
 
 
 

 
 

  

      

 



 
 
 

 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

Una Carta per parlare ai cittadini 

Questa Carta dei servizi rappresenta uno strumento per farci conoscere meglio dai citta-

dini/Amministrazioni del nostro territorio, utenti e non. Con essa non intendiamo solo 

garantire la massima visibilità ai nostri servizi, ma vogliamo in primo luogo sviluppare 

e consolidare la nostra relazione con chi richiede le nostre prestazioni. 

La Carta dei servizi, perciò, fornisce le informazioni essenziali sulla nostra Cooperativa: 

i nostri valori e i nostri impegni, la struttura e gli organi della Cooperativa, le nostre sedi 

sul territorio e i servizi erogati, le modalità di finanziamento e le procedure utilizzate 

per la tutela dei diritti degli utenti e della loro privacy. 

Nel fare tutto questo, abbiamo cercato di metterci innanzitutto dal punto di vista dei cit-

tadini e degli utenti, a partire dai diversi bisogni da soddisfare, per poi illustrare i servizi 

offerti e le risorse disponibili. Definire gli standard di qualità ottimali, compatibilmente 

con le risorse disponibili, verificarne il rispetto e individuare insieme le possibili azioni 

per migliorare la nostra capacità di rispondere alle diverse aspettative. Questo è 

l’impegno che ci assumiamo con questa Carta dei servizi e per i prossimi anni, per coin-

volgere progressivamente cittadini e utenti nella valutazione della qualità dei servizi 

erogati, in un processo di sempre maggiore attenzione a una corretta individuazione dei 

bisogni e alla conseguente definizione delle modalità migliori per il loro soddisfacimen-

to. 

 

  Il Presidente  

Antonello Sanna  

 

Una mano qualificata  

Al Servizio di 

Minori Anziani Disabili 



 
 
 

 
 

  

L’identità della Cooperativa 

Airone Cooperativa Sociale di assistenza Onlus a r.l., è una cooperativa sociale che si 

configura, secondo la tipologia prevista dalla legge Regionale n. 16/97 nel tipo A. 

 

La società, Airone Cooperativa Sociale di Assistenza Onlus,  opera sul territorio della 

Provincia di Sassari dal 1995, per promuovere attività inerenti i servizi alla persona (as-

sistenza, formazione, consulenza), da realizzarsi con modalità atte a favorire, tutelare, 

mantenere, recuperare la salute psicofisica della collettività al fine di “promuovere e 

sviluppare il benessere sostenibile, l’integrazione sociale ed il diritto di cittadinanza del-

la persona” attraverso la progettazione, l’organizzazione e realizzazione di servizi di as-

sistenza. 

 

A partire dal 1995, ha stipulato una convenzione con il Comune di Porto Torres per il 

Servizio di Assistenza Domiciliare agli anziani residenti. Da allora la Cooperativa lavo-

ra per lo svolgimento di questo servizio le cui principali mansioni sono: curare l’igiene 

della persona, igiene della casa, accompagnare persone anziane e/o disabili che hanno 

difficoltà a spostarsi con mezzi propri a visite mediche, terapie  riabilitative, ricoveri in 

ospedale, accompagnamento al mercato, ecc… 

Da questa prima esperienza e dalla continua richiesta di servizi di assistenza domicilia-

re, in particolare verso persone anziane e/o disabili, nasce l’idea di puntare su questo 

nuovo tipo di strumento organizzativo. 

 

Gli obiettivi perseguiti da Airone sono di: 

 Soddisfare i bisogni espressi dal territorio, in particolare di tutte le persone che ne-

cessitano di cura temporale a breve ma anche a lungo termine, quasi sempre imme-

diata. 

 Facilitare la partecipazione delle donne al lavoro, in cooperativa, poiché l’assistenza 

è uno dei principali campi di lavoro femminile. 

 Favorire la conciliazione tra tempi del mondo del lavoro e tempi della vita familiare 

alle socie. 



 
 
 

 
 

  

 Migliorare i risultati aziendali conciliandoli con le esigenze familiari delle lavoratri-

ci. 

 Favorire il lavoro e il reinserimento lavorativo di donne escluse dal mercato del la-

voro, anche svantaggiate, attraverso una formazione che permetta di svolgere le 

mansioni richieste. 

 Evitare il sommerso delle prestazioni assistenziali. 

 

 

Valori, Finalità e Strategie di Airone. 

La cooperativa Airone è una cooperativa sociale Onlus senza finalità di lucro in quanto 

ha recepito nel 2005, la nuova normativa riguardanti le società a responsabilità limitata, 

adottando uno statuto che la configura come società a responsabilità limitata senza sco-

po di lucro, la cosiddetta società No Profit. 

Airone Cooperativa Sociale di Assistenza Onlus conforma la propria azione a criteri di: 

 Efficacia,  

 Equità distributiva. 

 Efficienza. 

 Economicità dei servizi. 

 Economicità di gestione.  

Mediante il buon uso delle risorse disponibili, sempre nel pieno rispetto dei diritti e del-

la dignità della persona, principio-guida del proprio agire. È un sistema complesso di ri-

sorse – uomini, strutture e tecnologie che basa le proprie scelte sui bisogni e sulla do-

manda di benessere della popolazione e le proprie valutazioni sui risultati di salute 

complessivi.  

 

Ispira la propria azione al raggiungimento degli obiettivi assegnati dal piano socio assi-

stenziale prodotto dalla Regione Sardegna. 

 

 

 



 
 
 

 
 

  

Idee Guida di Airone. 

Centralità dell’utente, perché:  

 La sua salute rappresenta la ragione d’essere e l’obiettivo delle attività aziendali; 

 I suoi bisogni, le sue aspettative e la percezione di affidabilità dei servizi erogati co-

stituiscono il punto di riferimento del buon funzionamento di Airone Cooperativa 

Sociale di Assistenza Onlus.   

Pertanto è dedicato particolare impegno alla comunicazione, all’ascolto e alla partecipa-

zione dell’utente e delle loro rappresentanze. 

Integrazione interna fra i propri servizi ed esterna con gli altri attori del sistema perché, 

accanto al sistema organizzato delle cure, la salute è influenzata da diversi fattori quali 

ambiente, caratteristiche socio-economiche, stili di vita e utilizzo dei servizi.      

 

Principi ispiratori di Airone sono: 

 Rispetto della dignità umana, equità ed etica professionale.  

 Centralità della persona, intesa come singolo soggetto autonomo e costante riferi-

mento alla comunità locale.  

 Qualità assistenziale, appropriatezza, coinvolgimento e qualificazione continua delle 

risorse umane da sostenere attraverso la formazione e il costante aggiornamento.   

 Compatibilità tra le risorse disponibili ed il costo dei servizi offerti, in funzione del 

soddisfacimento prioritario dei bisogni fondamentali di salute.  

 Diffusione dell’assistenza di primo livello per assicurare in modo coordinato e capil-

lare: la promozione della salute, la prevenzione, la riabilitazione, l’assistenza alle 

persone sofferenti.  

 La collaborazione con gli Enti Locali.  

 Trasparenza.   

L’obiettivo assistenziale ed organizzativo della nostra società è quello di sviluppare una 

rete di collaborazione con tutti gli “attori” della salute, dagli opinion leader e dai media 

alla società civile, per realizzare un sistema di alleanze finalizzato al benessere della po-

polazione.  
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Curriculum di Airone Cooperativa Sociale di Assistenza Onlus: 

Servizio di Assistenza Domiciliare agli anziani e disabili nei Comuni: 

 Porto Torres dal 01/07/1995 al 30/03/2012. 

 Porto Torres dal 01/04/2012 ad oggi (soggetto accreditato Plus Sassari). 

 Sorso dal 01/01/2012 al 31/05/2012. 

 Sorso dal 01/06/2012 a oggi (soggetto accreditato Plus Sassari). 

 Sassari dal 01/01/2011 a oggi (soggetto accreditato Plus Sassari). 

 Nughedu San Nicolo’ dal 09/04/2009 ad 31/07/2013 (A.T.I. capogruppo). 

 Sedini dal 01/01/2009 al 31/12/2009. 

 Usini 01/04/2004 al 30/09/2009. 

 Viddalba dal 22/11/2004 al 31/12/2005 (A.T.I. capogruppo). 

 Castelsardo dal 01/10/2003 al 31/08/2006 (A.T.I. capogruppo). 

 Pozzomaggiore dal 01/03/2006 al 30/06/2009 (A.T.I. mandante). 

 Osilo dal 01/02/2006 al 31/07/2009 (A.T.I. mandante). 

 Ozieri dal 01/01/2012 al 28/02/2013 (A.T.I. capogruppo). 

 

Servizio di Educativa Territoriale a favore di minori nei Comuni: 

 Porto Torres dal 01/06/2008 al 15/06/2009. Dal 01/07/2011 a oggi. 

 Sennori dal 04/01/2005 ad oggi. 

 Sedilo dal 01/04/2012 ad oggi (coordinamento attività educative del Comune). 

 Sorso/Sassari dal 05/11/2012 ad oggi (A.T.I. mandante). 

 Pattada dal 01/01/2013 ad oggi (A.T.I. capogruppo). 

 

Servizio Educativo Domiciliare a favore di sofferenti mentali nei Comuni: 

Porto Torres dal 01/06/2010 al 31/05/2012. 

 

Servizio di Ludoteca nei Comuni: 

 Porto Torres 01/07/2003 al 07/09/2012. 

 Usini dal 01/04/2006 ad oggi. 

 Laerru dal 18/02/2010 al 31/12/2010. 



 
 
 

 
 

  

 

Servizio di gestione del Centro di Aggregazione sociale nei Comuni: 

 Comune di Sennori dal 01/07/2011 ad oggi. 

 Comune di Laerru dal 18/02/2010 al 30/04/2011. 

 

Servizio di gestione del Servizio “Sezione Primavera” nei Comuni: 

 Comune di Laerru dal 15/02/2010 al 30/06/2011. 

 

 Servizio di assistenza specialistica scolastica agli alunni disabili nei Comuni: 

 Usini dal 01/10/2006 al 30/06/2011. 

 Sennori dal 01/10/2011 al 15/06/2011. 

 Codrongianus dal 01/11/2013 ad oggi. 

 Pattada dal 01/01/2013 ad oggi. 

 

Servizio di Informagiovani nei Comuni: 

 Pattada dal 15/03/2013 ad oggi. 

 Sedini dal 01/2013 a oggi. 

 

Gestione di progetti personalizzati a favore di persone con handicap grave (legge 

162/98) 

 Comuni di Usini, Porto Torres, Sennori, Ittiri, Ossi, Sorso. Sassari. 

 

Gestione Programma “Ritornare a casa” (art. 17, comma 1 L.R. 11/05/2006 art 4°)  

 Comuni di Porto Torres, Usini, Sorso, Sassari. 

 

 

 

 

Aggiornamento 31/12/2014 



 
 
 

 
 

  

La nostra Carta Etica  

La Carta Etica è stata elaborata a seguito di una lunga riflessione da parte della 

Cooperativa Airone Cooperativa Sociale di Assistenza Onlus, con lo scopo di favo-

rire, nello svolgimento dei propri progetti e delle proprie attività, la partecipazione 

di ciascun socio/collaboratore ad affermare i propri valori, le priorità e i metodi or-

ganizzativi, per realizzare gli obiettivi prefissati garantendo il rispetto di alcuni 

principi etici. Nello specifico, prendendo in considerazione la Norma SA 8000, si 

dichiara apertamente l’impegno a rispettare i seguenti punti e a scegliere fornitori 

che vi aderiscano sottoscrivendo un impegno scritto:  

 

Lavoro Minorile  

Non viene in alcun modo sostenuto l’utilizzo del lavoro in-

fantile e minorile. 

 

Lavoro obbligatorio  

Non è impiegato personale che lavori contro la propria vo-

lontà.  

 

Salute e Sicurezza  

 

Si garantisce a soci e collaboratori un ambiente di lavoro 

sicuro e salubre, con adeguati servizi e strumenti di con-

trollo e protezione da rischi.  

 

Libertà di associazione 

e diritto alla contratta-

zione collettiva  

 

È rispettato il diritto dei lavoratori di formare e aderire ai 

sindacati di propria scelta. Non si vieta né ostacola 

l’attività sindacale e si garantiscono ai dipendenti le con-

dizioni idonee a praticare tale diritto nell’ambiente di lavo-

ro. Si rispettiamo il diritto dei lavoratori di partecipare alla 

contrattazione collettiva.  

 

Discriminazione  

 

Non sono favorite pratiche discriminatorie 

nell’assunzione, retribuzione, accesso alla formazione, 

promozione, licenziamento, pensionamento, in base a raz-

za, ceto, origine nazionale, religione, invalidità, sesso, 

orientamento sessuale, appartenenza sindacale, affiliazione 

politica.  

 Non si sostenere in alcun modo l’uso della coercizione 



 
 
 

 
 

  

 

Pratiche disciplinari  

 

mentale, fisica o l’abuso verbale. Ci s’impegna affinché 

non avvengano episodi di mobbing, pressioni e condizio-

namenti psicologici con allusioni verbali e gestuali.  

 

 

Orario lavorativo  

È garantisce che l’orario di lavoro rispetti il monte ore 

previsto dal contratto nazionale di categoria. Sono garanti-

te a nostri soci e dipendenti condizioni adeguate per co-

niugare i tempi personali e familiari con i tempi di lavoro.  

 

Retribuzione  

 

Viene garantito ai lavoratori il rispetto dei livelli contribu-

tivi minimi previsti dalla normativa vigente e un’adeguata 

retribuzione per condurre una vita dignitosa.  

 

Comunicazione  

 

Nel rispetto della privacy, sono garantite adeguate infor-

mazioni sull’operato della Cooperativa a tutti gli stakehol-

ders di riferimento: finanziatori, donatori, sostenitori, part-

ner.  

 

Sensibilità ambientale  

 

Si garantisce il rispetto dei requisiti minimi previsti dalla 

normativa vigente in materia di tutela ambientale. C’è 

l’impegno a prevenire e minimizzare gli impatti ambienta-

li, riducendo l’utilizzo di prodotti inquinanti e minimiz-

zando il volume di rifiuti.  

 

Monitoraggio fornitori  

 

Viene posta particolare attenzione alla scelta dei fornitori, 

privilegiando quelli che manifestano interesse nei confron-

ti della responsabilità sociale e ambientale.  

 

Partnership  

 

Si costruiscono partenariati con le varie realtà presenti nel-

la società e con associazioni e istituzioni che operano per 

un miglioramento delle condizioni di vita.  

 

Governance  

 

Ci impegniamo a gestire i rapporti con i vari stakeholders 

(partner, fornitori, …) in base ai principi di responsabilità 

professionale e sociale contenuti nella presente Carta dei 

Servizi della Cooperativa e nel documento Carta Etica.  



 
 
 

 
 

  

Servizi offerti 

Assistenza Domiciliare di base 

Che cos'è? E' un servizio che aiuta a svolgere le attività della vita quoti-

diana, affinché le persone in difficoltà possano continuare a 

vivere nella propria casa e nel proprio ambiente. 

Gli interventi che sono messi in atto sono adattati in relazione 

alla complessità ed evoluzione del bisogno, valorizzando ap-

pieno le capacità d’autonomia del fruitore, stimolando al mas-

simo la socializzazione, interagendo e coinvolgendo le asso-

ciazioni e le organizzazioni di volontariato presenti nel territo-

rio. 

Cosa fornisce la 

prestazione 

 

Aiuto domiciliare tramite gli operatori sopra citati per lo svol-

gimento delle attività quotidiane che comprende: 

 Promozione della socializzazione e dell’autonomia 

 Cura e igiene della persona 

 Aiuto per il governo della casa 

 Lavaggio e stiratura della biancheria 

 Preparazione e somministrazione pasti 

 Disbrigo di pratiche varie e approvvigionamenti 

 Accompagnamenti per esigenze diverse (ambulatori me-

dici, strutture sanitarie…). 

 Attività di semplice esecuzione di tipo sanitario (control-

lo nell’assunzione dei farmaci) 

 Collegamento con i servizi sanitari 

 Monitoraggio delle situazioni a rischio 

 Interventi di emergenza 

 Servizio di trasporto di persone che non possono utiliz-

zare i mezzi pubblici, (anche persone in carrozzina.) 

A chi è rivolto? Agli anziani, ai disabili, ai nuclei familiari e alle persone sole 



 
 
 

 
 

  

in condizioni di disagio, nonché ai minori. 

DURATA In base al progetto individualizzato. 

COME SI OTTIE-

NE 

 

 Su specifica richiesta fatta al nostro responsabile 

dell’assistenza domiciliare; Accesso diretto alla sede della 

cooperativa. 

DECORRENZA Entro 12 ore dalla richiesta. 

Quali figure profes-

sionali prevede? 

 

Il Servizio di Assistenza Domiciliare prevede l’impiego delle 

seguenti figure professionali: 

 Assistenti Domiciliari E dei Servizi Tutelari (A.D.E.S.T.), 

Operatori Socio Sanitari (O.S.S.) Sono operatori addetti 

all’assistenza delle persone in carico al servizio. 

 Un coordinatore del servizio referente con 

l’amministrazione dei problemi legati al servizio stresso. 

 Un coordinatore del territorio referente della cooperativa 

per i servizi gestiti dalla cooperativa, referente per il per-

sonale, che si occupa dell’organizzazione dello stesso 

(turni, sostituzioni, ferie, programmazione settimanale 

degli interventi…) e dei contatti con i fruitori del servizio 

ed i loro familiari, relativamente a informazioni e sempli-

ci variazioni delle prestazioni. 

Gli operatori hanno  competenze ed esperienze specifiche, la-

vorano considerando la complessità delle situazioni in cui si 

trova la persona in difficoltà, valorizzano le diverse risorse del 

territorio, cercando di favorire la collaborazione operativa. 

NOTIZIE UTILI 

 

La periodicità dell’intervento è concordata con il Cittadino in 

base alle esigenze individuate. 

Il servizio di Assistenza Domiciliare può essere feriale, festi-

vo, diurno e/o notturno. Il Servizio è svolto da personale in 

possesso di idonea qualifica. 



 
 
 

 
 

  

Servizio assistenza specialista scolastica a favore di minori 

Cos’è e quale finalità perse-

gue 

 Il servizio è rivolto a soggetti minori disabili e si 

propone di: 

 facilitare l’inserimento e l’integrazione scola-

stica per la realizzazione del diritto allo studio; 

 favorire percorsi e occasioni d’integrazione so-

ciale; 

 garantire e facilitare la fruizione delle attività 

ludico ricreative estive disponibili sul territorio 

Chi può accedere al servizio 

 

Possono richiedere prestazioni i soggetti, di norma 

minorenni, in possesso di certificazione rilasciata da 

Unità Operativa di Neuropsichiatria Infantile. Sono 

ammessi al servizio minori del Comune di residenza 

o di altri Comuni che abbiano sottoscritto apposita 

Convenzione. 

Com’è gestito 

 

Il servizio eroga prestazioni di natura socio assisten-

ziale, di supporto alla relazione, di integrazione so-

ciale. È attivato attraverso l’impiego di figure di tipo 

assistenziale all’interno dell’ambito scolastico; 

Il servizio eroga interventi in orario diurno, in con-

nessione con il funzionamento delle scuole e degli 

altri servizi nei quali i disabili in carico al servizio 

stesso sono inseriti e si sostanzia in: 

 assistenza alla persona (compreso l'igiene 

personale); 

 accompagnamenti nell'ambito scolastico; 

 accompagnamenti al di fuori dell'ambito sco-

lastico per necessità didattiche o per trasferi-

menti resi necessari dal Piano Educativo In-



 
 
 

 
 

  

dividuale (P.E.I.); 

 accompagnamenti brevi al di fuori della scuo-

la per permettere il raggiungimento dei mezzi 

pubblici o privati di trasporto o per evitare si-

tuazioni di possibile pericolo 

 sostegno nell'esecuzione del lavoro scolastico; 

 interventi di gioco e di manipolazione, di so-

cializzazione, di conoscenza dell'ambiente 

scolastico; 

 partecipazione agli incontri con gli insegnanti 

per la verifica e l'adattamento del P.E.I. 

 accompagnamento durante le attività estive di 

Centri estivi, ecc… 

 accompagnamenti per brevi gite ed escursio-

ni. Il servizio, pur essendo di tipo assistenzia-

le, si fonda sulla relazione operatore utente ed 

assume in tal modo forti valenze affettivo - 

emotive.  

Come fare la domanda di 

ammissione 

La domanda di servizio deve essere presentata al 

Servizio Sociale del Comune di residenza. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

 
 

  

Servizio Educativo Territoriale 

Cos’è e quale finalità persegue Il servizio è rivolto ai minori che presentino uno o più 

delle seguenti problematiche:  

ritardo cognitivo, difficoltà nel raggiungimento 

dell'autonomia personale, difficoltà di socializzazio-

ne, comportamenti devianti per cui vi è stata una se-

gnalazione da parte del Tribunale per i Minorenni,  

portatori di handicap con problematiche educative.  

Destinatari del servizio sono nuclei familiari che si 

trovino in stato di disagio sociale, a rischio di disadat-

tamento o emarginazione, in situazione multiproble-

matica o in difficoltà anche temporanea. Il Servizio si 

rivolge a chi esercita la funzione educativa genitoria-

le, in presenza di minori fino agli anni 18, nei con-

fronti dei quali la famiglia stessa abbia difficoltà 

nell’assicurare un’armonica crescita psicofisica ed 

un’adeguata socializzazione.  

Come si accede al servizio Si accede al servizio su richiesta dell’Assistente So-

ciale del Comune e/o di un Operatore sociale del Co-

mune di residenza, con il quale il S.E.T., compilata 

una scheda di presa in carico, condivide il Progetto 

educativo individualizzato 

Il personale  Equipe composta da:  

 coordinatore: laurea in pedagogia. 

 psicologo: laurea in psicologia specializzato per 

l'area dell'età evolutiva. 

 Educatori Professionali: laurea in pedagogia o 

Scienze dell'educazione. 

 



 
 
 

 
 

  

Diritti e doveri dell’Utente 

I DIRITTI: 

 L’utente ha il diritto di essere assistito con premura e attenzione, nel rispetto della 

dignità mana e delle proprie convinzioni filosofiche e religiose. 

 L’utente ha il diritto di veder rispettato il proprio ambiente di vita. 

  L’utente ha il diritto di ottenere dal Servizio informazioni relative alle prestazioni 

erogate ed alle modalità di accesso. Egli ha il diritto di poter identificare immedia-

tamente le persone che lo assistono.  

 L’utente ha il diritto di ottenere che i dati relativi alla propria persona ed a ogni altra 

circostanza che lo riguardi rimangano segreti.  

 L’utente ha il diritto di proporre reclami che devono essere sollecitamente esaminati 

e di essere tempestivamente informato sull’esito degli stessi. 

 L’utente ha il diritto di recedere dal contratto dandone comunicazione ai Responsabi-

li della cooperativa con preavviso di sette giorni. 

 

 

I DOVERI: 

 Il Cliente ha il dovere di rispettare il personale che lo assiste. 

 Il Cliente ha il dovere di informare tempestivamente i Responsabili della cooperativa 

dell’intenzione di rinunciare, secondo propria volontà, a servizi e prestazioni pro-

grammate, affinché possano essere evitati sprechi di tempi e risorse e sia consentito 

ad altri Clienti di usufruire delle stesse prestazioni. 

 Il Cliente ha il dovere di comunicare ai Responsabili della cooperativa, entro le quat-

tro ore precedenti l’intervento programmato, l’impossibilità a usufruire dello stesso. 

In caso contrario la prestazione sarà ugualmente addebitata. 

 Il Cliente ha il dovere di compilare correttamente il “Foglio firma Cliente” al termine 

di ogni prestazione. 

 Il Cliente ha il dovere di pagare le prestazioni erogate entro quindici giorni dal rice-

vimento della relativa fattura. 



 
 
 

 
 

  

Come reclamare 

La presente procedura è applicata ogni qual volta giunga un reclamo, sotto qualsiasi 

forma, al Responsabile della cooperativa. 

 

Presso il Responsabile della cooperativa e sotto la sua responsabilità è istituito un regi-

stro dei Reclami, ove gli stessi sono archiviati in ordine cronologico. 

In caso di reclami che si presentano di semplice soluzione la risposta è immediata e ver-

bale; nei casi più complessi si rimanda al protocollo seguente. Presso la cooperativa so-

no disponibili a richiesta del Cliente copie dell’apposito modulo “Segnalazione Recla-

mo”. 

I reclami possono essere di due forme: 

 Scritti; 

 Verbali. 

L’eventuale reclamo scritto da parte del Cliente o dei suoi familiari è raccolto dal Re-

sponsabile della cooperativa. 

Il Responsabile provvede se necessario a correggere l’errore segnalato e a fornire rispo-

sta scritta al Cliente che ha sporto il reclamo entro un massimo di dieci giorni lavorativi 

dal reclamo stesso. Ogni reclamo è archiviato in apposito registro. 

In caso di reclamo verbale, il Responsabile della cooperativa ha il compito di trascriver-

lo sull’apposito modulo e di provvedere come per i reclami scritti. 

 

La misurazione della qualità 

La nostra Cooperativa ha affrontato la questione della misurazione della qualità 

nell’ambito dei propri servizi prendendo in considerazione i due punti di vista fonda-

mentali del processo di valutazione della qualità stessa: 

1. la qualità così come percepita dal Cliente e dall’Operatore: strumenti di valuta-

zione; 

2. la qualità così come prodotta: standard di qualità del Servizio. 

Per valutare entrambi gli aspetti, è necessario costruire strumenti d’indagine che siano 

adatti a rilevare le specifiche caratteristiche di ciascuno dei due ambiti di ricerca. 



 
 
 

 
 

  

1. STRUMENTI DI VALUTAZIONE DELLA QUALITÀ PERCEPITA 

In questo caso, lo strumento che meglio si presta alla rilevazione della qualità percepita 

dal Cliente nel processo di erogazione del servizio è il questionario di soddisfazione del 

Cliente, anche noto come customer satisfaction. Si tratta di un’intervista di sondaggio, 

da somministrare ai Clienti, costituita da una serie di domande standardizzate cui 

l’intervistato risponde assegnando un giudizio di accordo o disaccordo con quanto af-

fermato. 

 

Contemporaneamente, anche gli Operatori impiegati nel Servizio rispondono al questio-

nario di soddisfazione, detto nel loro caso job satisfaction. Ciò al fine di poter condurre 

un’indagine sulla percezione della qualità dal punto di vista interno del Servizio. 

Seguendo questo percorso si rende possibile il confronto tra le percezioni del Cliente e 

le percezioni degli Operatori coinvolti nell’erogazione del Servizio valutandone discre-

panze, tratti comuni e specificità. 

Un terzo strumento di rilevazione che la nostra Cooperativa adotta è il manuale di auto-

valutazione dell’Operatore, questionario a campi tematici del sapere professionale, nel 

quale è chiesto alla singola persona di stimare la propria necessità di approfondimento. 

Alla valutazione dell’Operatore può affiancarsi la valutazione del proprio Responsabile. 

Il fine è migliorare progressivamente le attività formative predisposte dalla Cooperativa. 

 

2. STANDARD DI QUALITÀ 

Nella pagina che segue, sono illustrati gli standard di qualità che la Cooperativa 

s’impegna a rispettare e a verificare costantemente, allo scopo di migliorare il livello 

qualitativo dei Servizi erogati. 

Per standard di qualità intendiamo il livello qualitativo medio che un servizio deve ga-

rantire ai propri Clienti. 

Nell’individuare gli standard di qualità abbiamo analizzato e reso misurabili i seguenti 

aspetti: 

1. Aspetti connessi alle caratteristiche del servizio; 

2.  Aspetti strutturali; 



 
 
 

 
 

  

3. Aspetti relazionali. 

A tal fine abbiamo costruito una serie d’indicatori/indici. 

Gli indicatori di qualità sono parametri qualitativi e quantitativi scelti per valutare e mi-

surare un dato fenomeno, proprio perché sono ritenuti indicativi del fenomeno stesso. 

 

Valori e filosofia 

I Valori 

I valori che fanno da noi la differenza sono: qualità costante nel tempo, trasparenza. 

Il rispetto della gente è garanzia di qualità, ma abbiamo sempre un occhio 

all’innovazione tecnologica e al miglioramento continuo.  

Ci proponiamo di creare valore non esclusivamente per la nostra azienda ma anche per 

la società nel suo complesso. Aderiamo a valori tipici del rispetto dell’altro, il senso di 

comunità, appartenenza e autenticità. 

Crediamo nell’importanza della famiglia e di quei pochi momenti che le persone hanno 

per stare insieme con i propri familiari. Ecco perché siamo legati alla gente, perché 

amiamo pensare che quello che facciamo non sia solo un servizio ma un supporto alle 

persone con difficoltà. 

Cosi diamo alle persone ciò che daremo ai nostri figli e parenti.  

Un servizio dedicato e pensato per le persone.  

Filosofia 

Al centro dell’impegno quotidiano da sempre sta la persona che spesso, come concitta-

dino, conosciamo personalmente. Un rapporto di fiducia fatto di conoscenza, esperien-

za, feeling e intuizione, un meccanismo di fedeltà reciproco e duraturo è ciò che lega 

Airone Cooperativa Sociale di Assistenza Onlus ai propri utenti, indice dell’attenzione 

alle loro esigenze, elemento chiave del successo dell’azienda.  

Trasparenza.  

I nostri Valori, la nostra Filosofia è raccolta nei due documenti allegati che dimostrano 

la nostra Regolarità Contributiva (DURC) nei confronti di INPS e INAIL; e la certifica-

zione di Regolarità Fiscale rilasciato dall’agenzia delle Entrate. 

Porto Torres 25 novembre 2014 



 
 
 

 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Airone 
Cooperativa Sociale di Assistenza Onlus 

Via Ettore Sacchi 100/A  07046 Porto Torres  

Telefax 079 514446  –  079 5044104 

info@aironesociale.it                     aironesociale@pec.it  

Società con sistemi di lavoro certificati 

UNI EN ISO 9001 

www.aironesociale.it 
 

 

Una mano qualificata  

Al Servizio di 

Minori Anziani Disabili 
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