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QUESTIONARIO DI VALUTAZIONE DELLA SODDISFAZIONE DEL CLIENTE

PREMESSA   

COS’E’ LA CARTA DEI SERVIZI

La Carta dei Servizi, isttuita formalmente con il decreto-legge n. 163 del maggio

1995, convertto nella legge n. 273 del 1995, sancisce l’obbligo per tut i sogget

erogatori di servizi pubblici di redigere e adotare un documento che present in

modo trasparente la propria atvità.

Questo strumento rappresenta un mezzo di comunicazione tra l’organizzazione e

l’utenza, fornendo una descrizione chiara delle prestazioni oferte, delle modalità

operatve e dell’obbietvo che guida il lavoro dell’ente. In partcolare, la Carta

informa gli utent sulle modalità di accesso, garantsce la qualità degli intervent e si

confgura come una dichiarazione degli obietvi e delle atvità svolte, specifcando

gli standard di qualità perseguit.

La Carta vuole essere una sorta di “pato” tra utente e gestore, delineando specifci

dirit e doveri per entrambe le part.

L’elaborazione di questo documento rappresenta una tappa fondamentale del

percorso riabilitatvo, poiché legitma i dirit degli utent – primo fra tut il dirito

alla cura – e valorizza il lavoro degli operatori, impegnat nell’accompagnare le

persone nei loro percorsi di crescita e autonomia.

Proprio per il suo valore, la Carta viene aggiornata periodicamente grazie al

confronto con tuto il gruppo dell’equipe del centro. Questo processo di revisione

rappresenta un’importante occasione di rifessione sull’organizzazione, sulle

metodologie adotate e sulla qualità complessiva degli intervent ofert.

CHI SIAMO

Proges gestsce il Centro Diurno Soleluna dal 2016. La strutura è accreditata presso

la Regione Piemonte con la deliberazione ASL AL n. 2017/350 del 29/05/2017 come

“Centro diurno socioterapeutco”, destnato ad accogliere ospit con disabilità di

tpo A, secondo quanto previsto dalla DGR n. 230/97.

Pagina 3 di 15 

 



 
 

 

 

La cooperatva Proges è nata a Parma nel 1994.

Oggi è tra le cooperatve sociali leader in Italia nei servizi integrat alla persona.

Opera nel setore educatvo gestendo nidi, scuole dell’infanzia, comunità educatve;

nel setore dell’assistenza anziani gestsce servizi residenziali e domiciliari, centri

diurni, repart riabilitatvi e hospice; 

I servizi per le persone disabili spaziano dall’assistenza domiciliare ai gruppi

appartamento, dai centri diurni e riabilitatvi alle residenze per disabili.

htps://proges.it/progescoop/ 

LA STRUTTURA

BREVE STORIA E PRESENTAZIONE GENERALE

I l Centro Diurno Socioterapeutco Soleluna, con sede ad Alessandria in via Luigi

Einaudi n. 28 – 15121, è gestto dalla Cooperatva Proges dal 2016, la cui sede legale

si trova a Parma, in via Colorno n. 63. Il Centro Diurno collabora atvamente con le

isttuzioni del territorio, tra cui il CISSACA, l’ASL e i Comuni dell’Alessandrino,

consolidando una rete di intervent integrat.

Il Servizio si rivolge a persone di età compresa tra i 16 e i 65 anni, con disabilità di

grado eterogeneo (da lieve a grave) e gravi limitazioni nelle funzioni elementari. La

strutura ha una capacità ricetva di 25 post garantendo la presenza in strutura di

massimo 20 ospit. E’ aperta dal lunedì al venerdì, dalle ore 9:00 alle 17:00, ad

eccezione dei giorni infrasetmanali festvi. La frequenza può essere sia part-tme

che full-tme, in base alle necessità degli ospit e delle loro famiglie. 

Il Soleluna si confgura come un punto di riferimento per il sostegno alle famiglie e

per il potenziamento della vita di relazione degli utent. Atraverso atvità specifche

e un’assistenza contnua, il centro ofre intervent socio-educatvi mirat e

personalizzat, favorendo la crescita evolutva degli ospit. L’obietvo principale è

duplice: da un lato, promuovere lo sviluppo delle capacità residue delle persone con

disabilità, e dall’altro, mantenere e consolidare i livelli di autonomia e competenza

acquisit.
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Per garantre il raggiungimento di tali fnalità, il centro adota una metodologia di

lavoro basata sulla redazione di Proget Educatvi Individualizzat (P.E.I.), che

costtuiscono lo strumento principale per atvare percorsi diferenziat fnalizzat

all’autonomia, all’abilitazione e alla socializzazione degli ospit.

Il P.E.I. viene elaborato dall’equipe educatva in collaborazione con assistent sociali,

commissioni isttuzionali (UVMD), terapeut, famigliari e altri sogget di riferimento.

Questo approccio multdisciplinare consente di creare intervent personalizzat che

rispondono alle specifche esigenze di ogni ospite, garantendo una presa in carico

integrata e altamente qualifcata.

ATTIVITA’ INTERNE 

Il Centro Diurno Soleluna, con l’obietvo di ofrire supporto e sollievo alle famiglie,

propone spazi educatvi, riabilitatvi, assistenziali e ricreatvi, favorendo

l’integrazione sociale degli utent all’interno del loro territorio di appartenenza.

L e atvità programmate occupano mediamente poco più della metà del tempo

trascorso dagli ospit nel Centro. Tutavia, la relazione si sviluppa in modo

signifcatvo anche nei moment di accoglienza, pausa, pranzo e dopo pranzo,

trasporto, uscite e congedo, che rappresentano una parte importante della vita

comunitaria.

Le proposte di atvità seguono due criteri fondamentali:

1. Gli ospit, tut ultra-sedicenni, partecipano a proposte calibrate sulla loro fase

di sviluppo, adatandole alle specifche necessità di ciascun individuo.

2. Ogni atvità è progetata con un’intenzionalità socio-educatva, mantenendo

una distnzione tra i diversi obietvi pur garantendone l’integrazione.

ATTIVITA’ PROPOSTE

Il Centro ofre un’ampia gamma di atvità rivolte agli utent regolarmente inserit, 
tra cui:

 Cura della persona: assistenza durante il pasto e nei moment dedicat

all’igiene personale.

Pagina 5 di 15 

 



 
 

 

 

 Orientamento temporale e spaziale: atvità per promuovere l’autonomia nei

contest comunitari.

 Atvità psicomotorie e fsioterapia: intervent specifci per il mantenimento e

il miglioramento delle capacità motorie.

 Socializzazione e atvità ricreatve: feste, uscite socializzant sul territorio e

iniziatve organizzate in collaborazione con i servizi e le associazioni di

volontariato locali. Le uscite esterne con il pulmino sono fnalizzate a vivere

una dimensione di socializzazione e relazione contestualizzata al territorio

circostante atraverso atvità che favoriscano lo sviluppo di piccole

autonomie (uso correto del denaro, riconoscimento dei segnali stradali, …)

 Laboratori espressivi e creatvi: ergoterapia, pitura, decoro, decoupage,

foricoltura, giardinaggio (la presenza della serra esterna e del giardino, curato

stagionalmente, ofre preziosi percorsi di scoperta e conoscenza di fori e

piante, anche durante i mesi invernali), teatro, cucina e laboratorio

informatco. 

 Clownterapia: con giochi (palla, birilli, cerchi) fnalizzat all’interazione tra il

singolo e il gruppo che permetono di sviluppare abilità fno-motorie

atraverso stmoli sensoriali promotori di benessere psicologico con

l’incremento dell’otmismo e del buon umore. 

 Musicoterapia: con atvità bisetmanale sia in intervento individuale che di

gruppo, dove atraverso il suono della musica e l’utlizzo di appropriat

strument il musicoterapista crea un impato positvo sulle capacità motorie e

lo sviluppo emozionale dei ragazzi.

 Atvità culturali: proget per mantenere il livello di scolarizzazione acquisito,

con l’eventuale introduzione di nuove conoscenze elementari, anche grazie a

strument informatci e alla biblioteca interna.

Atraverso queste proposte, il Centro si impegna a garantre un ambiente stmolante

e inclusivo, in cui ogni ospite possa sviluppare al meglio le proprie potenzialità e

partecipare atvamente alla vita della comunità.

AMBIENTI DI VITA COLLETTIVA

Pagina 6 di 15 

 



 

 

 
Il Centro Diurno si sviluppa interamente al piano terra ed è composto da diversi

spazi dedicat alle atvità e alla vita quotdiana degli ospit. Gli ambient includono

una sala comune, un ufcio, una piccola cucina, locali di servizio per gli operatori e

un ampio spazio esterno con giardino, quotdianamente utlizzato dagli utent per

atvità all’aria aperta.

Gli ospit sono generalmente suddivisi in gruppi, in base alla tpologia e al grado di

disabilità, per garantre che le atvità siano adeguate alle loro capacità e necessità.

Per i casi più gravi, le proposte sono mirate a stmolare la motricità e il benessere

psicofsico, mentre per gli utent con abilità maggiori vengono organizzate anche

terapie occupazionali, volte a sviluppare competenze e favorire l’autonomia.

PROCEDURE DI ACCOGLIENZA e DIMISSIONE

La famiglia dell’ospite presenta una richiesta ai servizi socio-sanitari competent,

rivolgendosi agli Assistent Sociali dell’area Disabilità del Cissaca i quali, dopo una

valutazione approfondita della situazione individuale, inoltrano la domanda di

inserimento alla Cooperatva Proges. Il coordinatore del Centro, insieme all’équipe

multdisciplinare, valuta l’ammissibilità del caso collaborando con gli assistent

sociali di riferimento. L’inserimento in strutura avviene una volta completate le

formalità amministratve, inclusa la defnizione dell’impegno di spesa da parte delle

isttuzioni coinvolte.

Successivamente si avvia una fase di osservazione e presa in carico, che viene

formalizzata atraverso il Progeto Educatvo Individualizzato (PEI). Questo

documento stabilisce gli obietvi personalizzat del percorso, nonché gli incontri con

i servizi inviant e con la famiglia, per garantre una presa in carico condivisa e

coerente.

Qualora si renda necessaria una dimissione, questa viene efetuata in modo

struturato e concordato atraverso una comunicazione fata con l’Assistente Sociale

di riferimento. L’équipe multdisciplinare, in collaborazione con i servizi inviant e la

famiglia, valuta le motvazioni e pianifca il percorso di dimissione, fornendo

indicazioni per eventuali soluzioni alternatve e assicurandosi che siano rispetate le

esigenze e i dirit dell’utente.

Pagina 7 di 15 

 



 
 

 

 

COSA PORTARE IN STRUTTURA

All’ingresso in strutura, i familiari degli utent sono invitat a consegnare al
personale la documentazione necessaria per garantre una presa in carico adeguata.
Di seguito l’elenco dei document richiest:

 Tesserino sanitario;

 Carta d’identtà;

 Codice fscale;

 Certfcato di invalidità civile;

 Certfcato di gravità ai sensi della legge 104/92;

 Documentazione sanitaria relatva alla patologia, per una migliore
comprensione del quadro clinico;

 Recapit e dat anagrafci del genitore o del tutore, oltre ai contat telefonici
dei familiari reperibili;

 Consenso al tratamento dei dat sensibili, frmato da un familiare o dal
tutore legale;

 Refert medici aggiornat, comprensivi di eventuali terapie farmacologiche in
ato.

Questa documentazione è fondamentale per garantre un servizio mirato e
rispetoso delle esigenze degli utent e delle normatve vigent.

LA VITA ALL’INTERNO DEL SOLELUNA

 GIORNATA TIPO e VISITE

La giornata al Centro Diurno Soleluna si svolge seguendo una programmazione

precisa che scandisce i vari moment, ofrendo un equilibrio tra atvità struturate,

pause e moment di cura personale.
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 Dalle ore 9.00 alle 9.30 Accoglienza quotdiana degli utent, entro le ore 9.30

dalle ore 9.30 alle 11.30 Svolgimento delle atvità di laboratorio previste per la matnata

dalle ore 11.300 alle 12.00 Riordino, igiene personale e preparazione al pranzo

dalle ore 12.00 alle 13.00 Pranzo

dalle ore 13.00 alle 14.00 Atvità musicali o riposo

dalle ore 14.00 alle 17.00 Atvità pomeridiane, riordino, igiene personale, merenda,
preparazione al rientro, congedo e accompagnamento

ore 17.00 Chiusura del Centro Diurno

Per chi desidera visitare la strutura, è possibile concordare un appuntamento 

chiamando il numero: 331 6363688 con la coordinatrice del centro.

 ASSISTENZA PERSONALIZZATA NELLE ATTIVITA’ QUOTIDIANE

L’intervento assistenziale quotdiano viene realizzato sulla base del Piano Educatvo

Individualizzato (PEI), uno strumento elaborato da personale qualifcato per

rispondere ai bisogni specifci di ogni utente. Il PEI è defnito considerando diverse

aree di rilevazione, come l’atvità riabilitatva, l’igiene personale e l’atvità motoria,

e rappresenta il mezzo principale per garantre un’assistenza individualizzata.

L’intervento si pone l’obietvo di mantenere il benessere generale degli ospit

atraverso cure quotdiane mirate e atenzioni specifche, volte a salvaguardare il

loro stato psicofsico e a favorire la qualità della vita.

Il PEI è struturato in diverse aree, ognuna delle quali esplicita i bisogni dell’utente e

descrive le modalità operatve che gli operatori devono adotare per rispondere

efcacemente a tali esigenze. Partcolare atenzione viene posta alle atvità

quotdiane, tra cui:

 Alimentazione: supporto durante i past per garantre un’esperienza piacevole

e adeguata dal punto di vista nutrizionale.
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 Igiene personale: cura dell’igiene individuale per preservare la dignità e il

comfort dell’utente.

 Autonomie: promozione e mantenimento delle capacità residue per favorire

una maggiore indipendenza.

 Mobilizzazione: intervent per garantre il movimento e prevenire eventuali

complicazioni fsiche.

 Atvità educatve: proposte mirate a stmolare le capacità cognitve, emotve

e relazionali degli ospit.

Questo approccio integrato consente agli operatori di lavorare in modo mirato,

adatandosi alle necessità individuali e promuovendo il benessere globale degli

utent.

EQUIPE DEL CENTRO

Personale Proges presente in strutura: 

La coordinatrice, Paola Bocchio, tre OSS per le atvità assistenziali-riabilitatve e tre

Educatori per le atvità educatve-riabilitatve sono present dal matno fno al

pomeriggio.  Sono present anche: uno Psichiatra e un Fisiatra, uno studio

infermieristco (l’infermiere ha il compito di somministrare terapie regolarmente

prescrite dal medico curante) e un Fisioterapista. Un addeto ai servizi generali

(pulizie), un autsta per il trasporto e per le atvità quotdiane, un animatore.  

FORMAZIONE DEL PERSONALE

La cooperatva predispone un Piano Formatvo Annuale per tuto il personale in

forza presso la strutura in grado di adempiere sia agli obblighi formatvi previst per

Legge e garantre che tut i lavoratori acquisiscano le conoscenze necessarie in

materia di sicurezza, sia di contribuire alla formazione e all’aggiornamento delle

varie fgure professionali, rispondendo in modo mirato ai bisogni formatvi espressi
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dal personale in servizio, per potenziare le competenze professionali degli operatori

e migliorare l’efcacia degli intervent assistenziali ed educatvi.

I SERVIZI OFFERTI

SERVIZIO EDUCATIVO

Gli educatori, i referent e il coordinatore formalizzano per ciascun ospite, un

Progeto Educatvo Individualizzato (PEI). 

I cardini essenziali della stesura di un PEI sono: 

- Descrizione e Analisi della situazione iniziale; 

- La defnizione degli obietvi;

- Organizzazione di un piano metodologico di intervento (con la scelta di

metodi, tempi e strument);

- Defnizione dei tempi per la valutazione dei risultat otenut in relazione agli

obietvi iniziali; 

È fondamentale partre da un’analisi accurata delle condizioni dell’ospite,

considerando sia il contesto ambientale in cui vive sia il suo stato fsico. Nella

defnizione degli obietvi, il gruppo di competenza, che coinvolge i riferiment

familiari e socio-sanitari, deve essere consapevole che un obietvo educatvo, per

essere efcace, deve manifestarsi atraverso cambiament visibili e ricorrent nel

comportamento, segnale di benessere. 

Tutavia, il raggiungimento di tali obietvi può richiedere tempi variabili, da periodi

relatvamente brevi fno all’intero ciclo di permanenza dell’ospite in strutura.

L’équipe rappresenta un punto di riferimento costante per il monitoraggio e

l’adatamento del percorso stabilito, atraverso un contnuo processo di feedback

che permete di apportare eventuali correzioni e modifche all’itnerario educatvo.

SERVIZIO DI TRASPORTO ED ACCOMPAGNAMENTO

La strutura ha a disposizione due pulmini di proprietà Proges per le atvità esterne

e per il trasporto degli utent dal domicilio al Centro e viceversa, che viene efetuato
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dagli operatori del Servizio e dall’autsta per i percorsi extraurbani. Per i percorsi

urbani il servizio trasporto rimane sempre a carico del Centro ma efetuato con

mezzi esterni alla strutura.  

MANUTENZIONE

La manutenzione ordinaria e straordinaria della strutura è a carico del Gestore

Proges che si avvale di una serie di dite specializzate che garantscono tut gli

intervent di manutenzione.  

PULIZIA LOCALI

L’atvità legata alle pulizie e sanifcazioni degli ambient viene svolta dal personale

Proges. 

Il personale ha a disposizione le atrezzature e i prodot da utlizzare nelle diverse

atvità, dispone di procedure aziendali per le pulizie dei diversi spazi della strutura. 

SERVIZIO CUCINA

La produzione dei past è afdata alla dita Camst, che si occupa della consegna

giornaliera diretamente in strutura. I past, veicolat, sono preparat seguendo un

menù bilanciato e tenendo conto delle eventuali prescrizioni specifche per diete

partcolari.

L’atvità prevede il controllo al ricevimento dei past pront e somministrazione degli

stessi. 

Queste atvità sono svolte dal personale Proges operante in strutura.

I menù sono espost in cucina e sono consultabili per i familiari che ne fanno

richiesta. 

I past propost dalla cucina tengono conto di: 

 Stagionalità delle derrate alimentari 

 Tradizioni tpiche locali  

 Possibilità di scelta
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 Aspetatve dell’utenza 

Inoltre, facendo opportune scelte, è possibile comporre un pasto che soddisf

partcolari esigenze alimentari detate da scelte etche o religiose (es: no carne). 

Sulla base di prescrizioni mediche, la cucina predisporrà diete speciali.

Il locale cucina è fornito di atrezzature razionali, disposte e organizzate in modo da

rispondere alle norme vigent in materia di igiene e controllo HACCP. 

QUOTA DI CONTRIBUZIONE 

La reta di frequenza al centro diurno per persone con disabilità viene emessa nei
confront della ASL e del CISSACA in quota parte ed è comprensiva di tut i servizi
sopradescrit ai sensi della DGR 230/97.

I SERVIZI INCLUSI 

 Assistenza alla persona.

 Past.

 Trasport con mezzi della Cooperatva dal domicilio al Centro e viceversa e per

atvità esterne.

 Atvità riabilitatve interne ed esterne promosse dalla cooperatva.

 Presidio educatvo-sanitario secondo PEI.

INFORMAZIONI UTILI 

INDIRIZZO E RECAPITI

Via Luigi Einaudi n°28

15121 Alessandria

Telefono: 331 6363688

E- mail: Centro.Soleluna@proges.it
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DIRITTI E DOVERI DEGLI UTENTI E DELLA FAMIGLIA

DIRITTI: ad essere supportat con professionalità ed atenzione, nel rispeto della

dignità umana e delle proprie convinzioni religiose e culturali; di essere informat

antcipatamente degli orari del servizio e delle variazioni; di essere coinvolt nella

programmazione del servizio e nella defnizione degli obietvi; di otenere

riservatezza dei dat personali nel rispeto della privacy; di prospetare osservazioni

e formulare suggeriment utli al miglioramento del servizio; di proporre e

presentare reclami.

DOVERI: di rispetare la dignità e la professionalità degli operatori del servizio; di

collaborare afnché il servizio possa essere erogato secondo le regole stabilite.

   QUALITA’ DEL SERVIZIO

Il Centro Diurno, in quanto strutura accreditata dalla regione Piemonte, risponde ai

criteri struturali e procedurali a garanzia della qualità del servizio. Proges, in qualità

di gestore dei servizi, è in possesso della certfcazione di Qualità ISO UNI 9001 e ha

defnito e sistematzzato le procedure organizzatve e valutatve dei propri servizi.

Pertanto, il rilevamento della qualità del servizio è considerato da due punt di vista:

- la qualità come percepita dal cliente (cioè l’utente e la famiglia);

- la qualità prodota rispeto agli standard di qualità fssat.

Al fne di monitorare gli aspet della qualità sopra riportat è necessario costruire

strument di indagine che siano studiat al fne di rilevare le specifche carateristche

riferite ai due ambit di indagine della qualità.

QUESTIONARIO DI VALUTAZIONE DELLA SODDISFAZIONE DEL CLIENTE

L’indagine di soddisfazione proposta dal Centro Diurno Soleluna ha l’obietvo di

misurare il livello di soddisfazione degli utent e delle loro famiglie rispeto al servizio

oferto. Questo strumento si rivela partcolarmente utle per individuare punt di

forza e aree di miglioramento, nonché per comprendere e rispondere alle diverse

necessità degli ospit.
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La raccolta avviene atraverso un questonario online, il cui link di accesso viene

inviato via mail a tute le famiglie degli utent iscrit nella prima metà dell’anno. Una

volta completata la raccolta dei dat, viene redato un report detagliato, che viene

successivamente condiviso con tuto il gruppo di lavoro e con le famiglie,

garantendo trasparenza e partecipazione atva.

Coordinatrice del Servizio

Paola Bocchio
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