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Gentile famiglia,

Vi ringraziamo per averci scelto e per averci darto fiducia.

Noi ci impegneremo a progettare l’assistenza a scuola in modo 
personalizzato e trasparente, assicurandoVi riservatezza e 
tempestività.

Il nostro Servizio si rivolge alle persone con disabilità, ma anche 
alle loro famiglie. Confidiamo, quindi, che penseremo insieme 
al modo migliore per rispondere ai bisogni di integrazione dei 
beneficiari del voucher, e che vogliate farci sapere cosa pensa-
te di noi e del nostro Servizio.

Questa Carta dei Servizi vuole essere una risposta alle Vostre 
necessità di informazioni e contiene tutte le indicazioni su quel-
lo che dovete esigere dalla Cooperativa e dagli operatori che si 
occuperanno dell’assistenza scolastica.

Troverete descritto il funzionamento del Servizio, i riferimenti 
della Cooperativa e cosa dovete fare se non foste soddisfatti 
della maniera con cui lavoriamo.

Infatti, per noi migliorare è importantissimo.

Non solo perchè lavoriamo per le persone e con le persone, 
ma anche perchè teniamo alla nostra reputazione e vogliamo 
che di noi e dei nostri operatori si parli bene.

Per questo, se per qualunque motivo, aveste bisogno di infor-
mazioni, qualcosa del Servizio non Vi fosse chiaro o voleste 
darci dei suggerimenti, non esiti a contattarci.

Il Suo aiuto, per noi, è indispensabile.

Grazie.

Sono salito sulla cattedra per ricordare a me stesso che, per capire 
la vita, dobbiamo guardare le cose sempre da angolazioni diverse

da L’attimo fuggente di Peter Weir
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1. Chi siamo

 
Nasciamo 30 anni fa, nel 1998, con lo scopo di creare un’occasione di integra-
zione sociale e di inserimento lavorativo per un gruppo di persone disabili del 
Comune di Pontevico, in provincia di Brescia. 
Nel 1990 maturiamo l’idea di avviare il nostro Centro Socio Educativo, oggi accre-
ditato come Centro Diurno per Disabili; quasi contemporaneamente, iniziamo a 
proporci ai Comuni del territorio per attivare i primi Servizi di Assistenza Domicilia-
re agli anziani.
A metà degli anni ’90 iniziamo la nostra esperienza con i minori, aprendo due 
Comunità Alloggio e avviando anche il Servizio di Educativa Domiciliare che, nel 
nostro distretto, gestiamo continuativamente dal 1994. 
Nel 2000 acquisiamo la prima gestione globale di una Casa di Riposo (RSA), 
quella di Piadena (CR). 
Da allora abbiamo registrato un continuo sviluppo che, partendo dall’analisi dei 
bisogni del territorio, ha attivato un’ampia gamma di servizi, sempre mantenen-
do l’attenzione alle persone, sia quelle che lavorano per noi, sia quelle per cui 
lavoriamo. 
In questo modo, abbiamo avviato una Comunità Psichiatrica ad Alta Protezione, 
una Comunità Socio Sanitaria per disabili e diverse soluzioni di residenzialità leg-
gera, e abbiamo iniziato ad esplorare nuovi territori, sia geografici sia di pensiero.
Nel 2009 abbiamo inaugurato il primo Hospice in Italia completamente di pro-
prietà di una Cooperativa e, un anno dopo, la gestione di uno dei primi reparti di 
cure sub-acute in Lombardia. 
Nell’ambito dei servizi alle persone con disabilità,  gestiamo una completa filiera 
di servizi, dall’infanzia all’età adulta e dal territorio alle strutture diurne e resi-
denziali. Limitatamente ai servizi territoriali e scolastici per la disabilità, nel 2017 
stimiamo di aver erogato oltre 250.000 ore di interventi.
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2. La nostra vision (le cose in cui crediamo)

Crediamo nel nostro lavoro.
Crediamo sia necessario lavorare per la crescita delle persone, della socetà e di 
un modello di impresa più a misura d’uomo.
Crediamo nella costruzione di un patto sociale per rendere davvero esigibili i diritti 
di ogni persona.
Crediamo in progetti e azioni concrete per diffondere la cultura dell’accoglienza 
e delal tolleranza, per lo sviluppo di una comunità non discriminante, più equa e 
sicura per tutti.
Crediamo, soprattutto, in un modello culturale che va al di là della tipologia di 
impresa: siamo persone che, insieme, credono in un cambiamento di prospettiva.

3. La nostra mission (le cose che vogliamo fare)

Vogliamo essere un soggetto capace di rispondere in modo integrato alla più va-
sta gamma di bisogni emergenti in ambito assistenziale, socio-sanitario, sanitario 
ed educativo.
Vogliamo diventare il partner di riferimento delle istituzioni pubbliche in questi 
ambiti, in particolare nel territorio in cui stiamo operando.
Vogliamo offrire alla persone servizi di eccellenza, strutturati, organizzati, efficaci 
ed efficienti, mantenendo come indicatori prioritari di qualità la personalizzazione 
e l’attenzione alla cura delle relazioni con ciascuna persona che lavora con noi o 
per la quale lavoriamo.
Vogliamo continuare a creare e garantire opportunità di lavoro e di crescita pro-
fessionale per i nostri lavoratori, in modo particolare per i soci.
Vogliamo svolgere la nostra mission in modo responsabile ed etico, impegnan-
doci per uno sviluppo sostenibile, nel rispetto delle esigenze dell’individuo, della 
società e dell’ambiente.
Ci piace sintetizzare il nostro mandato in cinque parole chiave: professionalità, 
affidabilità, opportunità, pratica della cura e sviluppo sostenibile.
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4. Il nostro organigramma
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5. L’organigramma dell’Area Disabilità

Voucher

Educativi
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6. I vostri riferimenti

Per le questioni che riguardano l’organizzazione del Servizio, oppure se aveste 
problemi con gli operatori, o se dovete avvisare per un imprevisto, chimate il 
Coordinatore.
Riferimenti:
Tiziana Viola: Telefono: 348 2728070, e-mail: tiziana.viola@ilgabbiano.it

7. Organizzazione e funzionamento del Servizio

L’accreditamento

L’accreditamento è un procedimento attraverso cui un Ente (nel nostro caso i 
Comuni dell’Ambito 6 che hanno scelto di aderire) riconosce ad un altro sogget-
to (nel nostro caso la Cooperativa) la possibilità di erogare servizi per conto del 
pubblico.
Per essere accreditati, bisogna rispondere a requisiti  precisi, che sono stabiliti 
dall’Ente pubblico per garanitre ai propri cittadini il livello di qualità che ritiene 
adeguato ai loro bisogni. 
Tutti i soggetti che dimostrano di avere le caratteristiche richieste, sono iscritti in un 
elenco di fornitori che sono autorizzati a erogare le prestazioni su quel territorio, a 
quelle specifiche condizioni.
I Comuni rilasciano ai cittadini che ne hanno diritto un “Buono Servizio”, che 
corrisponde al valore economico dell’assistenza di cui hanno bisogno e che può 
essere “speso” solo presso i fornitori dell’elenco.
Le persone, quindi, scelgono liberamente dall’elenco il soggetto (la Cooperativa) 
da cui vogliono essere assistite, sapendo che tutti garantiscono il livello di qualità 
richiesto dall’accreditamento.

Finalità e obiettivi del Servizio

Il Servizio mette a disposizione delle famiglie e delle persone con disabilità un 
“pacchetto” di prestazioni educative o assistenziali, che sono svolte per raggiun-
gere gli obiettivi di un Progetto Personalizzato.
I Progetti Personalizzati sono pensati ad hoc, insieme ai Servizi Sociali, secondo la 
storia personale e famigliare di ciascun beneficiario. 
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Gli obiettivi che ci diamo per il Servizio, quindi, sono:
•	 recuperare le risorse potenziali dei beneficiarei e delle loro famiglie;
•	 aiutare il beneficiario a costruire una rete di legami con il suo ambiente e con 

il territorio;
•	 favorire lo sviluppo di relazioni soddisfacenti, sia all’interso sia all’esterno della 

famiglia;
•	 migliorare la qualità di vita dei beneficiari e delle loro famiglie, incrementando 

il benessere legato al rapporto con l’ambiente e il territorio;

Come si accede al Servizio

1.	 Il beneficiario o la sua famiglia si rivolgono al Servizio Sociale del Comune. 
L’Assistente Sociale svolge tutti gli approfondimenti del caso e valuta l’oppor-
tunità e la possibilità di accedere al voucher;

2.	 L’Assistente Sociale, il beneficiario e la sua famiglia concordano un Pro-
gramma Individualizzato (cosa si fa, in quali tempi, per quante ore, con che 
durata, ecc.) e la eventuale quota di compartecipazione al costo del Servizio; 

3.	 Il bebeficiario sceglie da un elenco di soggetti accreditati, il fornitore del Ser-
vizio che ritiene più idoneo alle proprie esigenze. Tutti gli erogatori presenti 
nell’elenco garantiscono il rispetto dei livelli di qualità richiesti per ottenere 
l’accreditamento;

4.	 Il Servizio Sociale consegna al cittadino un Buono Servizio, che autorizza 
all’acquisto delle prestazioni, alle condizioni concordate, dal soggetto accre-
ditato prescelto;

5.	 I Servizi Sociali, la famiglia e il fornitore scelto sottoscrivono il Piano di Inter-
vento che descrive come sarà il Servizio per quella situazione particolare.
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8. Cosa fa l’operatore del Servizio

•	 Collabora con i Servizi Sociali, il personale delle altri Enti coinvolti, i riferimenti 
della rete informale e le famiglie per l’effettiva partecipazione del beneficiario 
a tutte le attività previste dal Progetto. 

•	 Nell’ambito della realizzazione dei Progetti, l’operatore accompagna la per-
sona nelle uscite e nelle attività programmate e autorizzate, avendo cura di 
attuare le strategie concordate per il raggiungimento degli obiettivi, soprat-
tutto nell’ambito dell’autonomia personale, delle competenze sociali e della 
fruizione del territorio e delle sue strutture. 

•	 Partecipa, quando autorizzato dal Comune e dalla famiglia, ai viaggi, alle 
gite e alle attività realizzate nell’ambito dei Centri Estivi o di altre iniziative del 
Territorio, a sostegno delle necessità dei beneficiari.  

•	 Collabora con il personale dei Centri Estivi nelle attività e nelle situazioni che 
richiedano un supporto pratico funzionale, ma anche sociorelazionale e di 
facilitazione della comunicazione operando, se necessario, anche sul piano 
del supporto didattico. Affianca il beneficiario durante l’eventuale momento 
della mensa, fornendo l’assistenza necessaria ed operando per garantire 
una corretta educazione alimentare e un buon livello di autonomia persona-
le, nonché, un equilibrato rapporto con il cibo. 

•	 Affianca la persona nelle attività finalizzate all’igiene della propria persona, 
attuando, ove possibile, forme educative che consentano il recupero e/o la 
conquista dell’autonomia. 

•	 Opera come mediatore delle relazioni con la rete territoriale delle risorse 
attivabili per la realizzazione del progetto, con intensità e modalità variabili 
secondo le previsioni del Progetto. 

•	 Nel limite delle proprie competenze, interviene in caso di malore, accompa-
gnando il beneficiario presso le strutture sanitarie, sentita la famiglia. 

•	 Redige, a conclusione del voucher, una relazione sintetica sul caso affidato 
e fornisce, secondo le modalità individuate dal Comune di residenza, tutte le 
informazioni utili alla programmazione dei servizi attivi o da attivare.

•	 Non somministra terapie farmacologiche di alcun tipo.
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9. Rapporti del Servizio con gli altri soggetti 

Per raggiungere gli obiettivi del Progetto, il Servizio deve essere in continuo rap-
porto con tutti gli altri attori che possono contribuire al benessere della persona in 
carico. 
La scuola, infatti, è solo una delle Istituzioni coinvolte nella realizzazione di un 
progetto di più ampio respiro.
In particolare:

9.1 Rapporti con il Comune di Residenza

Finalità Chi Frequenza

Sottoscrizione del Piano di 
Intervento e del profilo del 

voucher

•	 Coordinatore
•	 Servizi Sociali
•	 Beneficiario

Prima dell’attivazione

Rendicontazione mensile •	 Coordinatore Ogni mese 

Richiesta ore straordinarie o 
gite d’istruzione

•	 Coordinatore
Entro 10 giorni prima della 
necessità

Equipe
•	 Coordinatore
•	 Operatori

Al bisogno

Comunicazione di eventuali 
correttivi al Piano di Inter-

vento nel rispetto del monte 
ore attribuito

•	 Coordinatore
•	 Servizi Sociali
•	 Beneficiario

Al bisogno

Verifica del servizio
•	 Coordinatore
•	 Servizi Sociali

Al bisogno 
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9.2 Rapporti con i Centri Estivi e le altre risorse 
Finalità Chi Quando

Definizione dell’orario di 
servizio dell’operatore

•	 Coordinatore
•	 Operatore
•	 Referenti Enti
•	 Beneficiario e famiglia

Ad inizio  voucher

Definizione del contenuto 
dei Progetti 

•	 Coordinatore
•	 Operatore
•	 Referenti Enti
•	 Beneficiario e famiglia

Ad inizio  voucher 

Comunicazione del nome 
del sostituto in caso di 

assenza di un operatore in 
servizio

•	 Coordinatore 
•	 Centrale Operativa
•	 Referenti Enti

Ad ogni assenza di un ope-
ratore titolare da sostitutire

Richiesta interventi straor-
dinari o per gite e viaggi di 

istruzione

•	 Referenti Enti, Coordina-
tore, A.S. Comune

Entro 10 giorni prima dell’e-
vento

9.3 Rapporti con i beneficiari e le famiglie
Finalità Chi Quando

Presentazione del servizio 
e delle attività migliorative 

collegate
•	 Coordinatore Ad inizio  voucher

Correttivi al Piano di Inter-
vento nel rispetto del monte 

attribuito

•	 Famiglia, Coordinatore, 
Operatore

Al bisogno

Segnalazione dell’assenza 
del beneficiario

•	 Famiglia, Centrale 
Operativa

Al bisogno

Comunicazione del nome 
del sostituto in caso di 

assenza di un operatore in 
servizio

•	 Coordinatore (Centrale 
Operativa), Famiglia

Ad ogni assenza di un ope-
ratore titolare da sostituire

Confronto diretto 
•	 Coordinatore, Operato-

ri, Famiglia
A richiesta
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10. Le persone impiegate nel Servizio

10.1 Il Responsabile dell’Area Disabilità

Monitora l’andamento dei Servizi della propria Area, adattando i modelli organiz-
zativo ai cambiamenti del contesto. Promuove gli scambi di buone prassi tra tutti i 
Servizi che governa, assicurando il controllo sulle attività dei Coordinatori Respon-
sabili e dei Coordinatori.
A differenza di altre Aree di intervento della Cooperativa, per l’Area Disabilità il 
Responsabile di Area è un tecnico specialista con lunga esperienza sui temi delle 
persone disabili.
Riferimenti:
Virna Barbieri: Telefono: 030 99 30 282, e-mail: virna.barbieri@ilgabbiano.it
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10.2 Il Coordinatore Responsabile 

Il Coordinatore Responsabile è delelgato dalla Direzione come responsabile 
ultimo del rapporto con l’Ambito di Palazzolo sull’Oglio. 
Definisce, con il Coordinatore, le linee guida del Servizio (modalità e tempi di ren-
dicontazione, tempi di attivazione, reperibilità dei riferimenti, tempi di sostituzione 
degli operatori, modalità e contenuti dei passaggi comunicativi). 
Verifica il lavoro di tutti i Coordinatori che gli sono riferiti.
Riferimenti:
Beatrice Bozzoni: Telefono: 030 99 30 282, e-mail: beatrice.bozzoni@ilgabbiano.it

10.3 Il Coordinatore

Il Coordinatore dipende dal Coordinatore Responsabile e si occupa della gestione 
concreta del Servizio e delle risorse umane assegnate. 
È il riferimento principale per le famiglie e i Servizi Sociali. In particolare:
•	 Partecipa alla verifica degli obiettivi e alla ridefinizone degli interventi;
•	 Controlla la corretta erogazione del Servizio;
•	 Gestisce, insieme alla Centrale Operativa, le sostituzioni del personale 

assente.
Riferimenti:
Tiziana Viola: Telefono: 348 2728070, e-mail: tiziana.viola@ilgabbiano.it

10.4 Il Referente Pedagogico 

E’ una funzione in staff al Coordinatore, trasversale a tutti i Servizi identici della 
Cooperativa, per 80 ore settimanali complessive.
Supporta i Coordinatori per le questioni che riguardano il contenuto delle presta-
zioni e si occupa della consulenza agli operatori rispetto ai Progetti di Intervento 
Individualizzati e alle modalità per la loro realizzazione. 
Indirettamente, ha la funzione di allineare tutti i servizi sugli standard di qualità 
della Cooperativa, anche attraverso lo scambio di buone prassi con aree territo-
riali differenti.
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11. Principi e valori guida

Uguaglianza

A tutti gli utenti è garantita pari dignità e il pieno rispetto della propria personalità. 
È garantita accoglienza, cortesia e il rispetto dei loro desideri e bisogni con un 
intervento che risponda alle loro necessità sia fisiche sia psichiche e emotive.

Imparzialità

Agli utenti sono garantite modalità comuni di intervento senza alcuna distinzione 
di genere, etnia, classe sociale, ideologie.

Continuità

Le prestazioni possono essere interrotte solo su indicazioni del Servizio Sociale o 
della famiglia.

Partecipazione

Gli interessati e le loro famiglie partecipano al progetto assistenziale fin dalla fase 
iniziale, con il sostegno degli operatori. 
Agli utenti è garantita la verifica delle prestazioni ricevute, offrendo loro l’opportu-
nità di esprimersi sulla qualità dell’intervento.

Professionalità

È garantita la professionalità dell’intervento, svolto da operatori qualificati.

Efficacia ed efficienza

Le prestazioni sono erogate sulla base di un progetto personalizzato e monitorato 
dall’equipe professionale; agli utenti sono garantite la qualità e la tempestività 
delle prestazioni.
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12. Standard di qualità delle prestazioni

Il presupposto controllare il Servicio è definire uno standard da rispettare. 
In altre parole: non è possibile stabilire se qualcosa è stato fatto bene se non si è 
stabilito prima come andava fatto. 
Di seguito gli indicatori degli standard di qualità del Servizio

Continuità assistenziale

È il rapporto tra le giornate di servizio e le giornate in cui l’operatore assegnato è 
stato effettivamente presente con quell’utente. 
Non deve scendere sotto l’80%. 
Ad esempio, lo standard non è rispettato se l’operatore assegnato non è presente 
per più di 20 giorni su tre mesi

Indicatori di soddisfazione

Derivano dall’elaborazione del Questionario di soddisfazione delle famiglie e si 
riferiscono sia a questioni organizzative sia di relazione tra utenti e operatori. 
Riteniamo di dover ottenere una percentuale di persone soddisfatte superiore 
all’80%. 
Se i diretti interessati, i loro famigliari o chiunque rappresenti i loro diritti ritenga 
che gli standard non siano rispettati, possono reclamare secondo le modalità 
previste nel paragrafo 15.
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13. Valutazione della qualità delle prestazioni 

La verifica della qualità delle prestazioni è effettuata annualmente anche attraver-
so la misurazione del grado di soddisfazione dei fruitori del servizio e delle loro 
famiglie. 
Agli utenti è garantita la possibilità di esprimersi in merito ai punti di forza e ai 
punti critici del servizio, per consentire alla Cooperativa di apportare eventuali 
miglioramenti. 
Il rendiconto dei risultati conseguiti viene restituito agli stessi utenti e ai Servizi 
Sociali.

14. Valutazione del Personale

Gli operatori sono valutati dal Coordinatore una volta l’anno e i risultati vengono 
confrontati con un’auto-valutazione compilata da ciascuno. 
Il significato è di offrire l’occasione di riflettere sul proprio lavoro nei termini della 
corrispondenza tra azioni e obiettivi.
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15.Partecipazione 

Questionario di Soddisfazione

Usiamo un questionario per chiedere agli Utenti del Servizio e alle loro famiglie 
quanto sono soddisfatti del nostro servizio. Il questionario Vi sarà inviato una volta 
l’anno, ma potete compilare in ogni momento quello che trovate in allegato a 
questa Carta dei Servizi.
Il questionario è sempre anonimo.
Le informazioni che raccogliamo sono trattate negli incontri di programmazione 
interna, per individuare le cause d’insoddisfazione e per ipotizzare come possia-
mo migliorare il Servizio.
Il rendiconto dei risultati viene anche restituito agli stessi Utenti e famigliari.

Reclami o suggerimenti

La possibilità fare osservazioni o di dare suggerimenti è un elemento fondamen-
tale per consentirci di migliorare il Servizio e per la tutela dei Suoi diritti.
Troverà in allegato anche una scheda per la raccolta di reclami e segnalazioni.
Gli utenti del Servizio, i loro famigliari e i Servizi Sociali possono, in qualunque 
momento, farci pervenire segnalazioni o suggerimenti in questi modi:
•	 presentandosi di persona presso i Servizi Sociali del Comune di residenza o 

presso la sede della Cooperativa;
•	 inviando una lettera o una e-mail all’Ufficio Servizi Sociali del Comune di Resi-

denza o alla Cooperativa.

Ad ogni osservazione scritta la Direzione risponde singolarmente in un tempo non 
superiore a 30 giorni.
La Cooperativa apprezza e prende in considerazione tutti i suggerimenti e le 
segnalazioni che provengono dagli utenti e dalle loro famiglie nell’ottica del mi-
glioramento della qualità del servizio offerto.
Allo stesso modo vengono considerati eventuali reclami rispetto alla qualità delle 
prestazioni fornite, sempre valutando la loro fondatezza, in collaborazione con il 
Servizio Sociale del Comune di residenza dell’utente.
Gli utenti del servizio, i loro famigliari e i Servizi Sociali possono, in qualunque 
momento, effettuare segnalazioni o avanzare suggerimenti attraverso diverse 
modalità:
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•	 presentandosi di persona presso i Servizi Sociali del Comune di residenza o 
presso la sede di Palazzolo della Cooperativa

Via Niccolò Paganini, 17
25036 Palazzolo sull’Oglio
c/o Cooperativa Franciacorta

•	 inviando una lettera o una e-mail all’Ufficio Servizi Sociali del Comune di Resi-
denza o alla Cooperativa: 

Il Gabbiano – Società Cooperativa Sociale ONLUS 
Servizio Assicurazione della Qualità 
via Giroldi Forcella 27 
25026 Pontevico (BS)
Telefono:	030 9930282
Fax: 	 030 9930419
e-mail:	 servizioclienti@ilgabbiano.it

•	 Telefonando all’Ufficio Servizi Sociali del Comune
•	 Informando direttamente gli operatori.

Ogni richiesta sarà esaminata e sarà fornita una risposta all’utente entro 30 giorni 
dalla ricezione del reclamo.

16. Servizi aggiuntivi

16.1 Ore aggiuntive gratuite per le gite 

Vi offriamo, 2 ore aggiuntive per anno scolastico per ogni alunno, per facilitare 
la partecipazione a gite e viaggi di istruzione. Queste ore sono ulteriori rispetto al 
contenuto del Buono Servizio, senza costi nè per Voi nè per il Comune.
Per aderire, rivolgeteVi al Coordinatore.

16.2 Segretariato Sociale

Anffas Brescia e Fobap hanno attivo da alcuni anni SAI? 0-18, Servizio Acco-
glienza Informazione, dedicato alle persone con disabilità ed ai loro familiari per 
essere informati sui propri diritti e poterne rivendicare la piena esigibilità. 
Si tratta di uno sportello per tutte le famiglie, che risponde alla necessità di essere 
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preparati, accedendo a percorsi di informazione e di formazione che favoriscano 
la conoscenza e la comprensione della propria situazione e dei propri bisogni in 
relazione alle risorse disponibili e attivabili, a partire dalle competenze proprie 
della famiglia, fino ad arrivare al sistema di welfare locale.
Grazie alla nostra collaborazione con Fobap Il servizio è aperto per Voi tutti 
i giovedì dalle ore 15 alle ore 17 con esclusione del mese di agosto. La sede 
dello sportello è il via Michelangelo 405 a Brescia.

17.Certificazioni di Qualità

Siamo certificati UNI EN ISO 9001 dal 2001.
Dal 2014 siamo anche certificati per la salute e la sicurezza sui luoghi di lavoro ai 
sensi della norma OHSAS 18001.



Allegati alla Carta dei Servizi

Questionario di Soddisfazione per Utenti e famigliari
Modulo per rilievi e reclami 
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Questionario di soddisfazione 

Questo questionario è uno strumento al Vostro servizio. 
Attraverso le Vostre risposte, infatti, ci da’ la possibilità di migliorare quotidiana-
mente quello che Vi offriamo. 
Per compilare il questionario è sufficiente mettere una crocetta nell’apposito 
riquadro, a seconda del Vostro giudizio.  
Il questionario è assolutamente anonimo. 
Ritagliate questa pagina e compilate il retro.
Grazie per la Vostra preziosa collaborazione.
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Chi beneficia del Servizio è:  Maschio  Femmina

Età del beneficiario (anni)  Tra 6 e 10  Tra 10 e 15  Tra 15 e 18  Oltre 18

Chi compila:  Beneficiario  Famigliare

Data compilazione

Vi sono state fornite tutte le 

informazioni su come funziona il 

Servizio?

 Per niente  A sufficienza  Abbastanza  Molto

Pensa che gli operatori cono-

scano a sufficienza la Vostra 

situazione ed i Vostri bisogni?

 Per niente  A sufficienza  Abbastanza  Molto

Ritiene che gli operatori abbiano 

le giuste conoscenze per rispon-

dere ai Vostri bisogni?

 Per niente  A sufficienza  Abbastanza  Molto

Si sente sicuro durante gli inter-

venti effettuati dagli operatori?
 Per niente  A sufficienza  Abbastanza  Molto

Gli operatori sono educati?  Per niente  A sufficienza  Abbastanza  Molto

Ha avuto difficoltà a parlare con i 

nostri Operatori?
 Per niente  A sufficienza  Abbastanza  Molto

Ha avuto difficoltà a parlare con il 

Coordinatore?
 Per niente  A sufficienza  Abbastanza  Molto

Ha avuto problemi per le assenze 

degli operatori?
 Per niente  A sufficienza  Abbastanza  Molto

Gli operatori rispettano il Progetto 

Individualizzato condiviso con 

Voi?

 Per niente  A sufficienza  Abbastanza  Molto

Ritiene il servizio adeguato alle 

Vostre esigenze?
 Per niente  A sufficienza  Abbastanza  Molto

Il servizio che riceve corrisponde 

alle Vostre aspettative?
 Per niente  A sufficienza  Abbastanza  Molto

Complessivamente, come valuta-

te il servizio che riceve?
 Insufficiente  Sufficiente  Buono  Ottimo

Note:
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Modulo per rilievi e reclami

Compilando questo modulo, può farci sapere se qualcosa è andato storto o 
anche solo segnalarci fatti che, per Lei sono stati significativi. 
Anche attraverso i Suoi suggerimenti, potremo migliorare il Servizio che offriamo a 
Lei e alle altre persone. 
Ritagli questa pagina , la compili e ce la recpapiti in uno dei modi indicati sul retro.
Grazie per la Sua preziosa collaborazione.

Il suo è un:		   RECLAMO	  SUGGERIMENTO
Lei è:   	  UTENTE		 PARENTE		 ALTRO ....……………....................

Se desidera essere contattato per una risposta da parte della Cooperativa, lasci i 
Suoi dati:
Cognome e Nome 
residente a 
in via , n. 
recapiti telefonici 

Cosa è successo? (Indichi brevemente cosa la spinge ad esporre il reclamo o il 
suggerimento)

Dove e Quando è successo? (Indichi luogo, data, orari, ecc.)

Quale/quali operatori della Cooperativa sono coinvolti?
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Cosa richiede e/o suggerisce?

Data  

Faccia pervenire il questo modulo a uno dei seguenti indirizzi:	

Responsabile Ufficio di Piano Ambito Sociale di Palazzolo sull’Oglio
Comune di Palazzolo sull’Oglio
via XX Settembre, 32
25036 Palazzolo sull’Oglio (BS)
Tel. 030.7405545
Fax 030.7405532
piano.di.zona@comune.palazzolosulloglio.bs.it

Cooperativa ILGABBIANO
presso Cooperativa Franciacorta
Via Niccolò Paganini, 17
25036 Palazzolo sull’Oglio (BS)

Servizio Clienti
via Giroldi Forcella n. 27 25026 Pontevico (BS)
Telefono: 030 9930282
Fax: 030 9930419
Email: servizioclienti@ilgabbiano.it

Oppure, può sempre far pervenire il modulo all’Ufficio Servizi Sociali del Suo 
Comune di Residenza
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Recapiti e orari

Il Gabbiano Società Cooperativa Sociale ONLUS – Area Disabilità
Responsabile dell’Area:  		  Virna Barbieri 
Coordinatore Responsabile:		  Beatrice Bozzoni

Indirizzo:				   Via Giroldi Forcella, 27
				    25026
				    Pontevico (BS)

Telefono: 				   030 9930282
Fax: 				    030 9930419

e-mail:				    servizioclienti@ilgabbiano.it
Responsabile Area:		  virna.barbieri@ilgabbiano.it
Coordinatore Responsabile:		  beatrice.bozzoni@ilgabbiano.it
Coordinatore:			   federica.pietta@ilgabbiano.it

Orario d’apertura della Sede:	 dal lunedì al venerdì, dalle 8.00 alle 17.00

Il presidente

Giacomo Bazzoni

Aggiornamento: marzo 2019
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Professionisti
nel prendersi cura.


