: ciò facilita l’individuazione di soluzioni a livello pratico e l’organizzazione 

della vita quotidiana. Riassumendo, il mediatore familiare si occupa di favorire accordi su questioni 

concrete, tenendo conto dei bisogni delle parti in conflitto e degli eventuali figli, dando per scontata 

la capacità delle parti di prendere decisioni sulle questioni che le riguardano; la sua attenzione non è 

rivolta al passato, ma è orientata al futuro, cioè alle intenzioni espresse dalle parti su come organizzare 

le loro relazioni circa le questioni che continueranno a riguardarli, nonostante la separazione o il 

divorzio. 

Presupposti della presa in carico 

La presa in carico deve tenere conto, prioritariamente, della sussistenza dei seguenti presupposti, 

necessari al percorso di mediazione e, precisamente: 

Consenso: perché possa intraprendersi un percorso di mediazione i soggetti devono dichiarare la 

propria disponibilità ad incontrarsi, ad ascoltarsi e a lavorare insieme, responsabilmente, per il 

benessere del proprio figlio. L’acquisizione del consenso avviene incontrando i genitori 

separandi/divorziandi, spiegando il significato e le regole della mediazione, ascoltando “il problema” 

che li divide e che rende impossibile un rapporto di collaborazione e disponibilità. 

Fattibilità: i mediatori valutano la fattibilità poiché non tutti i conflitti sono mediabili. In genere, se 

vi sono delle patologie, o se è necessario un percorso individuale di tipo terapeutico, psicologico o 

psichiatrico, o se non vi sia la volontà di rimettere eventuali querele o denunce occorse tra le parti, a 

mediazione non può aver luogo. 

Obiettivi della Mediazione sono: 
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favorire l’accordo fra le parti; 

favorire la riorganizzazione delle relazioni;  

favorire e mantenere la comunicazione e un rapporto collaborativo tra i genitori dopo la separazione 

e il divorzio, tenendo sempre ben separati il livello della relazione tra i coniugi dal livello della 

relazione genitoriale; 

impedire che il conflitto pregiudichi il mantenimento della responsabilità genitoriale. 

I Destinatari sono genitori disponibili alla mediazione, che sono: 

Genitori divorziati; 

Genitori separati; 

Genitori che intendono separarsi. 

Spazio Neutro 

Il Luogo Neutro, intervento specialistico interconnesso alla mediazione familiare, ai sensi dell’art. 94 

del Regolamento Regionale 4/2007, si configura quale contenitore qualificato, spazio esterno, luogo 

terzo, all’interno del quale, attraverso l’apporto di personale qualificato si facilita e favorisce il 

riavvicinamento relazionale ed emotivo tra genitori, o adulti di riferimento, e figli, che abbiano subito, 

o abbiano in corso, un’interruzione di rapporto, determinata da dinamiche gravemente conflittuali 

interne al nucleo  familiare. Operatori competenti assumono la funzione di sostegno emotivo al 

bambino e promuovono il concretizzarsi delle condizioni di incontro positivo, privilegiando, a 

seconda delle situazioni, l’aspetto della tutela, dell’osservazione, del supporto. E’ possibile 

identificare alcune situazioni-tipo, per le quali si fa ricorso al Luogo Neutro: casi in cui, la coppia si 

è divisa ed i bambini sono stati affidati ad uno dei due genitori, rimanendo l’opportunità di incontrarli 

in un luogo protetto; situazioni in cui i bambini sono affidati ad un diverso nucleo familiare, con un 

decreto che autorizza gli incontri (monitorati attraverso la presenza di un operatore/educatore) con 

uno od entrambi i genitori; situazioni che presentano una pesante conflittualità di coppia, dovuta 

principalmente al processo di elaborazione della separazione coniugale, dove non esistono, però, 

limitazioni alla potestà genitoriale; 

 Le azioni previste 

La gamma di interventi da attuare è estremamente ampia ed è così esemplificabile: 
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supporto al mantenimento e alla ricostruzione della relazione con il genitore non affidatario, in 

situazioni di separazione conflittuale; ricostruzione della relazione con uno o entrambi i genitori, a 

seguito di allontanamenti prescritti dalla magistratura, con conseguente interruzione di rapporto; 

mantenimento della relazione con uno o entrambi i genitori, in situazioni di rischio per i minori; 

costruzione della relazione con un genitore mai conosciuto, per un riconoscimento tardivo, o per altre 

vicende familiari particolarmente complesse; riconsegna del bambino al genitore affidatario, dopo 

lunghi periodi di lontananza; 

Le modalità dell’intervento 

L’intervento specialistico di Luogo o Spazio Neutro si realizza in stretta collaborazione con i Servizi, 

responsabili del progetto globale di intervento sul minore e sulla sua famiglia, e con gli Organi 

Giudiziari competenti. L’avvio dell’intervento prevede una prima fase di conoscenza e di 

ambientamento. Vengono effettuati colloqui con i genitori (o adulti di riferimento) separatamente, e 

viene accolto il bambino, che può così esplorare il servizio, conoscendo l’operatore e lo spazio dove 

gli incontri avverranno. L’operatore si avvicina al bambino, lo conosce sia attraverso il racconto dei 

genitori, sia direttamente, dandogli spazio, dandogli voce attraverso l’ascolto, il gioco, il disegno. 

L’operatore si avvicina al bambino per favorire l’instaurarsi di un rapporto di fiducia. Nei primi 

incontri, l’operatore parla con il bambino della sua storia, spiegandogli che delle vicende tra adulti, 

egli, bambino, non è responsabile. Contemporaneamente si sviluppa il lavoro con i genitori. Gli 

adulti che giungono al servizio portano, con modalità e atteggiamenti diversi, gli esiti di un profondo 

disagio. Ciò che può presentarsi inizialmente è un atteggiamento di recalcitrante rifiuto. Nell’incontro 

con l’adulto, l’operatore lavora per stabilire un contatto, un legame, accogliendone gli aspetti 

sofferenti e problematici, alleandosi con quelli più positivi, facendo emergere via via l’immagine che 

il genitore ha del proprio figlio. Il primo passo fondamentale è che si stabilisca una relazione al di 

là dei contenuti, a volte saturi di aggressività. Gli incontri tra il bambino e il genitore non 

affidatario si sviluppano in rischio maggiore, gli incontri tra genitore e bambino avvengono 

all’interno della stanza attrezzata, alla presenza, a volte costante, dell’operatore. Sono previsti, 

durante il trattamento del caso, incontri d’equipe e riunioni allargate, a cui partecipano gli operatori 
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di altri servizi corresponsabili della gestione, per la valutazione delle risorse, che emergono nel 

bambino e nei genitori, e per la ridefinizione delle strategie e degli obiettivi dell’intervento.  

Obiettivi specifici che possono così definirsi: 

• fornire supporto affinché possa essere ristabilita la relazione con il genitore non affidatario convivente 

o non; 

• permettere la realizzazione in uno spazio rassicurante, accogliente e sicuro, degli incontri del bambino 

con i genitori; 

• rendere concretamente possibile questa esperienza in una cornice di neutralità e di sospensione del 

conflitto in presenza del bambino, garantendo al minore una tutela sia di tipo sociale, che di tipo 

psicologico; 

• accompagnare i genitori a ritrovare la capacità di accoglimento del figlio, dei suoi bisogni e delle sue 

emozioni; 

• favorire il ricostruirsi del senso di responsabilità genitoriale, auspicando la graduale possibilità di 

organizzare la gestione degli incontri autonomamente. 

La durata del trattamento  

La durata del trattamento deve avere una certa flessibilità, in funzione delle condizioni di partenza e 

degli obiettivi realisticamente raggiungibili e sempre più chiarificabili nel corso del lavoro. 

Escludendo alcune particolari situazioni, connotate da cronicità e patologia con provvedimenti 

particolarmente restrittivi della magistratura, la durata di Spazio Neutro è collocabile tra 1 anno e 2 

anni con margini di variabilità. Ripristinata la possibilità di mantenere la relazione, sarà la 

Magistratura ad individuare un’idonea regolamentazione che potrà svilupparsi all’esterno del 

servizio.  

Operatori 

- Psicologi 

- Educatori  

- Assistenti sociali 

- Mediatori culturali 

- Operatori con consolidata esperienza nel lavoro di comunità 
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Tariffe 

Le prestazioni sono rese a titolo completamente gratuito 

Partecipazione e compartecipazione degli utenti 

Gli interventi sono completamente gratuiti e non è prevista alcuna compartecipazione alla spesa da 

parte degli utenti 

Modalità d’ informazione sui servizi  

• SENSIBILIZZAZIONE ISTITUZIONALE:  

presenza Sportello informativo presso il Tribunale Civile. 

• INCONTRI CON ORGANISMI ISTITUZIONALI: Presidente e Magistrati Tribunale per i 

Minorenni, Magistrati Tribunale Civile sez famiglia, Ordine degli Avvocati, Camera 

minorile, operatori USSM, Servizi territoriali e specialistici. 

• SENSIBILIZZAZIONE TERRITORIALE: coinvolgimento degli enti, del terzo settore, 

delle Parrocchie nelle azioni tese alla diffusione ed alla conoscenza delle risorse presenti 

all’interno del Centro Servizi per le famiglie. 

• ALTRE MODALITA’:  

- informazioni sul sito istituzionale dell’Ambito Territoriale Sociale di Lecce;  

- informazioni sul sito della coop. Raggio di Sole onlus www.raggiodisolelecce.com; 

- produzione di brochure e locandine; 

- utilizzo di social media: Facebook e Instagram. 

 

Rilevazione della qualità  

Il monitoraggio ha un controllo di gestione sulla qualità delle attività e degli interventi attraverso: 

Riunioni ed incontri interni, settimanalmente (o al bisogno), tra i componenti l’equipe, al fine di 

monitorare l’andamento dei singoli progetti e valutare interventi integrativi più adeguati alle esigenze 

Incontri in forma integrata, mensilmente (o al bisogno), con la referente di Ambito, le assistenti 

sociali, per verificare ed eventualmente rimodulare il piano di intervento precedentemente 

concordato.  

Per la verifica e la valutazione delle attività ci si avvale dei seguenti indicatori:   
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Indicatori di qualità: raggiungimento degli obiettivi (a breve, medio e lungo termine) prefissati nei 

singoli progetti, grado di opposizione, accoglienza, ostilità, livelli di collaborazione dei minori, dei 

genitori, degli adulti di riferimento, ecc., grado di coinvolgimento del network di servizi territoriali, 

del privato sociale, della scuola. 

Indicatori di quantità: figure professionali, servizi, risorse, formali ed informali coinvolte nei 

progetti, tempo impiegato all’attivazione delle risorse proprie dei singoli individui e dell’intero nucleo 

familiare, numero e frequenza degli incontri con i servizi e gli altri attori coinvolti, n. ragazzi 

coinvolti, n. colloqui individuali, n. incontri con i docenti a scuola, n. incontri con le famiglie. 

Strumenti di rilevazione: 

Cartella Utente, diario degli interventi, Incontri (con utenti, servizi , organi giudiziari etc.) relazioni 

periodiche, colloqui, verbali incontri di verifica ,Riunioni di equipe, Report.  

Per la verifica sull’andamento del servizio in termini strutturali si utilizzerà un Sistema informatico 

per la gestione e monitoraggio composto da: 

• Schede inerenti la Gestione Operatore – (Dati anagrafici & Contrattuali) 

• Schede inerenti la Gestione Utente – (Dati anagrafici & Servizi offerti) 

• Schede inerenti la Gestione Committenti – (Dati anagrafici e contrattuali)  

• Schede inerenti la Gestione Commessa – (Dati relativi alle prestazioni ed agli obiettivi 

previsti)  

• Moduli Monitoraggio Andamento Servizi – Lettura Dati Aggregati 

 

Strumenti e tecniche per la rilevazione della soddisfazione 

L’indagine si basa sull’analisi e la valutazione dell’aspetto fondamentale che riguarda la” valutazione 

dell’utente” relativa all’esperienza del servizio ricevuto utilizzando tecniche di rilevazione collaudate 

Questionari di gradimento ed interviste 

Strutturati con domande che prevedono opzioni fisse di risposte. Saranno somministrati dal personale, 

che leggerà domande e risposte nell’ordine stabilito. Il tipo di questionario proposto a seconda del 

servizio utilizzato è lo strumento più idoneo per realizzare le indagini di soddisfazione. 

Modalità per i ricorsi da parte degli utenti 
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Suggerimenti e Reclami  

Le modalità di raccolta dei reclami sarà il più possibile facilitata (attraverso modelli conformi, e 

apposita cassetta della posta), soprattutto in termini di linguaggio, e prevederà una risposta ufficiale 

dal gestore del servizio all’utente che lo ha inoltrato. 

Regolamento interno 

E’ redatto sullo specifico servizio ed è composto da  n. 18 artt. inerenti le modalità di accesso, i 

progetti educativi personalizzati e la condotta del personale impiegato. 

Standard GENERALI e SPECIFICI DEL SERVIZIO 

Rilevati attraverso SA 8000 e ISO 9001/2015 
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