


A cura di
Ida Lucia Gualtieri
Area Qualità e Comunicazione
HORIZON SERVICE Società Cooperativa Sociale

Rev. 00 del 01/12/2014

Progetto grafico
Pierluigi Marzi - laboratorio di disegno



1COMUNITÀ EDUCATIVA PER MINORI

INTRODUZIONE2
PRESENTAZIONE3
LA MISSION4

I PRINCIPI5
LA STRUTTURA6

GLI OSPITI6
L’ACCESSO7
IL SERVIZIO8

LE ATTIVITÀ10
LA DIMISSIONE11

IL PERSONALE12
LA GIORNATA TIPO14

IL COSTO DEL SERVIZIO15
LA SODDISFAZIONE DEL CLIENTE16

IL RECLAMO16
FATTORI, INDICATORI E STANDARD DI QUALITÀ17



2 COMUNITÀ EDUCATIVA PER MINORI

La Carta del Servizio è uno degli stru-
menti necessari per dare ai cittadini,

agli utenti, ai familiari, agli operatori del
pubblico e del privato sociale, a qualsiasi

altro soggetto coinvolto nel processo di ero-
gazione del servizio, un’informazione chiara su

quali sono le attività della Comunità Educativa
per Minori “CasaGaia”, e rendere quindi trasparente

la gestione della stessa.

La Carta del Servizio presenta il senso e la finalità della Comu-
nità Educativa per Minori “CasaGaia”, ne declina gli obiettivi, espli-

cita le metodologie di intervento e gli strumenti, stabilisce le
responsabilità e i compiti degli operatori impegnati, descrive il servizio, offrendo

informazioni utili su come accedervi, sulle modalità della sua erogazione e sui livelli mi-
nimi di qualità, efficacia ed efficienza garantiti.

La struttura del presente documento è il risultato di un’analisi dei contenuti che dovrebbe avere
una carta del servizio per poter soddisfare le esigenze di chi legge: informazione, indirizzo, fa-
cilitazione e garanzia.



è una Co-
munità Educativa per Minori ge-
stita dalla Horizon Service
Società Cooperativa Sociale di
Sulmona (AQ), da anni opera-
tiva sia in ambito sociale, con in-
terventi assistenziali ed educativi,
che in ambito sanitario.

La Horizon Service, di fatto, è una
Cooperativa con 16 anni di attività,

costituita il 12 novembre 1998 da un
piccolo gruppo di professionisti prove-

nienti da esperienze diverse.

Negli anni successivi alla sua costituzione
viene affidata alla Horizon Service la gestione di

servizi sanitari, socio-assistenziali ed educativi per an-
ziani, diversamente abili, minori e soggetti con fragilità sociale;

le attività vengono svolte sia a domicilio che presso strutture semiresidenziali ed istituti scolastici.

La migliore risposta ai bisogni degli utenti viene perseguita attraverso la formazione e l’ag-
giornamento continuo di tutte le figure professionali, l’accurata gestione di ogni singola com-
messa, il controllo della qualità dei servizi erogati, la ricerca e selezione del personale sul
territorio di riferimento, nonché i consolidati rapporti di consulenza specializzata con profes-
sionisti esperti e studi esterni.
L’attività della Comunità Educativa “CasaGaia” prende avvio nel 2014, dopo che la Horizon
Service ha verificato la possibilità di mettere a disposizione la propria esperienza a favore di un
nuovo servizio per minori con problematiche sociali e di integrazione, andando così ad arric-
chire ulteriormente la rete delle prestazioni erogate sul territorio di appartenenza.
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La Mission descrive la finalità del servizio, individuando obiettivi specifici ed impegni concreti.

La Mission della Comunità Educativa “CasaGaia” è quella di offrire accoglienza a minori in
difficoltà, in conformità con le norme vigenti in materia.

La Comunità Educativa “CasaGaia” è una struttura, organizzata nei tempi e negli spazi, in
grado di rispondere alle esigenze di minori provvisoriamente allontanati dal nucleo familiare ori-
ginario. Si propone come ambiente di vita temporaneamente alternativo al nucleo familiare,
ed è caratterizzata da un clima di relazioni finalizzate a soddisfare adeguatamente i bisogni dei
soggetti accolti.

A queste finalità generali si aggiungono numerosi obiettivi, ovvero:
- aiutare il minore nella definizione della propria identità personale, stimolandone la dimen-
sione affettiva, sociale, culturale e ricreativa;
- offrire al minore spazi, attività educative e formative condotte da figure adulte stabili in grado
di proporre e gestire dinamiche singole e di gruppo;
- rispondere alle esigenze di svago, apprendimento, socializzazione e protagonismo del mi-
nore, favorendo la partecipazione alle occasioni proposte dal territorio;
- facilitare la scoperta di attività e modalità di espressione del Sé, spesso non praticate o inibite
dal contesto sociale di provenienza;
- aiutare il minore in difficoltà a compiere il percorso di apprendimento formale;
- contribuire alla realizzazione di un intervento educativo che sia condiviso con l’ente inviante
e che promuova, ove possibile, il coinvolgimento della famiglia di origine.

LLAA  MMIISSSSIIOONN



L’erogazione del servizio offerto dalla Comunità
Educativa “CasaGaia” si fonda su alcuni

Principi fondamentali.

UGUAGLIANZA: gli interventi
educativi vengono erogati
nel rispetto dei diritti dei mi-
nori, senza discrimina-
zione di alcun genere.

IMPARZIALITÀ: la Co-
munità Educativa

offre il proprio servizio
a tutti i minori ad essa

affidati, sulla base dei bi-
sogni effettivi di ciascuno.

CONTINUITÀ: viene garantita l’erogazione del servizio
continuata nel corso dell’anno; il minore è aiutato dal-
l’educatore a inscrivere l’esperienza comunitaria nella
propria storia di vita per proiettarsi costruttivamente verso
il futuro.

PARTECIPAZIONE: la Comunità Educativa promuove e fa-
vorisce la collaborazione dei familiari, dei cittadini, delle
scuole, delle associazioni, degli enti locali o di quanti
hanno interesse e desiderano contribuire alle diverse atti-
vità ed al loro miglioramento.

EFFICIENZA ED EFFICACIA: la Comunità Educativa persegue
un uso ottimale delle risorse umane ed economiche, al fine di
evitare sprechi e disfunzioni, e la soddisfazione delle esigenze ed
aspettative di utenti diretti e indiretti.

TUTELA DELLA PRIVACY: all'interno della Comunità Educativa il tratta-
mento dei dati riguardanti ogni minore è ispirato al rispetto della riserva-
tezza. Tutto il personale è formato ad operare mantenendo l'assoluto riserbo
in relazione alle informazioni di cui viene a conoscenza, secondo quanto pre-
visto dal D. Lgs. n. 196 del 30 giugno 2003.
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LLAA  SSTTRRUUTTTTUURRAA
La Comunità Educativa “CasaGaia” si trova nel comune di Cansano, un piccolo comune della
Provincia dell’Aquila.
La sua collocazione all’interno di una piccola comunità è stata voluta per meglio integrare i
bambini con la collettività ospitante, promuovendo un arricchimento reciproco.
Le minori opportunità che caratterizzano i comuni di piccole dimensioni verranno superate at-
traverso l’integrazione della Comunità Educativa con la Rete dei Servizi presenti sul territorio.

La struttura, disposta su una superficie di circa 300 mq, risponde pienamente alle più recenti
norme in materia di sicurezza.
È composta da: la cucina con la sala pranzo, la sala soggiorno e giochi (luogo privilegiato per
lo studio pomeridiano e le attività in genere), l’ufficio dell’equipe educativa, le camere per i
minori, una delle quali predisposta per l’accoglienza di diversamente abili, la camera per l’edu-
catore (con servizio igienico personale), i servizi igienici e la lavanderia.
La struttura gode di uno spazio all’esterno dove i minori possono giocare all’aperto.
La suddivisione degli spazi abitativi consente ai minori di usufruire di parti comuni ed individuali
con la possibilità di personalizzarli, sviluppando così il senso di appartenenza.
Gli ambienti, inoltre, sono organizzati in modo da limitare il più possibile i rischi derivanti da con-
dotte pericolose messe in atto dai soggetti ospitati.

GGLLII  OOSSPPIITTII
La Comunità Educativa “CasaGaia” accoglie minori di età compresa tra 0 e 12 anni, italiani
e stranieri, di entrambi i sessi, in situazione di bisogno, segnalati dai Servizi Sociali Territoriali e dal-
l’Autorità Giudiziaria, e propone loro un percorso educativo residenziale o semiresidenziale.
La Comunità Educativa “CasaGaia” si riserva la possibilità di accogliere minori di età superiore
a 12 anni qualora venisse richiesto l’inserimento di fratelli.
Non si effettuano inserimenti di minori con patologia psichiatrica grave oppure in situazione di
clandestinità.
La Comunità Educativa “CasaGaia” può ospitare n°10 minori; la struttura è organizzata anche
per far fronte all’ingresso di n°2 minori in situazione di emergenza.
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LL’’AACCCCEESSSSOO
- il Servizio Sociale competente richiede dap-

prima al coordinatore della Comunità Educativa
“CasaGaia” la disponibilità all’accoglienza del mi-

nore;
- il coordinatore della struttura valuta la richiesta di ospi-

talità del minore in relazione ai criteri di ammissibilità e,
successivamente, comunica la disponibilità o meno al-
l’accoglienza;
- il Servizio Sociale, conseguentemente, attraverso una re-
lazione scritta presenta il caso al coordinatore della Co-
munità Educativa “CasaGaia” e concorda le modalità
di ingresso;
- durante la fase di inserimento, laddove le condizioni
lo permettano, vengono spiegati al minore i motivi

per cui si è reso necessario il collocamento in
struttura, viene descritta la Comunità Educa-

tiva “CasaGaia” e la vita che in essa si
svolge, viene presentato ciò che av-

verrà nel periodo successivo al-
l’inserimento.
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IILL  SSEERRVVIIZZIIOO

SOGGIORNO
I minori sono ospitati in camere doppie e triple dotate di un bagno proprio; la struttura dispone,
inoltre, di una cucina con sala pranzo, di una sala soggiorno e giochi.
La Comunità Educativa “CasaGaia” è dotata di zone riservate ad attività collettive e di so-
cializzazione. La suddivisione degli spazi abitativi e la loro destinazione d’uso consentono al mi-
nore di usufruire di aree proprie e comuni. Tali spazi, inoltre, permettono al minore la possibilità
di personalizzazione, in maniera tale da sviluppare il senso di appartenenza.
La Comunità Educativa “CasaGaia” assicura al minore: accudimento fisico ed emotivo, ab-
bigliamento e alimentazione adeguati, giocattoli e materiali ludico-ricreativi, strumenti didat-
tici e scolastici, nel rispetto dello stadio di sviluppo individuale.
La struttura è situata ed attrezzata in modo da garantire la facilità di collegamento con le sedi
scolastiche e del tempo libero.

SUPPORTO EDUCATIVO
Gli interventi educativi tendono al potenziamento delle risorse individuali del minore al fine di
permettergli un’occasione di crescita il più possibile equilibrata sotto un punto di vista psico-
logico, emotivo e sociale.
La Comunità Educativa “CasaGaia” rappresenta il passaggio da una situazione di pericolo
e/o disagio ad una nuova situazione di cura e tutela. Il tempo di permanenza è per il minore
un tempo di acquisizione o recupero del benessere personale, della sicurezza interiore e delle
competenze relazionali.
La metodologia educativa si fonda su un elemento fondamentale: la gestione e la condivi-
sione della quotidianità.
Ogni attività viene formalizzata nel Progetto Educativo Individualizzato, all’interno del quale
sono descritti gli obiettivi da raggiungere, le aree di intervento, le criticità relative alla condi-
zione personale, i monitoraggi periodici. La sua natura stessa rende il PEI un documento dina-
mico, soggetto a frequenti aggiornamenti, in linea con l’evolversi della condizione del minore,
oltre che uno strumento multidisciplinare che nasce e trova evoluzione nel continuo scambio
e confronto non solo tra gli operatori interni alla struttura, ma anche nel coinvolgimento della
famiglia e delle risorse locali del territorio con cui il minore si interfaccia.
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RAPPORTO CON LA FAMIGLIA DI ORIGINE
La valenza suppletiva della funzione genitoriale assunta dagli operatori della Comunità Edu-
cativa “CasaGaia” è caratterizzata dalla temporaneità, ed è finalizzata a creare i presuppo-
sti per un miglioramento delle condizioni sociali e/o relazionali del nucleo familiare originario
che consentano, nei tempi più brevi possibili, il rientro del minore nella propria famiglia.
L’aiuto nel percorso di uscita da situazioni di empasse educativo, promuovendo crescita e
cambiamento, viene offerto attraverso i seguenti interventi:

INCONTRI PROTETTI Per quei genitori il cui ruolo educativo è compromesso a causa di situazioni
particolarmente problematiche e conflittuali, la Comunità Educativa “CasaGaia”, con i suoi
educatori, si rende disponibile a monitorare le visite tra i minori ospitati e i loro genitori. Gli in-
contri protetti sono uno strumento che favorisce la comunicazione tra le parti e permette agli
operatori di osservare le eventuali trasformazioni nella relazione genitore/figlio.

CONSULENZA EDUCATIVA Un educatore tutor della Comunità Educativa “CasaGaia” può ac-
compagnare gli ospiti della struttura durante le visite periodiche a casa, nei loro luoghi di vita,
osservando in questo modo l’ambiente d’origine del minore, supportando le scelte educative
dei genitori e facilitando la comunicazione con i figli.

RAPPORTO CON I SERVIZI TERRITORIALI, I SERVIZI SOCIALI E L’AUTORITÀ GIUDIZIARIA
La collaborazione tra l’equipe della Comunità Educativa “CasaGaia” e i servizi sociali, le agen-
zie educative territoriali nonché l’Autorità Giudiziaria è indispensabile in tutte le fasi del pro-
getto per il minore e avviene mediante costanti contatti telefonici, incontri periodici e relative
relazioni, nell’ottica di un continuo confronto e nel rispetto delle specifiche competenze.

ASSISTENZA SOCIO-SANITARIA
La Comunità Educativa “CasaGaia” assicura al minore l’eventuale assistenza socio-sanitaria
di cui lo stesso necessiti durante il periodo di permanenza, attraverso una collaborazione sta-
bile con un pediatra del territorio e con la programmazione di eventuali interventi specialistici,
avvalendosi in via principale dei Servizi Sanitari locali.
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LLEE  AATTTTIIVVIITTÀÀ
La Comunità Educativa “CasaGaia” propone a favore degli ospiti una serie di attività che con-
tribuiscono alla realizzazione del Progetto Educativo Individualizzato e sono di seguito descritte:
ATTIVITÀ LUDICO-MOTORIE Il gioco e lo sport saranno praticati in tutte le forme, da quella indi-
viduale a quella organizzata per favorire la socializzazione, la cooperazione, per stimolare la
sana competitività e il rispetto delle regole.
ATTIVITÀ DI STUDIO Interventi di supporto e approfondimento dell’attività scolastica del minore,
in accordo con il team degli insegnanti, finalizzati a consolidare e sostenere il processo di ap-
prendimento.
ATTIVITÀ AGGREGATIVE E DI INSERIMENTO SOCIALE Permettono al minore di affinare le abilità
personali, anche avvalendosi di spazi esterni, attraverso una programmazione congiunta del-
l’equipe di educatori, cercando di valorizzare la propensione di ognuno.
LABORATORI TEMATICI
- Laboratori affettivi ed emozionali Hanno l’obiettivo di promuovere lo sviluppo di competenze
emotive e relazionali fondamentali e di supportare lo sviluppo e il potenziamento dell’auto-
stima. Offrono lo spazio per lavorare su ciò che i bambini pensano e provano così da avvici-
nare “ il loro mondo interiore”, aiutandoli a conoscersi meglio.
- Laboratori di arte e manipolazione Realizzazioni di oggetti e preparazione di cibi nell’intento
di consentire ai minori di esprimersi in modo creativo e di acquisire senso pratico, capacità or-
ganizzative e un metodo di lavoro.
- Laboratori teatrali Attività tese ad esaltate le risorse relazionali, espressive, ideative e critiche,
la capacità di collaborazione e il senso di responsabilità nei confronti del gruppo.
- Laboratori di educazione ambientale Il laboratorio prevede diverse forme di esplorazione e
conoscenza dell’ambiente e della natura circostanti partendo dagli elementi più vicini alla re-
altà di vita dei bambini. Detto intervento vuole proporre uno stile di vita e un approccio con il
mondo esterno in linea con i concetti di rispetto, conservazione e valorizzazione.
- Laboratori di educazione civica Vengono svolti con lo scopo di promuovere nei bambini va-
lori quali la solidarietà, l’inclusione sociale e la partecipazione. Si pone l’obiettivo di favorire la
crescita di cittadini consapevoli che i valori della coesistenza civile e il rispetto di sé e degli altri
sono fondamentali per lo sviluppo della società.

Al fine di favorire lo sviluppo del senso di responsabilità, gli ospiti, in base all’età, verranno coin-
volti nello svolgimento di piccole ATTIVITÀ DOMESTICHE (apparecchiare e sparecchiare la ta-
vola, sistemare la propria stanza, rifare il letto, mettere al proprio posto vestiti e scarpe, curare
l’ordine degli spazi comuni).

Infine, verranno organizzate GITE SOCIO-CULTURALI per dare ai minori la possibilità di fare turi-
smo, integrazione sociale, promuovere un rapporto diretto con la natura, con l’arte, con la
cultura anche attraverso nuovi modi di stare insieme.
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LLAA
DDIIMMIISSSSIIOONNEE

La dimissione avviene di norma al termine del
progetto educativo (reinserimento nella fami-

glia di origine, affido, adozione, raggiungimento
della maggiore età e dell’autonomia, trasferimento
presso altra comunità) ed è sempre subordinata alle
disposizioni dell’Autorità Giudiziaria o comunque del-
l’ente inviante. In casi del tutto eccezionali, quando
la presenza del minore provochi grave e comprovato
pregiudizio al minore stesso e/o agli altri minori e/o
agli operatori, provati tutti i tentativi di supporto at-
tivabili, la Comunità Educativa “CasaGaia” può
pretendere che i Servizi Sociali Territoriali dispon-

gano l’immediato trasferimento del minore.
In ogni caso si elabora e si attua un pro-

cesso di dimissione graduale, che
tenga conto della sfera affet-

tiva ed emozionale del
minore.
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IILL  PPEERRSSOONNAALLEE
FFUUNNZZIIOONNII  EE  RREESSPPOONNSSAABBIILLIITTÀÀ
L’equipe multiprofessionale è supportata da un supervisore che, a cadenza mensile, promuove
una riflessione circa l’andamento dei casi gestiti; garantisce l’analisi delle dinamiche interper-
sonali tra i membri del gruppo di lavoro, quelle tra gli ospiti, oltre che quelle tra gli operatori e
i minori.

La Comunità Educativa “CasaGaia” prevede la possibilità di avvalersi della collaborazione di
volontari e operatori di Servizio Civile per lo svolgimento di determinate attività: interventi lu-
dico-ricreativi, supporto nello svolgimento dei compiti scolastici, aiuto pratico nella gestione
della struttura, sulla base di una programmazione stabilita direttamente dall’equipe educa-
tiva.

La Comunità Educativa “CasaGaia” può accogliere anche allievi tirocinanti: psicologi, edu-
catori professionali, assistenti sociali, operatori socio-assistenziali, valutando ogni singolo inseri-
mento in base alle esigenze della struttura.

PERSONALE
AMMINISTRATIVO

EDUCATORE
PROFESSIONALE

PSICOLOGO

ASSISTENTE
SOCIALE

OPERATORE
SOCIO-

ASSISTENZIALE
COORDINATORE

DI SERVIZIO

RESPONSABILE
DI SERVIZIO
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RESPONSABILE DI SERVIZIO È garante del progetto della Comunità Educativa “CasaGaia” e
della qualità del servizio; si occupa del monitoraggio e della verifica periodica del servizio;
mantiene i rapporti con gli enti coinvolti nella gestione dei casi; progetta ed organizza il si-
stema informativo; pianifica la formazione e l’aggiornamento professionale; partecipa alla se-
lezione del personale e ne cura la formazione in ingresso; attua il supporto alla gestione
amministrativa del servizio.

COORDINATORE DI SERVIZIO Raccoglie, coordina e gestisce le informazioni trasmesse dai Ser-
vizi Territoriali e dagli operatori in merito ai minori, alla situazione famigliare, all’andamento in-
terno della Comunità Educativa; controlla la stesura e l’ordine della documentazione di
servizio; garantisce la correttezza del procedimento metodologico, della definizione del Piano
Educativo Individualizzato e delle sue verifiche; coordina le riunioni di équipe; gestisce i turni,
le sostituzioni e le ferie del personale; controlla il rispetto dell’orario di lavoro; cura i rapporti
con le famiglie e le agenzie educative territoriali; gestisce i reclami e definisce le azioni di mi-
glioramento.

PERSONALE AMMINISTRATIVO L’impiegato provvede agli adempimenti amministrativi e conta-
bili della Comunità Educativa “CasaGaia”; svolge le funzioni di segreteria amministrativa; pre-
para, gestisce ed archivia tutti i moduli di registrazione degli operatori.

EDUCATORE PROFESSIONALE Osserva, conosce e valuta, con gli specifici strumenti della pro-
fessione, il minore nella sua realtà oggettiva, nella sua storia e nelle sue istanze evolutive; ana-
lizza i bisogni e rileva le risorse del contesto familiare e socio-ambientale; progetta, gestisce,
realizza e verifica gli interventi educativi; contribuisce, inoltre, a promuovere e ad organizzare
la presa in carico sociale e riabilitativa del minore; opera nel contesto delle relazioni di rete.
All’educatore è affidata anche la gestione economica di eventuali contributi assegnati ai ra-
gazzi per le proprie spese personali; l’assistenza al minore per la cura e l’igiene della persona;
l’assistenza notturna e per eventuali ricoveri ospedalieri o per periodi di malattia.
L’educatore accompagna i minori a scuola e presso le strutture ricreative.

ASSISTENTE SOCIALE Svolge prevalentemente attività di connessione tra la struttura e l’Autorità
Giudiziaria, di partecipazione alle riunioni d’equipe, nonché di aggiornamento e raccordo con
l’Ente inviante.

PSICOLOGO Nei momenti critici e nelle fasi più delicate del percorso educativo supporta
l’équipe multiprofessionale nell’attivazione delle soluzioni maggiormente adeguate.

OPERATORE SOCIO-ASSISTENZIALE Opera a supporto delle unità psico-socio-educative, occu-
pandosi delle pulizie e dell’igienizzazione dei locali e delle attrezzature, nonché del servizio la-
vanderia. Provvede, inoltre, all’acquisto delle derrate alimentari, nonché alla preparazione e
alla somministrazione dei pasti.
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DDAALL  LLUUNNEEDDII
AALL  SSAABBAATTOO......

7.00 sveglia
7.15 igiene e vestizione
7.45 colazione
8.30-13.30 permanenza a scuola
14.00 pranzo
15.00-16.00 riposo pomeridiano
16.00-18.00 studio
18.00-20.00 attività ricreative
20.00 cena
21.00 relax, tv, lettura
22.00 letto

DDOOMMEENNIICCAA  EE  FFEESSTTIIVVII......
8.30 sveglia
8.45 igiene e vestizione
9.15 colazione
10.00-13.00 uscite, gita, attività ricreative, laboratori
14.00 pranzo
15.00-16.00 riposo pomeridiano
16.00-20.00 uscite, giochi, attività ricreative, laboratori
20.00 cena
21.00 relax, tv, lettura
22.00 letto

14 COMUNITÀ EDUCATIVA PER MINORI

LLAA  GGIIOORRNNAATTAA
TTIIPPOO

I turni degli operatori sono programmati nel ri-
spetto del criterio della ritmicità, affinché i mi-
nori vivano la presenza/assenza degli
educatori con un senso di continuità.
Ai minori è offerta l’opportunità di vivere
un tempo il più strutturato possibile, pre-
vedibile e organizzato con regole pre-
cise, tali da dare un senso di
rassicurazione e protezione.

Gli orari sono indicativi, possono
variare in relazione a specifi-
che esigenze o particolari
attività.
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II LL   CC OO SS TT OO
DDEELL  SSEERRVVIIZZIIOO

La retta giornaliera per un’accoglienza residen-
ziale presso la Comunità Educativa “CasaGaia” è

pari a € 100,00.
La retta giornaliera è interamente a carico del Co-
mune di residenza del minore e comprende, oltre al
costo del personale e delle spese gestionali, anche i
costi per il vitto, l’igiene e l’abbigliamento, nonché le
spese scolastiche ordinarie e quelle relative agli in-
contri con le famiglie d’origine.
La retta giornaliera non comprende le spese sa-

nitarie (prestazioni specialistiche ortopediche
e ortodontiche) non fornite dal Servizio Sa-

nitario Nazionale.
Le tariffe si intendono incluse di IVA.



IILL  RREECCLLAAMMOO
La comunicazione con gli utenti, i com-

mittenti o gli enti invianti, le famiglie o i tutori,
è favorita dall’attivazione di una procedura di

segnalazione del reclamo sul servizio esistente.
La segnalazione può essere espressa e formalizzata

attraverso l’utilizzo di un apposito modulo, nonché in
forma orale, telefonica, via fax, a mezzo posta elettronica,

e in tutti i casi deve necessariamente contenere generalità,
indirizzo e reperibilità del proponente.

Le segnalazioni anonime non sono prese in considerazione.
La Comunità Educativa “CasaGaia”  dopo aver esperito ogni possibile in-

dagine in merito, risponde sempre in forma scritta e con celerità, comunque non
oltre quindici giorni dalla ricezione della segnalazione, attivandosi per rimuovere le cause che
l’hanno provocata. 
Qualora la segnalazione non sia di competenza della Comunità Educativa “CasaGaia” , al
proponente vengono fornite indicazioni circa il corretto destinatario.
In sede di Riesame della Direzione vengono effettuate analisi statistiche sulle segnalazioni per-
venute nell’anno, sulla tipologia dei reclami, sulle azioni correttive e sui bisogni non soddisfatti.
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LLAA  SSOODDDDIISSFFAAZZIIOONNEE
DDEELL  CCLLIIEENNTTEE

La Comunità Educativa “CasaGaia”, consapevole che mi-
gliorare la qualità del servizio significa renderlo conforme alle
aspettative degli utenti, dei committenti o degli enti invianti,
delle famiglie o dei tutori, effettua sondaggi per conoscere
come gli stessi giudicano gli interventi erogati.
La valutazione della soddisfazione viene realizzata attra-
verso la somministrazione di questionari appositamente
strutturati e opportunamente tarati.
I questionari, che vertono sugli aspetti organizzativi,
educativi e amministrativi del servizio, prevedono una
graduazione della valutazione e la possibilità di for-
mulare proposte.
Di norma, i questionari vengono somministrati al
termine della presa in carico ed elaborati pe-
riodicamente a cura del Responsabile di Ge-
stione per la Qualità, che redige una
relazione analitica e formula le conse-
guenti proposte di intervento da sot-
toporre all’analisi del Riesame della
Direzione ed a tutti i soggetti che
ne facciano apposita richie-
sta.
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FFAATTTTOORRII,,  IINNDDIICCAATTOORRII
EE  SSTTAANNDDAARRDD  DDII  QQUUAALLIITTÀÀ

La Comunità Educativa “CasaGaia”si interroga costantemente sulla qualità dei propri inter-
venti. Fissare indicatori e standard di valutazione condivisi, trasparenti e soprattutto oggettivi
rappresenta il primo passo per migliorare.
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Località Vicenne
67030 Cansano AQ
Tel/Fax 0864 408140

casagaia@horizonservice.it
www.horizonservice.it


