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Premessa e Principi di Redazione del Bilancio Sociale 

Il Bilancio Sociale è uno strumento di rendicontazione, di gestione e di controllo per le aziende che 
intendono adottare un comportamento socialmente responsabile con l’intento di fornire a tutti gli 
stakeholder un quadro complessivo delle performance dell’azienda e informazioni utili sulla qualità 
dell’attività aziendale. 

Nel bilancio sociale si è dato conto dell’identità e del sistema di valori di riferimento assunti 
dall’azienda e della loro declinazione nelle scelte strategiche, nei comportamenti gestionali nonché 
nei loro risultati ed effetti, si è reso conto del grado di adempimento degli impegni nei confronti 
degli stakeholder e sono state fornite indicazioni sulle interazioni fra l’azienda e l’ambiente nel quale 
essa opera. 

I principi di redazione del Bilancio Sociale hanno fatto riferimento alla sfera dell’etica, alla dottrina 
giuridica e alla prassi della professione contabile. In particolare ai principi e valori condivisi di etica 
pubblica ed economica e, per quanto riguarda gli aspetti più professionali o procedurali, ai principi 
contabili nazionali. 

Il bilancio sociale è stato redatto in conformità con i principi di redazione elaborati dal GBS - Gruppo 
di Studio per il Bilancio Sociale del 2013 di seguito elencati: 

1. Responsabilità: sono state identificate le categorie di stakeholder ai quali l’azienda deve 
rendere conto degli effetti della sua attività; 

2. Identificazione: è stata fornita la più completa informazione riguardo alla proprietà e al 
governo dell’azienda, per dare ai terzi la chiara percezione delle responsabilità connesse ed 
è stato evidenziato il paradigma etico di riferimento, esposto come serie di valori, principi, 
regole e obiettivi generali (missione). 

3. Trasparenza: tutti i destinatari sono stati posti in condizione di comprendere il procedimento 
logico di rilevazione, riclassificazione e formazione, nelle sue componenti procedurali e 
tecniche e riguardo agli elementi discrezionali adottati. 

4. Inclusione: si è fatto in modo di dar voce - direttamente o indirettamente - a tutti gli 
stakeholder identificati, esplicitando la metodologia di indagine e di reporting adottata; 

5. Coerenza: è stata fornita una descrizione esplicita della conformità delle politiche e delle 
scelte del management ai valori dichiarati; 

6. Neutralità: il Bilancio Sociale è imparziale ed indipendente da interessi di parte o da particolari 
coalizioni. 
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7. Competenza di periodo: gli effetti sociali sono stati rilevati nel momento in cui si sono 
manifestati (maturazione e realizzazione dell’impatto sociale); 

8. Prudenza: gli effetti sociali positivi e negativi sono stati rappresentati in modo tale da non 
sopravvalutare il quadro della realtà aziendale e della sua rappresentazione; 

9. Comparabilità: al fine del confronto fra bilanci differenziati nel tempo della stessa azienda o 
con bilanci di altre aziende operanti nel medesimo settore o contesto. 

10. Comprensibilità, chiarezza ed intelligibilità; 

11. Periodicità e ricorrenza; 

12. Omogeneità: tutte le espressioni quantitative monetarie sono state espresse nell’unica 
moneta di conto. 

13. Utilità: il complesso di notizie che compongono il Bilancio Sociale contiene solo dati ed 
informazioni utili a soddisfare le aspettative del pubblico in termini di attendibilità e 
completezza; 

14. Significatività e rilevanza; 

15. Verificabilità dell’informazione; 

16. Attendibilità e fedele rappresentazione: le informazioni desumibili dal Bilancio Sociale 
risultano scevre da errori e pregiudizi e rappresentano in modo completo e veritiero il 
proprio oggetto, con prevalenza degli aspetti sostanziali su quelli formali. 
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Lettera del Presidente 

 
Carissimi, 
 
Sin dai primi passi della Cooperativa Sociale Quadrifoglio, che ad oggi è l’insieme di Q1, Q2, Q3 e Q4 
ho sempre creduto in un valore, che oggi pare sempre più desueto e fuori moda: L’ Etica. 
L’Etica intesa come correttezza di comportamento perché siamo convinti, io e mia moglie, Marina 
Quadro che l’etica nella conduzione degli affari sia anche condizione del successo dell’Impresa. 
Sono passati più di trent’anni ed abbiamo quotidianamente lottato contro una burocrazia tediosa ed 
ingarbugliata e contro dei concorrenti, non tutti ovviamente, che attraverso prebende, favoritismi 
e comportamenti all’ “italiana” hanno cercato di portarsi a casa commesse e gare pubbliche 
rilevatisi successivamente delle truffe o peggio ancora delle gestioni anti economiche e a danno 
del servizio stesso erogato e da garantire. 
Abbiamo cercato e cerchiamo di operare al meglio ogni giorno, con tutti i nostri collaboratori 
secondo il principio ope legis ovvero secondo quanto la legge, le norme ed i regolamenti 
determinano in un settore delicato e particolare come quello rivolto alla persona nella sua 
completezza. 
Nella sua complessità, La Quadrifoglio si è impegnata a rispettare e far rispettare al proprio interno 
le leggi vigenti in Italia, nonché i principi etici di comune accettazione, secondo gli standard 
internazionali, nella conduzione degli affari: trasparenza, correttezza e lealtà; rifuggendo e 
stigmatizzando il ricorso a comportamenti illegittimi o comunque scorretti (verso la comunità, le 
pubbliche autorità, i clienti, i lavoratori, i fornitori e i concorrenti) per raggiungere i propri obiettivi 
economici, che sono da sempre perseguiti esclusivamente con l’eccellenza della performance in 
termini di qualità e convenienza dei servizi, fondata sull’esperienza, sull’attenzione e 
sull’innovazione. 
Attraverso le diverse specializzazioni sviluppate negli anni, ci occupiamo: della gestione dei servizi 
socio assistenziali e sanitari rivolti alla persona, con la Q1 e con la Q2; della fornitura dei servizi 
alberghieri (pulizie, lavanderia, ristorazione), di assistenza domiciliare, di gestione di centri diurni, 
semiresidenziali e di comunità alloggio per anziani e disabili, dei servizi di educativa e assistenza 
scolastica (integrazione scolastica e assistenza all’autonomia e alla comunicazione dei disabili per 
ogni ordine e grado di scuola), della gestione di strutture e centri diurni per Alzheimer, della 
gestione di strutture per minori non accompagnati, dei nidi e dei centri estivi, con la Q2; 
dei servizi cimiteriali con manutenzione delle aree verdi e dell’integrazione lavorativa dei soggetti 
svantaggiati con la Q3; dell’accoglienza e dell’integrazione dei rifugiati politici e degli immigrati, 
dell’accompagnamento di minori soli e degli inserimenti lavorativi e abitativi con la Q4. 
In particolare anche quest’anno ci siamo indirizzati e ci stiamo sempre più interessando in 
acquisizioni di importanti realtà operanti nella gestione di Residenze per anziani e di strutture più 
sanitarizzate, ovvero le Case di Cura, strutture direttamente gestite o controllate in numerose città 
e regioni italiane. 
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E sempre più siamo indirizzati verso l'acquisizione di global service di strutture private - accreditate 
- convenzionate puntando sullo sviluppo dei sistemi di qualità ed efficienza eccellenti.  
Ogni ambito è supportato dai nostri Responsabili di settore quali Amministrazione, Qualità, Acquisti, 
Gare, Area, Progetti, Paghe e Personale, Logistica, CED, Tecnico, supervisionati dalla nostra 
Direzione Generale, dal nostro Vice-Presidente, Angelo Francesco Visentin, e da un attento e 
puntuale controllo di gestione che ci ha permesso di crescere in questi anni e di consolidare un 
fatturato di gruppo pari a  125,4 milioni di euro, riserve per oltre 56,8 milioni ed un utile netto di 
circa 2,0 milioni. 
Al centro del nostro impegno c’è e ci sarà sempre e solo la persona, nella sua totalità e 
completezza con l’intento di soddisfare tutti i suoi bisogni e le sue esigenze attraverso capacità 
gestionale e competenze professionali. 
Infatti, il nostro personale è sottoposto ad incontri e corsi di formazione, adottando e applicando i 
sempre più necessari ed aggiornati protocolli operativi e procedurali. 
A tutto ciò aggiungiamo un pizzico di entusiasmo promuovendo il benessere psico-fisico e lo sport, 
attraverso la partecipazione e la sponsorizzazione di eventi sportivi ciclistici e ludico-ricreativi con i 
nostri soci, i nostri ospiti e tutti gli stakeholder interessati. 
La nostra Cooperativa Sociale Quadrifoglio sta cercando, come ogni impresa sociale dovrebbe fare, 
di contribuire alla risoluzione dei problemi sociali e per quanto possibile, allo sviluppo socio – 
economico del Paese, cooperando insieme alle organizzazioni preposte del settore per offrire 
quotidianamente un attento servizio di qualità garantendo un’occupazione complessiva del gruppo 
a circa 3919 soci, italiani, europei ed extra comunitari. 
Nel ringraziarvi per l’attenzione Vi saluto affettuosamente. 
 
Elvio CHIATELLINO 
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1. IDENTITÀ  

La Cooperativa Sociale Quadrifoglio SC ONLUS, in seguito Quadrifoglio, nasce a Pinerolo nel 1981, 
grazie al supporto del Comune e a un finanziamento per lo sviluppo della cooperazione CEE, con 
lo scopo sociale d’integrazione lavorativa di soggetti disabili. 

Nell’arco di poco più di un trentennio, il Gruppo Quadrifoglio è diventato una delle realtà del terzo 
settore più affermate a livello nazionale, mettendo in atto da quel lontano 1981 una crescita 
continua e costante che l’hanno portata ora ad avere un fatturato di € 125,4 milioni ed una 
compagine sociale al 31/12/2018 complessiva di circa 3919 lavoratori, oltre che una presenza sulla 
maggior parte del territorio nazionale. 

1.1 Il Gruppo Quadrifoglio 

La Quadrifoglio è la realtà più grande, in termini di soci e di fatturato, di un più ampio gruppo di 
cooperative formato da: 

• Cooperativa Sociale Quadrifoglio SC ONLUS: gestione di servizi socio sanitari, assistenziali 
ed educativi; 

• Cooperativa Sociale Quadrifoglio DUE SC ONLUS: gestione di servizi socio sanitari, 
assistenziali ed educativi, per conto di enti religiosi o privati; 

• Cooperativa Sociale Quadrifoglio TRE HANDICAP ED EMARGINAZIONE SC ONLUS: 
cooperativa sociale di tipo B che svolge attività di inserimento lavorativo di soggetti 
svantaggiati; 

• Cooperativa Sociale Quadrifoglio QUATTRO SC ONLUS: gestione di servizi socio sanitari, 
assistenziali ed educativi per profughi e rifugiati politici 

1.2 Missione 

La nostra cultura dell’assistenza si concretizza all’interno di una relazione dinamica che vede quali 
protagonisti: 

• Gli utenti, siano essi anziani, minori o disabili, portatori di bisogni e giudici della qualità 
dell’offerta finale; 

• I soci lavoratori e il personale dipendente, patrimonio insostituibile per il raggiungimento 
degli obiettivi aziendali; 

• Gli enti committenti. 

Il lavoro degli operatori impegnati dalla Quadrifoglio nella gestione dei servizi socio assistenziali è 
organizzato sulla base dei seguenti valori di riferimento: 

• Centralità dell’utente: ogni persona è da noi considerata un patrimonio di qualità 
personali, sviluppato attraverso un’esperienza di vita specifica. Per tale ragione i nostri 
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operatori ne garantiscono il riconoscimento dei bisogni, la tutela della dignità ed il rispetto 
dell’autonomia e dei valori; 

• Eguaglianza ed imparzialità, nella presa in carico e nell’erogazione del servizio; 
• Partecipazione: ogni proposta o osservazione degli utenti viene valutata come contributo 

al miglioramento del servizio; 
• Continuità: la nostra Cooperativa adotta tutte le strategie finalizzate alla prevenzione del 

turnover ed un’organizzazione attenta che garantisce il corretto e regolare 
funzionamento del servizio; 

• Efficienza ed efficacia, per garantire un’elevata qualità dei servizi. Il nostro costante 
orientamento al miglioramento continuo è un principio che viene trasmesso a tutti coloro 
che operano nei servizi da noi gestiti. L’orientamento alla qualità è sostenuto da strumenti 
di valutazione ed è fondato su principi e norme di qualità riconosciute; 

• Correttezza: la Cooperativa applica a tutti i suoi soci il CCNL di categoria e tutti gli istituti 
contrattuali previsti, ha sempre versato regolarmente i contributi ai soci; 

• Economicità e trasparenza: La Cooperativa gestisce i servizi secondo criteri di 
economicità e rimuneratività, il bilancio della Cooperativa non è mai stato in passivo e mai 
sono stati chiesti a soci integrazioni di capitali o prestiti. 

Infine l’ottimale erogazione dei Servizi è sostenuta attraverso: 

• L’investimento nella ricerca, nella progetta zione e nella formazione del personale: siamo 
convinti che nuove soluzioni organizzative e tecnologiche ed una costante attenzione ai 
bisogni formativi del personale assicurino alti livelli professionali del personale 
impiegato, soluzioni innovative da impiegare all’interno dei servizi e di conseguenza 
attenzione al benessere finale dell’utente; 

• L’integrazione con il territorio: nell’ottica della maggiore collaborazione possibile 
finalizzata ad una presa in carico globale degli utenti e di tutti i loro bisogni compreso 
quello di socializzazione, consideriamo indispensabile un lavoro di rete per garantire la 
qualità della risposta in termini di dinamicità, flessibilità, specificità ed efficienza. Al fine di 
integrare il lavoro svolto all’interno del servizio con l’esterno, viene posta grande 
attenzione alle famiglie, al volontariato e agli altri servizi territoriali. 

1.3 Tipologia di servizi erogati 

La Quadrifoglio ha il fulcro della sua attività nella gestione di servizi per conto di Enti Pubblici, 
attraverso la partecipazione a gare d’appalto. Negli ultimi anni, a seguito della contrazione del 
mercato, dovuta a scelte di politica pubblica orientate al taglio della spesa ed a una contrazione dei 
budget dedicati all’assistenza, la Quadrifoglio si è differenziata, e forte della solidità economico-
finanziaria che la contraddistingue, ha investito in servizi a gestione diretta o in regime di 
concessione, allargandosi anche a soggetti privati. La Quadrifoglio ha acquisito, nell’arco di un 
trentennio, esperienze diversificate, consolidando la sua professionalità in diverse tipologie di 
servizi: 

mailto:info@coopquadrifoglio.com
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• Assistenziali: L’Assistenza alla persona viene svolta da operatori dell’area socio-
assistenziale che, in base a una specifica formazione, sono preposti allo svolgimento di 
attività integrate di assistenza diretta e indiretta. Il fine del servizio è favorire l’autonomia 
personale dell’utente nel rispetto della sua autodeterminazione, riducendo i rischi di 
isolamento ed emarginazione. 

• Sanitari: attività finalizzate alla cura di soggetti con bisogni di tipo sanitario che richiedono 
assistenza e monitoraggio da parte di figure specializzate (Medici, Infermieri e Terapisti 
della Riabilitazione). 

• Educativi: sono finalizzati al raggiungimento della massima autonomia personale e 
integrazione sociale, correlate alle potenzialità dell’individuo, per garantire il massimo 
livello possibile di qualità della vita. 

• Alberghieri e di supporto: sono i servizi di pulizia, lavanderia, manutenzione e ristorazione, 
svolti prevalentemente nelle strutture residenziali e semiresidenziali e che concorrono 
alla creazione di un ambiente che sia il più confortevole possibile per gli utenti.  

I servizi sopra sintetizzati sono svolti in una pluralità di contesti (residenziale, semiresidenziale, 
domiciliare) ad una pluralità di utenti: 

• Anziani 
• Minori 
• Disabili (minori o adulti) 
• Adulti a rischio di emarginazione 

2. ORGANIZZAZIONE E SERVIZI 

2.1 Organigramma 
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2.2 Fatturato e numerosità dei servizi 

La Quadrifoglio, la cui base sociale al 31/12/2018 contava 3136 lavoratori, ha rivolto i suoi servizi a 
soggetti disabili sin dagli inizi della sua attività, ma nel corso della sua crescita il settore rivolto alle 
residenze per anziani è divenuto quello maggioritario in termini di fatturato. Tale tendenza non è da 
leggersi come un exit strategy da altri servizi, in particolare dalla disabilità, ma più banalmente 
come la risposta alla richiesta di servizi residenziali e semi-residenziali per anziani. 

I grafici sottostanti mostrano la distribuzione del fatturato per tipologia di servizi e per numerosità 
degli stessi, con un focus sulla residenzialità per anziani. 

Figura 1 – Distribuzione del fatturato per tipo di servizio 

 

 

      

 

 

72% CASE DI RIPOSO                                         71.629.393,47 € 
17% ASSISTENZA SCOLASTICA                                         16.395.558,10 € 
4% ASSISTENZA DOMICILIARE                                           4.439.463,04 € 
4% COMUNITA'                                           3.997.231,20 € 
2% CENTRI DIURNI                                           1.907.433,49 € 
1% SERVIZI VARI UFFICI                                              573.643,90 € 

TOT                                         98.942.723,20 € 
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Figura 2 – Numero di servizi attivi per tipo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3 – Fatturato nella residenzialità anziani 

 

 

35% C.D.R. ASS. ALLA PERSONA                                         25.216.364,26 € 
59% C.D.R. GLOBALI RETTE                                         42.320.781,10 € 
3% C.D.R. ASS. SANITARIA                                           2.451.528,94 € 
2% C.D.R. SERVIZI AUSILIARI/ALBERGHIERI                                           1.640.719,17 € 

TOT                                         71.629.393,47 € 
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I servizi residenziali vedono l’assistente qualificato come figura maggiormente impiegata, infatti la 
quota di fatturato in servizi assistenziali nelle residenze è pari al 72% a seguire ci sono i servizi a 
gestione diretta o in concessione che sono uno dei settori di maggior interesse della Cooperativa, 

perché consentono una maggior autonomia gestionale rispetto al tradizionale “global service” o 
all’erogazione di servizi ad integrazione. La gestione di servizi residenziali ci ha spinto a specializzarci 
nella gestione globale di servizi e a diversificare la nostra professionalità anche fuori dal settore 
prettamente socio assistenziale e sanitario. 

2.3 Tipologia di servizi 

La cooperativa ad oggi eroga i seguenti servizi: 

• Servizi Medici 
• Servizi Infermieristici 
• Servizi Riabilitativi 
• Servizi Educativi 
• Segretariato Sociale e Servizio Sociale Professionale 
• Servizi di Animazione 
• Servizi Assistenziali 
• Servizi Alberghieri 
• Servizi di Manutenzione 

2.3.1 Servizi medici 
L’assistenza medica viene garantita sulla base delle normative regionali vigenti, in alcuni casi la 
struttura si mette in rete con il medico di medicina generale dell’ospite, in altri casi la cooperativa 
eroga il servizio medico all’interno della struttura con personale proprio qualificato ed abilitato con 
l’incarico di Direttore Sanitario. 

2.3.2 Servizi infermieristici 
La figura dell’infermiere negli ultimi 15 anni ha avuto un notevole sviluppo da mero esecutore di 
prestazioni definite dal medico a figura di coordinamento e collegamento tra l’area sanitaria e l’area 
assistenziale, diventando figura essenziale nel processo di integrazione socio sanitaria. Gli infermieri 
impiegati sono tutti in possesso di idoneo titolo di studio e di abilitazione all’esercizio della 
professione. 

2.3.3 Servizi riabilitativi 
Tutte le attività e gli interventi del servizio di riabilitazione sono finalizzati al recupero e/o al 
mantenimento fisico e psichico e soprattutto, all’attuazione di atteggiamenti comportamentali che 
possano ritardare l’instaurarsi degli aspetti involutivi dovuti all’età o a patologie esistenti. I servizi 
riabilitativi in passato, identificati con la pura “fisioterapia”, si stanno anch’essi evolvendo 
arricchendosi di nuove professionalità (appartengono alla sfera riabilitativa anche i terapisti 
occupazionali). La Quadrifoglio guarda con sempre più interesse alle attività riabilitative, non più 
secondo il tradizionale concetto di “riabilitazione” ma di “stimolazione”. Questo approccio è sempre 
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più utilizzato in contesti residenziali e nel trattamento delle demenze senili o di sindromi 
neurodegenerative come il morbo di Alzheimer.   

2.3.4 Servizi educativi 
Sono erogati soprattutto nell’ambito della disabilità. L’educatore è uno dei soggetti nel processo di 
integrazione del soggetto disabile, sia all’interno di una comunità, sia nell’ambito sociale e 
scolastico. L’educatore, anche in virtù delle nuove tendenze normative, è impiegato anche 
all’interno di servizi per anziani, per l’erogazione di servizi di animazione sempre più finalizzati alla 
stimolazione cognitiva e sensoriale degli ospiti.  

La Quadrifoglio ha attivato in via sperimentale ed in progettazione con gli Enti committenti dei 
progetti di geragogia, rivolti ad anziani tendenzialmente autonomi che si confrontano con il dover 
cambiare vita ed adeguarsi al processo di invecchiamento. In questo contesto l’educazione 
all’invecchiamento svolge anche un ruolo fondamentale nella prevenzione di sindromi depressive 
o demenze supportando l’anziano a gestire i cambiamenti che il processo di invecchiamento 
comporta. 

2.3.5 Segretariato sociale e Servizio Sociale Professionale 
Sono svolti da Assistenti sociali (supportati in alcuni casi da figure amministrative) che svolgono 
una funzione di collegamento tra utente e servizi del territorio. Il primo assume un ruolo di 
orientamento e filtro a favore del cittadino per la fruizione dei servizi offerti dalla rete territoriale, 
il secondo guida e sostiene i progetti individuali degli utenti presi in carico dai Servizi sociali. In ambito 
residenziale supportano l’ospite nella gestione di pratiche burocratiche, amministrative, 
economiche da svolgere con enti esterni alla struttura. 

2.3.6 Servizi di animazione 
L’animazione è generalmente svolta in ambito residenziale, con personale qualificato ed abilitato. 
L’approccio della Quadrifoglio nei servizi di animazione è sempre più orientato ad una totale 
integrazione con i servizi sanitari e socio assistenziali, abbandonando il modello di animazione come 
intrattenimento, progettando ed attuando attività coerenti con gli obiettivi assistenziali e sanitari 
definiti per gli ospiti. L’animatore collabora sempre più spesso con la sfera riabilitativa ed è 
impiegato in attività di stimolazione sensoriale e cognitiva. Lo sviluppo della tecnologia, soprattutto 
l’avvento dei tablet, ci ha permesso di sperimentare applicazioni che attraverso il gioco favoriscono 
la stimolazione cognitiva. 

2.3.7 Servizi assistenziali 
L’assistenza alla persona viene svolta da operatori dell’area socio-assistenziale che, in base ad una 
specifica formazione, sono preposti allo svolgimento di attività integrate di assistenza diretta e 
indiretta. Il servizio si caratterizza per: 

• Una rilevante competenza specifica, acquisita attraverso una formazione specialistica di 
base ed esperienze pratiche; 
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• Una connotazione di servizio del lavoro tra l’operatore e l’utente attraverso un rapporto 
di corrispondenza fiduciaria, che fa riferimento a dimensioni etiche e deontologiche; 

• La disponibilità al lavoro d’équipe per quella parte di prestazioni professionali che si 
articolano nella programmazione, documentazione, verifica e riprogettazione delle 
attività; 

• La condivisione partecipata ai compiti dati dal servizio e l’assunzione personale di 
responsabilità. 

• Il personale di assistenza diretta alla persona aiuta l’Ospite nelle sue esigenze quotidiane, 
avendo riguardo per le sue peculiarità fisiche e psichiche, salvaguardando la costante 
igiene personale e osservando i principi dell’attivazione psicofisica. 

2.3.8 Servizi nelle strutture 
I servizi nelle strutture vengono erogati principalmente nell’ambito delle gestioni dei servizi 
residenziali, concorrono al comfort dell’ospite e sono: 

• Ristorazione: che svolgiamo sia con personale proprio dove esistono i locali di cucina 
autorizzati e a norma di legge, sia con il ricorso a fornitori esterni che ci consegnano i 
pasti se nella struttura non ci sono spazi per la cucina; 

• Pulizia: che eroghiamo con nostro personale ed ove possibile favorendo l’inserimento di 
personale svantaggiato, creando sinergia all’interno del Gruppo Quadrifoglio; 

• Lavanderia: che svolgiamo in ambito residenziale generalmente con personale e mezzi 
propri per quanto concerne la biancheria personale degli ospiti e tramite ditta esterna 

attraverso il sistema del “lava-nolo” per quanto concerne la biancheria piana. 

2.3.9 Servizi di Manutenzione 
La manutenzione ordinaria è uno dei servizi che sempre più spesso ci viene richiesto dai nostri 
committenti ed in generale nell’ambito di gestioni globali o in regime di concessione; in quest’ultimo 
caso possono essere richiesti lavori di ristrutturazione dell’edificio e di manutenzione straordinaria. 
Recentemente abbiamo ristrutturato un ufficio dedicato ai servizi di manutenzione guidato da un 
tecnico specializzato che si interfaccia con la Direzione ed interviene nel valutare le entità dei lavori 
e la loro tipologia. 
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3. LAVORO 

3.1 Organico e professionalità 

La compagine sociale al 31/12/2018 risulta essere composta da 3136 lavoratori. 

Il grafico seguente mostra la composizione della compagine sociale divisa per le principali 
professionalità 

Figura 4 – Distribuzione delle professionalità 
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Un approfondimento lo merita il personale assistenziale qualificato che costituisce la maggior 
parte della compagine sociale. L’evoluzione intervenuta nell’ultimo decennio nelle professioni 
sanitarie e socio assistenziali ha richiesto una sempre maggior qualificazione del personale. Se agli 
inizi degli anni ‘80, quando la Cooperativa è nata, il settore del sociale era ancora pervaso da una 
mentalità basata sul volontariato e i cosiddetti assistenti erano persone che non necessariamente 
avevano una formazione specifica, ma solo un’esperienza acquisita sul campo, l’esigenza di 
professionisti formati anche tra gli assistenti di base ha fatto sì che ogni Regione nell’ambito della 
sua autonomia creasse dei propri profili assistenziali che seppur con acronimi differenti 
identificavano uno stesso mansionario. Solo nel 2001 nasce ufficialmente la qualifica OSS che 
progressivamente ha sostituito le vecchie professionalità assistenziali. L’OSS nasce come qualifica 
di respiro nazionale e non più legata ad una specifica regione, ma ha una componente sanitaria che 
nelle precedenti professionalità assistenziali era assente. La Quadrifoglio ha favorito dal 2001 a 
oggi la riqualifica del personale assistenziale in OSS che al 31/12/2018 costituivano il 58% del 
personale assistenziale qualificato. Si precisa che non in tutte le regioni è obbligatorio utilizzare gli 
OSS e non in tutti servizi assistenziali è richiesta questa qualifica, per tale ragione non tutti gli 
assistenti in forza sono OSS. La Regione Piemonte con la recente riforma del sistema socio 
sanitario assistenziale DGR 45-4248 del 2012 ha sancito l’obbligo di utilizzare unicamente 
personale OSS nelle strutture residenziali per anziani. 
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Figura 5 – Qualificazione degli operatori assistenziali 
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3.2 Rapporto mutualistico 

Come evidenziato nel precedente paragrafo l’organico della Cooperativa al 31/12/2018 era di 3053 
lavoratori così suddivisi  

Figura 6 - livello di inquadramento della compagine sociale 
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Figura 7 - livello di inquadramento dei dipendenti 

La Quadrifoglio rispetta il criterio della mutualità prevalente in quanto la maggior parte dell’attività 
è svolta da soci lavoratori. 
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3.3 Distribuzione geografica dei lavoratori 

Piemonte, Lombardia e Emilia Romagna sono le Regioni di maggior concentrazione della forza 
lavoro. 

Figura 8 - numero addetti per regione 
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3.4 Distribuzione di genere 

La compagine sociale è composta principalmente da donne, circa l’85% della forza lavoro. 

Figura 9 – Distribuzione di genere tra il personale 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.5 Formazione e Aggiornamento 

La Quadrifoglio ritiene che uno dei criteri fondamentali su cui basare la realizzazione di un percorso 
lavorativo - formativo sia quello di promuovere una cultura che produca nell’operatore un 
cambiamento di mentalità, finalizzato a vedere l’utente come soggetto protagonista e non oggetto 
dei servizi erogati. Ritiene quindi indispensabile realizzare una formazione specifica, elaborata per 
ogni singola realtà, che preveda un apprendimento in ambito cognitivo e relazionale, che integri le 
conoscenze di base e potenzi le abilità individuali. La formazione rivolta ai nostri operatori è 
caratterizzata dalla partecipazione ad attività, realizzate e gestite sia da enti formatori esterni 
accreditati sia internamente facendo ricorso a risorse professionali in organico. Oltre alla 
formazione organizzata e strutturata favoriamo la partecipazione degli operatori ad iniziative 
analoghe quali seminari, corsi, crediti ECM promosse da Enti o da agenzie specializzate presenti sul 
territorio. L’attività di formazione e aggiornamento è organizzata nel pieno rispetto delle esigenze 
del servizio e compatibilmente con gli orari dello stesso. La formazione è volta a sensibilizzare e 
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motivare il personale sull’importanza della qualità e sul miglioramento continuo, inteso come 
processo di accrescimento culturale che l’operatore persegue per tutta la sua carriera. La 
procedura relativa alla formazione del personale è articolata nelle seguenti fasi: 

• Analisi dei bisogni formativi da parte del Coordinatore e del Responsabile di Area; 
• Definizione dei tempi di attivazione e individuazione dei formatori; 
• Realizzazione dell’intervento formativo negli aspetti teorici e pratici; 
• Verifica del livello di apprendimento e di gradimento del corso; 
• Rilascio attestato finale di partecipazione al corso; 
• Riscontro tramite verifica sul campo da parte del Coordinatore circa l’acquisizione dei 

contenuti del corso. 

Gli OBIETTIVI GENERALI dei corsi sono: 

• Far apprendere un metodo di lavoro trasversale e multidisciplinare; 
• Motivare il personale al miglioramento continuo; 
• Rendere omogenei i livelli di conoscenza; 
• Incrementare l’efficacia dell’intervento; 
• Stimolare alla propositività; 
• Sviluppare logiche di rete e di integrazione; 
• Valorizzare la professionalità di tutti gli operatori partecipanti; 
• Sensibilizzare gli operatori alla percezione e alla gestione delle reazioni individuali e di 

gruppo in situazioni problematiche; 
• Promuovere l’acquisizione del metodo di lavoro in squadra e la collaborazione con le 

altre figure professionali; 
• Favorire l’apprendimento di tecniche di intervento corrette in relazione al tipo di utenza; 
• Sviluppare capacità organizzative e di autovalutazione specificamente connesse alla 

tipologia degli interventi richiesti. 

La metodologia didattica utilizzata nella formazione rivolta agli operatori riveste una particolare 
importanza, dal momento che si tratta non soltanto di trasmettere informazioni, ma anche e 
soprattutto di modificare atteggiamenti e comportamenti relazionali acquisiti. Accanto ai momenti 
di carattere informativo, si realizzeranno incontri a carattere formativo, privilegiando una 
metodologia attiva basata su tecniche di apprendimento interattivo, esercitazioni, simulazioni e role 
playing. Questa impostazione permette agli operatori di intervenire per richiedere chiarimenti ed 
esplicitare dubbi e ai docenti di stimolarne l’attenzione e l’apprendimento. I principali strumenti 
didattici sono: griglie di osservazione mirate, filmati, lavagna luminosa, diapositive, lavagna a fogli 
mobili. 
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3.6 Composizione dell’organico 

Il personale in organico vede la netta preponderanza di operatrici e si concentra maggiormente 
nelle fasce di età 30-50 anni. Quasi il 30% dei lavoratori possiede un’anzianità di servizio in 
Cooperativa superiore ai 4 anni. I contratti sono prevalentemente part-time e a tempo 
indeterminato. 

Figura 10 – Distribuzioni di genere ed età 
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Figura 11 – Distribuzione dell’anzianità 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 12 – Distribuzione dei contratti part-time e full time 
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 Figura 13 – Durata dei contratti 
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3.7 Provenienza della compagine sociale 

Il continuo aumento dei flussi migratori pone la Cooperativa di fronte a nuove sfide, poiché sempre 
una maggior quantità di persone impiegate provengono da stati stranieri con modelli culturali, 
anche in fatto di assistenza, molto differenti. Questo ha implicato interventi formativi sia di tipo 
linguistico sia sui modelli di cura. I Grafici a seguire illustrano la composizione della compagine 
sociale. 

Figura 14 – Provenienza geografica dei lavoratori 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

L’aerogramma precedente mostra la provenienza degli stranieri che sono in totale 694. Gli 
stranieri, seppur in minoranza sul totale degli italiani, sono comunque una quota considerevole se 
comparati con le aree di provenienza degli italiani. La maggior parte degli addetti proviene dal 
NORD-OVEST, ma gli stranieri sono di numero superiore (seppur di poco) a coloro che provengono 
dal sud Italia. 
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Figura 15 – Provenienza geografica dei lavoratori italiani e stranieri 

Gli stranieri sono in gran parte occupati come personale assistenziale qualificato o come personale 
infermieristico. 
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4. DEMOCRAZIA E PARTECIPAZIONE 

4.1 Rapporti con altri soggetti 

La Cooperativa, nel corso degli anni, ha allargato la sua rete di collaborazioni con altre imprese 
sociali, molte delle quali senza scopo di lucro. Molte di queste collaborazioni sono state attivate 
come Associazioni Temporanee d’Impresa in seguito a gara d’appalto pubblico; annoveriamo a 
titolo d’esempio alcune tra le più significative collaborazioni: 

• OMNIA COOP. SOC. di TIVOLI (RM) 
• COOPERATIVA SOCIALE SIRENA S.r.l. di TORTORETO (TE) 
• EGERIA COOP. SOC. ONLUS di TORTONA (AL) 
• RISTORO BIELLESE di Cuda Gerardo & C. Snc di OCCHIEPPO SUPERIORE (BI) 

• PROPOSTA 80 Soc. coop. Soc. – ONLUS di CUNEO (CN) 
• IL VIANDANTE Soc. coop. Soc. di CUNEO (CN) 
• MULTISERVICE s.c.r.l. di PARMA (PR) 
• A.I.A.S. - Associazione Italiana Assistenza Spastici di VIGEVANO (PV) 
• PIANETA AZZ URRO Soc. Coop. Sociale ONLUS di CORSICO (MI) 
• CO&SO FIRENZE - Consorzio per la Cooperazione e la Solidarietà di FIRENZE (FI) 

 

Per la gestione e selezione del personale, collaboriamo con i Centro per l’Impiego di: 

• Comune di Abbiate Grasso (MI) 
• Comune di Albenga (SV) 
• Comune di Aosta 
• Comune di Arese (MI) 
• Comune di Asti (AT) 
• Comune di Bagnativa (BG) 
• Comune di Bassano del Grappa (VI) 
• Comune di Bergamo 
• Comune di Biella 
• Comune di Erba (CO) 

• Comune di Firenze 
• Comune di Ozzano dell’Emilia (BO) 
• Comune di Bologna 
• Comune di Bracciano (Roma) 
• Comune di Budrio (BO) 
• Comune di Carmagnola (TO) 
• Comune di Cinisello Balsamo (MI) 
• Comune di Cuneo 
• Comune di Domodossola (VB) 
• Comune di Pavullo nel Frignano (MO) 
 

• Comune di Saronno (VA) 
• Comune di Seregno (MB) 
• Comune di Giulianova (TE) 
• Comune di Ivrea (TO) 
• Comune di L’Aquila 
• Comune di Livorno 
• Comune di Medicina (BO) 
• Comune di Merate (MI) 
• Comune di Pescara 
• Comune di Pinerolo (TO) 

• Comune di Rieti (RI) 
• Comune di Sanremo (IM) 
• Comune di Milano 
• Comune di Moncalieri (TO) 
• Comune di Montichiari (BS) 
• Comune di Monza (MI) 
• Comune di Nichelino (TO) 
• Comune di Nole Canavese (TO) 
• Comune di Novara 
• Comune di Omegna (VB) 
 

• Comune di Orbassano (TO) 
• Comune di Osio (BG) 
• Comune di Settimo Torinese 
• Comune di Teramo 
• Comune di Torino 
• Comune di Vercelli 
• Comune di Vigevano (PV) 
• Comune di Vignola (MO) 

 

Inoltre la Cooperativa per garantire il mantenimento del permesso di soggiorno a tutti i propri soci 
lavoratori e dipendenti collabora attivamente con molte Questure d’Italia; tra le tante ricordiamo 
le Questure di Lodi, Milano, Pavia, Livorno, Parma, Vercelli, Como, Verbania, Asti, Modena, Savona, 
Torino, Bergamo, Viterbo, Pesaro Urbino, Vicenza, Alessandria, Varese, Firenze, Lecco, Cuneo, 
Pistoia, Novara, Bologna, Pisa, Belluno, Brescia, Imperia, Roma, Reggio Emilia, L’Aquila, Teramo, 
Rovigo e Ferrara. Fitta le reti di collaborazioni con le Autorità giudiziarie minorili (giudicanti ed 
inquirenti) e con le Forze dell’Ordine, in relazione alla gestione del Polo minorile di Teramo 
(Comunità alloggio per minori e gruppo appartamento), sia in relazione a procedimenti di natura 
civile e penale. 

 

mailto:info@coopquadrifoglio.com


  

  
 

 

 

 
   
 Cooperativa Sociale Quadrifoglio S.C. Onlus 

Viale Savorgnan d’Osoppo 4/10 
10064 Pinerolo (TO) 

C.F. e Partita Iva 03890320017 - C.C.I.A.A. 596171 
Iscritta all’Albo Regionale D/Cooperative Sociali del Piemonte 
Con D.P.G.R. n.2440 del 29.05.1995 – n.97/A – sez. A 
Iscritta con prot. N. TO/RI/PRA/2005/15852 del 19.01.2005 
Al N°A110373 dell’Albo Nazionale D/Società Cooperative 

Tel. +39.0121.324811 
Fax +39.0121.324812 
info@coopquadrifoglio.com 
www.coopquadrifoglio.com 

29 

4.2 Stato, Enti Locali e altre istituzioni 

La legge di riforma dell’assistenza (Legge Quadro 328/2000) e l’appena successiva revisione del 
titolo V della Costituzione (legge cost. 3/2001) hanno modificato il quadro normativo generale in 
materia di interventi e servizi sociali. Con l’entrata in vigore delle due legislazioni predette, da un 
lato è stata introdotta la potestà legislativa esclusiva dello Stato per la “determinazione dei livelli 
essenziali delle prestazioni concernenti i diritti civili e sociali che devono essere garantiti su tutto il 
territorio nazionale”; dall’altro, si è garantita potestà legislativa delle regioni a statuto ordinario di 
tipo concorrente per quanto attiene la “tutela della salute” e di tipo esclusivo per tutto il resto. La 
Quadrifoglio, sia come soggetto gestore in forma diretta di strutture e servizi socio-sanitari, sia 
come appaltatore di gare ad evidenza pubblica, ha adottato un sistema di controllo interno per 
garantire il rispetto delle normative vigenti in ordine all’autorizzazione ed all’accreditamento delle 
strutture gestite, al rispetto degli standard assistenziali previsti dalle diverse regioni ed al 
contestuale rispetto del CCNL nazionale per quanto riguarda i rapporti di lavoro con il personale 
dipendente. Attualmente dunque la Quadrifoglio è in grado di garantire: 

• Il completo rispetto dei requisiti in ordine all’autorizzazione ed all’accreditamento delle 
strutture gestite in forma diretta. Il predetto sistema adottato dalle Regioni richiede precise 
garanzie sulla continuità assistenziale, sulla qualità, sulla gestione unitaria dei servizi, con 
l’obiettivo di assicurare all’utenza un adeguato standard qualitativo dei servizi e delle 
strutture; 

• La puntuale ottemperanza a quanto disposto nei Capitolati di gara e, più genericamente, ai 
minutaggi ed ai rapporti educativi ed assistenziali tra personale ed utenti così come previsti 
dalla legislazione regionale. Ottemperare agli standard non equivale a ridurre la prassi ad 
una routine indifferenziata che non tenga in giusta considerazione la soggettività della 
persona che si assiste, ma assicurare tutti coloro che beneficiano di un servizio circa il livello 
di qualità della prestazione resa. La standardizzazione dunque come processo rivolto non 
solo alle attività, ma anche e soprattutto agli esiti ed ai modi per controllarli e valutarli; 

• L’adozione di protocolli specifici elaborati per garantire un alto livello di intervento a garanzia 
dell’utenza, degli operatori e nel pieno rispetto degli standard qualitativi adottati della 
Cooperativa; 

• Il rispetto e l’applicazione delle disposizioni previste nel CCNL, anche attraverso 
l’approvazione del Regolamento interno approvato dall’Assemblea dei Soci che definisce le 
regole per lo svolgimento dell’attività lavorativa; 

• Il rispetto del Decreto Legislativo n°50 del 18/04/2016 – “Codice degli appalti”. 

Per quanto attiene la regolarità fiscale e contributiva la Quadrifoglio rispetta gli adempimenti fiscali, 
tributari, amministrativi e contributivi così come previsto dalla normativa nei rispettivi Testi Unici in 
materia di Imposte sul Reddito, IVA, Imposta di Registro e contribuzione assistenziale/previdenziale 
INPS e INAIL. Nella rilevazione delle scritture contabili e nella redazione del bilancio d’esercizio la 
Quadrifoglio applica i principi e le raccomandazioni pubblicati dall’Organismo Italiano di Contabilità 
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(OIC) integrati ove mancanti, dai Principi Contabili Internazionali (IAS/IFRS) pubblicati dallo IASB, oltre 
alla stretta osservanza degli artt. dal 2423 al 2435 e succ.mod. Codice Civile. 

A supporto, verifica ed avvallo della regolarità fiscale e contributiva la Quadrifoglio si avvale anche 
di esperti consulenti esterni oltre alla revisione e certificazione del bilancio da parte di primaria 
Società di Revisione esterna ai sensi dell’art.15 Legge 59 del 31/1/92 

4.3 Democrazia interna 

La vita associativa della Quadrifoglio è stata improntata a criteri di massimo coinvolgimento della 
compagine sociale che, in ogni momento, è stata informata circa l’andamento della società e dei 
servizi affidati, coinvolta nella definizione dell’organizzazione del lavoro e consultata rispetto alle 
diverse problematiche rilevate sugli appalti. Nel corso dell’anno 2019, i soci sono stati convocati in 
assemblea per l’approvazione del bilancio relativo all’anno 2018, con il seguente ordine del giorno: 

1. Relazione sulla gestione del Consiglio di Amministrazione; 
2. Relazione del Collegio Sindacale; 
3. Approvazione del bilancio al 31.12.2018, nota integrativa. 

In tale occasione hanno preso parte 442 soci divisi in: 241 deleghe e 201 presenti. Sono stati illustrati 
l’andamento generale della gestione nel corso del 2018, con approfondimenti riguardanti gli aspetti 
economici e finanziari, la situazione degli appalti gestiti, il numero di soci e di dipendenti non soci 
impegnati nell’attività sociale e le modalità di coinvolgimento ed operative in generale, nonché 
l’andamento dei primi mesi dell’anno 2019 con un’indicazione delle prospettive economiche e dei 
risultati attesi. 

4.4 Stakeholder 

Una società no profit, a differenza di una realtà imprenditoriale pura e semplice, si caratterizza per 

sua stessa natura anche quale “produttrice di utilità e cultura sociale”. In questo contesto, la 
pianificazione e l’erogazione dei servizi gestiti non possono che prescindere da un principio 
informatore generale che ne rappresenta la peculiarità distintiva più evidente: il rispetto, vero e 
profondo, dei diversi soggetti che con tale realtà si rapportano ed il coinvolgimento, costante ed 
effettivo, degli attori che, a vario titolo, concorrono ad influenzarne i risultati. 

L’applicazione dei presupposti teorici così sintetizzati ha coerentemente orientato l’intera azione 
della dirigenza della Quadrifoglio, impegnandola nella definizione di processi e procedure fondati 
su principi metodologici di: 
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In aderenza ai parametri etici così come sopra complessivamente identificati, gli strumenti 
gestionali tramite cui la Cooperativa ha concretizzato l’effettivo coinvolgimento dei lavoratori e dei 
beneficiari dell’attività sono pertanto risultati i seguenti: 

STAKEHOLDERS INTERNI STAKEHOLDERS ESTERNI 
PRIMARI 

STAKEHOLDERS ESTERNI 
SECONDARI 

(Amministratori, Soci, Dipendenti, Tirocinanti e 
Stagisti, Volontari) 

(Enti Committenti, Utenti e Famiglie, Partner 
di A.T.I) 

(Fornitori, Banche, Società di Certificazione, 
Istituti Previdenziali, Organizzazioni Sindacali e 
Centrali Cooperative, Associazioni di 
Volontariato, Scuole, Altre Cooperative, Enti 
Pubblici non Committenti...) 
 

• Assemblee dei Soci 
• Riunioni di Equipe sui Servizi 
• Circolari ed Opuscoli informativi 
• Corsi di Formazione Interna e 

Supervisione Psicologica 
• Riunioni periodiche dei Responsabili 

di Area 
• Colloqui Individuali 
• Corsi di formazione ed 

aggiornamento per i coordinatori 
• Coinvolgimento nella definizione 

dell'organizzazione e nella 
progettazione del servizio 

• Raccolta di suggerimenti 
• Documentazione e Audit del 

Sistema Qualità 
• Disponibilità alla Mobilità Interna del 

Personale 
• Utilizzo dello strumento "trasferta" 

quale occasione di scambio e 
conoscenza dei servizi 

• Codice Etico e Bilancio Sociale 

• Riunioni di Programmazione e 
Verifica dei Servizi 

• Incontri con le Famiglie e gli 
Operatori dei Servizi 

• Questionari di "Customer 
Satisfaction" ed Interviste 

• Carta dei Servizi 
• Codice Etico e Bilancio Sociale 
• Documentazione ed Audit del 

Sistema Qualità Interno 
• Relazioni Periodiche e di Progetto 
• Co-progettazione e Partecipazione 

Attiva ai Piani di Zona 
• Programmazione Congiunta di 

Iniziative di Integrazione del 
Territorio 

• Richiesta Certificazioni con livello di 
gradimento espresso 

• Documentazione e Audit del 
Sistema Qualità 

• Incontri Sindacali 
• Incontri delle Associazioni di 

Categoria 
• Convegni e Relazioni 
• Carta dei Servizi 
• Codice Etico e Bilancio Sociale 
• Partecipazione ai Piani di Zona 
• Accordi di Partenariato e 

Sponsorizzazioni 
• Attività Promozionali e di 

Integrazione allargate al Territorio 
• Brochure Informative 

 

È un sistema organizzativo e gestionale estremamente articolato, basato su un continuo scambio 
input - output che ha rappresentato la sintesi di un processo di erogazione del servizio che ne è al 
tempo stesso anche verifica.  
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5. DATI ECONOMICI 

5.1 Produzione e riparto del valore aggiunto 

Una delle funzioni attribuite dalla Quadrifoglio al Bilancio Sociale è analizzare e comprendere le 
relazioni che intercorrono con i portatori d’interesse, interni ed esterni. Un primo passo consiste 
nel far emergere le relazioni esistenti dall’analisi del valore aggiunto in seguito ad una 
riclassificazione del Conto Economico, in grado di poter leggere i dati contabili in chiave sociale. Il 
valore aggiunto, infatti, misura la ricchezza prodotta nell’esercizio a vantaggio della collettività 
intesa come insieme di tutti gli stakeholder che partecipano all’attività della Quadrifoglio. 
Tecnicamente il valore aggiunto misura la differenza tra il valore dei beni e servizi acquistati e il 
valore dei beni e servizi venduti al completamento del ciclo produttivo. Affinché vi sia un impatto 
sociale positivo, l’impresa deve produrre beni e servizi che abbiano un valore complessivamente 
più elevato rispetto alle componenti esterne utilizzate: il valore complessivo che un’impresa 
aggiunge alle risorse esterne impiegate mediante la propria attività è un indice della sua efficienza, 
come riportato sinteticamente nella tabella seguente: 
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5.2 Analisi e commenti ai dati 

La quota di valore aggiunto 
destinato ai lavoratori 
nell’anno 2018 è pari a €/k 
68.892 ed è aumentata di 
€/k 6.337 (+10%) se 
confrontata con l'anno 
2017. Rispetto al totale del 
valore aggiunto prodotto, 
questa quota rappresenta 
c.a. il 97,1% ed è composta 
da salari e stipendi 
(comprensivi dei contributi 
previdenziali a carico del 
datore di lavoro e 
dell’accantonamento al 
fondo di trattamento di fine 
rapporto). 

L’utile di esercizio è stato destinato per una 
percentuale pari al 3% al Fondo Mutualistico 
Nazionale per la promozione e sviluppo della 
cooperazione (€/k 51), per un ulteriore 30% 
alla Riserva legale indivisibile (€/k 505) e per 
il restante 67% alle Riserve facoltative 
indivisibili (€/k 1.128). 

Il 2,4% del valore aggiunto creato nell'anno è 
stato reinvestito all’interno dell’azienda. 
Questa quota, in leggero aumento rispetto 
all’esercizio precedente, comprende gli 
ammortamenti degli investimenti fatti 
dall’azienda. 

La quota destinata alla Pubblica 
amministrazione (fisco) incide per lo 0,6% ed 
è relativa esclusivamente alle imposte dirette. 
Rispetto all'anno precedente il carico fiscale 
ha subito una lieve flessione. 
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6. QUALITÀ, CERTIFICAZIONI E COLLETTIVITÀ 

6.1 Certificazioni della politica della qualità 

Il rispetto delle normative sulla Responsabilità Sociale, la qualità, la salute e sicurezza e l’ambiente 
sono considerate dalla nostra Cooperativa strumento per restare allineati agli attuali standard di 
mercato, soddisfacendo ed anticipando le esigenze dei fruitori dei servizi, dei committenti e di tutti 
le parti interessate, assicurando garanzia di risultati ed ottenendo continuità nei rapporti 
commerciali, nel pieno rispetto dei requisiti di legge e tecnici oggi vigenti per salute e sicurezza ed 
aspetti contrattuali verso tutti i collaboratori, indipendentemente dalla forma di rapporto 
applicabile. Per il futuro la Quadrifoglio vuole consolidare e migliorare la già ragguardevole 
posizione sin qui conquistata, impegnandosi a migliorare ulteriormente i risultati ottenuti in questi 
anni: la certificazione del Sistema Organizzativo (nei suoi aspetti specifici relativi alla responsabilità 
sociale, alla qualità e alla salute e sicurezza per le Unità Operative Elementari presso le quali ciò è 
applicabile) è la conferma della capacità a soddisfare le esigenze con le quali dobbiamo 
confrontarci quotidianamente. 

I valori sui quali si basa la Cooperativa sono: 

• I Clienti (committenti e fruitori dei servizi): essi sono, ciascuno in relazione alle proprie 
necessità, i giudici del grado di servizio offerto dalla Quadrifoglio; 

• I servizi erogati: la soddisfazione delle aspettative dei committenti e dei fruitori dei nostri 
servizi rappresenta elemento irrinunciabile per la promozione delle nostre capacità e 
della nostra immagine verso l’esterno; 

• I soci lavoratori ed il personale dipendente: costituiscono un patrimonio insostituibile per 
il raggiungimento degli obiettivi di qualità, e per questo ci sforziamo di svilupparne la 
professionalità, il senso di responsabilità e la partecipazione attiva ai processi di 
miglioramento, anche attraverso la loro formazione, qualifica e garanzia di condizioni che 
favoriscono il loro grado di salute e sicurezza; 

• I risultati economici: rappresentano la misura dell’efficacia e dell’efficienza con le quali 
soddisfiamo i nostri clienti e garantiamo il buon andamento della Cooperativa. 

• Il sistema organizzativo, coerente alla normativa cogente applicabile, ispirato alle norme 
ISO 9001, ISO 45001 e SA 8000 e il sistema ISO 14001 all’approccio per processi, è lo 
strumento attraverso il quale siamo impegnati a: 

• Rispettare la normativa cogente europea, nazionale e locale applicabile per i servizi 
erogati, la responsabilità sociale, la qualità, la salute e sicurezza e l’ambiente; 

• Rispettare lo statuto e il regolamento della Cooperativa, nella sua edizione applicabile; 
• Rendere gli aspetti relativi a salute e sicurezza una priorità di tutti, dal Datore di Lavoro 

ai singoli operatori, e parte integrante dell’intera organizzazione; 
• Recepire i principi della SA 8000, delle dichiarazioni ONU, delle Convenzioni e delle 

Raccomandazioni ILO; 
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• Coinvolgere non solo i responsabili e referenti designati, ma anche tutti i collaboratori e 
favorire lo sviluppo della loro professionalità; 

• Definire e raggiungere obiettivi di miglioramento verso il rispetto delle norme in generale 
e più in particolare la responsabilità sociale, qualità e la salute e sicurezza delle parti 
interessate; 

• Migliorare con continuità i servizi erogati, il grado di soddisfazione dei clienti, la 
responsabilità sociale e le condizioni di salute e di sicurezza delle parti interessate, il 
sistema organizzativo e le sue prestazioni; 

• Applicare un approccio di carattere preventivo per la responsabilità sociale, la qualità, la 
salute e sicurezza, l’ambiente anche al fine di prevenire gli infortuni e le malattie 
professionali; 

• Comunicare e rendere disponibile la presente Politica e le proprie prassi in merito alla 
responsabilità sociale, la qualità, la salute e sicurezza e l’ambiente, ai fornitori e a tutte le 
parti interessate, interne ed esterne ed in particolare alle persone che lavorano sotto il 
controllo della Cooperativa; 

• Valutare i propri fornitori e collaboratori affinché garantiscano il rispetto degli stessi 
principi di responsabilità sociale seguiti dalla Cooperativa. 

• Per raggiungere questi obiettivi è determinante il contributo di tutto il nostro personale, 
ad ogni livello della gerarchia organizzativa. 

• Così operando saranno sempre maggiormente soddisfatti i destinatari dei servizi, i 
committenti e le altre parti interessate, ed inoltre aumenterà l’immagine e la 
competitività della Quadrifoglio. 

• Gli obiettivi generali e specifici, gli impegni, la formulazione stessa di questa politica 
organizzativa e l’intero sistema organizzativo verranno riesaminati annualmente per 
rivalutarne con sistematicità l’adeguatezza, la diffusione e la completezza, anche 
attraverso il monitoraggio dei risultati man mano raggiunti. 

6.2 Indagini di soddisfazione 

La Quadrifoglio analizza e valuta la percezione del servizio da parte dei quattro destinatari 
(Committenti, Utenti, Familiari e Operatori) utilizzando il valido strumento della somministrazione 
di questionari “Customer Satisfaction”.   

Attraverso la rielaborazione dei questionari è quindi possibile: 

• Monitorare l’andamento dei servizi e valutare la qualità percepita; 

• Assicurare la soddisfazione delle aspettative; 

• Migliorare la capacità di monitoraggio della qualità e dell'adeguatezza degli interventi, 
realizzando il tracking della Customer, riproponendo a intervalli regolari le rilevazioni per 
verificare l'effetto delle azioni di miglioramento attuate. 
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I questionari vengono somministrati di regola una volta all’anno per ogni singolo servizio gestito. 
Una volta compilati in forma anonima pervengono presso la Sede Centrale e vengono rielaborati 

per l’analisi statistica e grafica tramite l’apposito software con sistema a scansione ottica. 

Con successiva restituzione all’Ente dei risultati ottenuti, durante un incontro dedicato, si ha un 
momento di condivisione delle informazioni emerse dal sondaggio utile al fine di una valutazione 
del servizio globale. Per realizzare inoltre una riprogrammazione in senso migliorativo del servizio, 

si propone la realizzazione di vari incontri con i destinatari dei questionari, per discutere circa l’
andamento del servizio e verificare la possibilità di introdurre eventuali migliorie. 

La soddisfazione globale per i servizi erogati si attesta su una media circa dell’80% (tra molto 
soddisfatto e soddisfatto), I risultati di tali sondaggi sono attendibili al 90% circa in quanto 
l’elaborazione statistica dei risultati spesso è influenzata da una superficialità soggettiva nella 
compilazione del questionario.  

Per questo motivo dal 2017 è stato riorganizzato tutto il settore della Customer Satisfaction 
distribuendo nuovi formati di Questionari con una grafica più semplice e più intuitiva nella 
compilazione affinché l’attendibilità dei risultati raggiunga la perfezione nel rispetto di chi esprime 
il proprio parere nei confronti del servizio offerto. 
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6.3 Certificazioni 

Nel corso degli anni, la nostra capacità di gestire i servizi socio-sanitari diretti alla persona secondo 
standard di Qualità è stata ed è tuttora comprovata dalle numerose certificazioni in nostro 
possesso: 

QUALITÀ UNI EN ISO 9001:2008 (Nr. ER-0177/2013 AENOR) 
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La Quadrifoglio dispone di un sistema di gestione della qualità conforme alla norma UNE-EN ISO 
9001:2008 per le seguenti attività: 

• Progettazione ed erogazione di servizi: socio assistenziali, infermieristici, educativi, di 
riabilitazione, di animazione, di ristorazione, di pulizia, di lavanderia presso strutture 
residenziali e semi residenziali per anziani, per disabili, per psichiatrici e per minori. 

• Progettazione ed erogazione di servizi di assistenza scolastica per disabili, di 
segretariato sociale e di assistenza domiciliare per anziani, per disabili, per psichiatrici 
e per minori. 

La qualità di un servizio socio assistenziale di una organizzazione oggi dipende anche dalla qualità 
organizzativa, cioè dalla capacità di una struttura di coinvolgere le attività umane di ciascuna risorsa, 
e di ciascun ruolo, all’interno di una data organizzazione in modo coerente, con un progetto organico 
con la consapevolezza che solo un’azione coerente e finalizzata può produrre risultati 
considerevoli. Non solo qualità delle prestazioni professionali, ma anche programmazione, 
affidabilità, informazione, sicurezza, efficacia ed efficienza. 

SALUTE E SICUREZZA SUL LAVORO OHSAS 18001:2007 (Nr. SST-0047/2013 AENOR) 
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Attesta non solo il fatto che la Quadrifoglio soddisfi i requisiti legislativi del D.lgs. 81/2008, ma 
soprattutto la capacità di progettare e gestire, in ottica di sistema, la prevenzione e la gestione di 
tutti i rischi aziendali e degli operatori coinvolti. L’implementazione di un sistema di gestione come 
OHSAS 18001 permette una riduzione del numero degli infortuni attraverso la prevenzione e il 
controllo sui luoghi di lavoro, una riduzione del rischio di incidenti gravi, una corretta gestione delle 
risorse umane e motivazione del personale, un sistema di gestione integrabile che includa anche 
gli aspetti legati alla qualità e all’ambiente avendo anche a disposizione uno strumento di gestione 
e controllo dei requisiti normativi cogenti pertinenti in materia, la soddisfazione delle aspettative 

del “cliente” sempre più sensibile nei confronti della sicurezza e della salute sui luoghi di lavoro. 
L’adozione di tali standard ha consentito alla Quadrifoglio di contenere gli eventi avversi legati alla 
sicurezza sul lavoro, attestandosi su un basso indice di gravità per quel che concerne gli infortuni, 
come evidenziato nella successiva tabella. 

Figura 19 – Frequenza e gravità degli infortuni sul lavoro 
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RESPONSABILITÀ SOCIALE D’IMPRESA SA 8000:2014 (Nr 9981000030 TUV SUD) 

 

Relativa al rispetto dei principi etici di base che riguardano la gestione e la tutela del personale: 
retribuzione, lavoro straordinario, orario di lavoro, discriminazione, salute e sicurezza, etc. 
L’organizzazione che investe nella certificazione per la Responsabilità Sociale ricava vantaggi in 
termini di miglioramento dell’immagine aziendale, maggiore fidelizzazione dei clienti acquisiti, 
incremento della soddisfazione, partecipazione e lealtà dei propri dipendenti collaboratori ed 
esterni (fornitori, clienti). 
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GESTIONE AMBIENTALE UNE-EN ISO 14001:2004 (NR. GA-2012/0386 AENOR) 

 

Comporta un impegno nell’analisi e nel controllo, nelle sue attività, dei propri aspetti ambientali, 
l’organizzazione garantisce la capacità di gestire i propri processi nella salvaguardia dell’ambiente 
e potenziare la propria capacità di migliorare la gestione degli aspetti dell’attività che hanno ricadute 
dirette e indirette sull’ambiente. La motivazione di fondo che induce un’azienda ad investire 
nell’ambiente è fondata sulla volontà di organizzare un’impresa attenta ai principi importanti per il 
futuro della terra, la tutela dell’ambiente e la consapevolezza nell’utilizzo delle risorse del pianeta, 
nel rispetto delle generazioni future. 

L’azienda sancisce la propria filosofia ed i propri valori in tema di salvaguardia dell’ambiente e 
definisce per tutte le sue attività una politica ambientale coerente con la propria filosofia. In 
generale l’impatto dell’organizzazione e delle sue strategie sullo sviluppo sostenibile e 
sull’ambiente non sono significativi in virtù dell’oggetto sociale e della connotazione non produttiva 
dell’attività sociale. 

Comunque la Cooperativa ha raggiunto gli obiettivi di sostenibilità in termini ambientali ed è in tal 
senso dotata di certificazione della qualità per il sistema di gestione ambientale – ISO 14001:2004. 
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METODO HACCP UNI 10854:1999 (Nr. HCP-0001/2013 AENOR) 

 

La certificazione assicura il rispetto delle procedure e degli standard dettati dal metodo HACCP 
(Hazard Analysis and Critical Control Points - Analisi dei pericoli e punti critici di controllo) nella 
manipolazione degli alimenti, finalizzati a prevenire i rischi per la salute di operatori ed utenti 
derivanti dalla potenziale contaminazione o sviluppo di sostanze tossiche negli alimenti. Per ogni 
servizio che prevede la manipolazione e distribuzione di alimenti agli utenti è adottato un manuale 
di autocontrollo, redatto secondo il modello HACCP, al cui utilizzo e rispetto gli operatori sono 
formati e periodicamente aggiornati. 
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CERTIFICAZIONI DI SERVIZIO: 

• SERVIZI ALL’INFANZIA UNI 11034:2003 (Nr. NI-0002/2013 AENOR) 
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• SERVIZI-ASSISTENZA RESIDENZIALE AGLI ANZIANI UNI 10881:2013 (Nr. SAA-0001/2013 
AENOR) 
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• SERVIZI RESIDENZIALI E DIURNI PER PERSONE CON DISABILITA UNI 11010:2002 (Nr. SAD-
0001/2013 AENOR) 
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Le certificazioni sopra elencate attestano il rispetto degli standard di qualità nella progettazione ed 
erogazione dei servizi rivolti rispettivamente ai bambini, agli anziani e alle persone con disabilità. A 
potenziamento della certificazione ISO 9001, che attiene alla qualità dell’organizzazione aziendale, 

le certificazioni UNI 11034 – 10881 - 11010 entrano nel merito dei processi attivati all’interno dei 
servizi per la soddisfazione dei bisogni dell’utenza, perseguendo quindi obiettivi di efficacia non solo 
formale (nella conformità dei processi) ma anche sociale (nel conseguimento di risultati che 
soddisfino effettivamente le esigenze dei destinatari). Nello specifico: 

• la UNI 11034 monitora e valuta le fasi di:  
• ammissione del bambino al servizio; 
• ambientamento; 
• progettazione e programmazione pedagogica; 
• organizzazione di tempi e spazi; 
• monitoraggio e valutazione del progetto pedagogico,  

assicurando quindi una maggiore attenzione alla qualità dei contenuti educativi offerti; 

• la UNI 10881 monitora e valuta:  
• i requisiti dei processi socio - sanitari assistenziali (informazione, ammissione, 

inserimento, dimissione, attività collaterali); 
• i requisiti per la realizzazione dei processi socio sanitari assistenziali (responsabilità 

della direzione, realizzazione della attività, gestione delle risorse umane, attività di 
controllo, attività di misura, analisi e miglioramento); 

• i requisiti per la progettazione di servizi innovativi. 
• la UNI 11010 monitora e valuta:  

• i requisiti generali relativi alla struttura e alla sua capacità di integrarsi e cooperare 
con il territorio;  

• la mission e gli indirizzi generali; 
• l’informazione verso l’esterno (utente, familiare, servizi sociali, ecc.);  
• i requisiti per la fase di ammissione e di presa in carico; 
• i requisiti per la definizione e gestione del progetto individualizzato;  
• i requisiti per la fase di trattamento; i requisiti per la fase di dimissione; 
• le caratteristiche generali dell’ente erogatore; i requisiti per il personale; 
• i requisiti per la progettazione di servizi innovativi.  
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6.4 Fornitori 

6.4.1 Gestione dei fornitori 
Le forniture di beni e servizi sono disciplinate dalla Quadrifoglio attraverso una procedura di 
acquisto che si ispira ai principi qui di seguito elencati: 

• principio di economicità, l’uso ottimale delle risorse da impiegare nello svolgimento della 
selezione ovvero nell’esecuzione del contratto; 

• al principio di efficacia, la congruità dei propri atti rispetto al conseguimento dello scopo cui 
sono preordinati; 

• al principio di correttezza, una condotta leale ed improntata a buona fede, sia nella fase di 
selezione sia in quella di esecuzione; 

• al principio di libera concorrenza, l’effettiva contendibilità degli affidamenti da parte dei 
soggetti potenzialmente interessati; 

• al principio di non discriminazione e di parità di trattamento, una valutazione equa ed 
imparziale dei concorrenti. 

Operativamente, la scelta del fornitore si basa su un’analisi approfondita effettuata inizialmente 
dall’Ufficio Acquisti, e successivamente, da parte della Direzione stessa. Uno degli obiettivi 
dell’Ufficio Acquisti è quello di ridurre il numero dei fornitori ed instaurare con gli stessi un 
reciproco rapporto profittevole e duraturo. 

I criteri, laddove applicabili, su cui si basa l’analisi sono i seguenti: 

• AFFIDABILITA’ (esperienza, qualità costante, consegne puntuali, rispetto di accordi) 
• POSSIBILITA’ DI PRODUZIONE (sufficiente capacità di produzione, livello ottimale di qualità, 

adattabilità immediata ad ordinazioni speciali o variazioni di quantità/ flessibilità, capacità di 
magazzinaggio) 

• CONDIZIONI (prezzo, condizioni di consegna e pagamento chiare, termini di consegna e 
garanzie) 

• PRODOTTO (qualità, assortimento, servizio alla clientela, ricerca e sviluppo di prodotti) 
• POSSIBILITA’ DI CORSI FORMATIVI SUI PRODOTTI (in modo da utilizzare gli stessi in base alle 

indicazioni per ottenerne la massima funzionalità e durata) 

6.4.2 Procedura valutazione fornitore 
Nella fase iniziale il fornitore sottopone all’ Ufficio Acquisti la sua lettera di presentazione con un 
listino prezzi. Se tali prezzi sono concorrenziali si decide di incontrarlo in sede.  In questa seconda 
fase viene effettuata l’analisi del fornitore.  Se quest’ultimo risponde positivamente alle condizioni 
richieste si procede, previa autorizzazione della Direzione, ad un test di prova in due strutture 
campione. 

La terza fase si concentra sui riscontri ottenuti dalle strutture. Se gli esiti sono positivi, sempre 
previa autorizzazione della Direzione, si procede con l’apertura del rapporto commerciale tra le 
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parti sottoscrivendo la relativa documentazione contrattuale. Sia la qualità che le condizioni 
contrattuali saranno costantemente monitorate nel tempo anche dai coordinatori delle case di 
riposo, i quali, nel caso di eventuali non conformità, saranno tenuti a segnalarle in sede.  

6.5 Collettività 

Per quanto attiene gli interventi attivati per la Collettività, la Quadrifoglio ha introdotto sistemi 
premianti rivolti ai Soci. Nella fattispecie la Cooperativa sostiene, in ambito sociale, nel settore 
sportivo e dei grandi eventi, l’abbonamento annuale alla Suite aziendale al Pala Alpitour di Torino e 
lo SkyBox all’Allianz Stadium (più noto come Juventus Stadium).  

Nello specifico il Pala Alpitour offre una zona di prestigio dedicata anche alle public relation delle 
aziende. L’area si compone di 13 suite, esclusivi palchi riservati, studiati per offrire al cliente e ai suoi 
ospiti il massimo del comfort e della privacy. Ciascuno è personalizzabile e dispone di 14 o 16 posti 
a sedere, catering dedicato, servizi, guardaroba e parcheggi riservati all’interno dell’impianto. Un 
modo di vivere le emozioni e l’energia che regala uno spettacolo dal vivo, in un contesto unico ed 
esclusivo. 

D’altro canto gli SkyBox dell’Allianz Stadium sono molto più che un palco. Sono salottini unici ed 
esclusivi progettati per coloro che vogliono vivere l’evento calcistico con il massimo della comodità 
e della riservatezza. Dieci comode poltroncine affacciate sul campo, un salottino riservato per 
offrire ai Soci ospiti il massimo del comfort, la privacy di cui si ha bisogno e tanti servizi che 
arricchiranno l’esperienza allo stadio. I Vantaggi continuano in settimana: gli SkyBox saranno a 
disposizione non solo in occasione delle partite ma 7 giorni su 7, trasformandosi così in un’esclusiva 
sala riunioni o spazi in cui intrattenere ospiti con vista sul campo. 

In quest’ambito, è davvero complicato non menzionare l’organizzazione dell’evento “Tour de 
France” con tappa in Pinerolo nel 2011 con sponsorizzazione Totale della Quadrifoglio e 
successivamente l’organizzazione del “Giro d’Italia” nel 2016 e una programmazione futura prevista 
per il 2019 con tappa di arrivo e partenza sempre in quel di Pinerolo. 

Di grande rilievo inoltre figura la consueta Cena/Spettacolo di Natale organizzata al Pala Alpitour 
dove ogni anno i Soci della Cooperativa di tutt’Italia, gli eventuali consulenti esterni (quali avvocati, 
notai, commercialisti...) ed autorità locali si incontrano per passare insieme una piacevole serata. 

Per completezza di informazioni ma non ultima per importanza menzioniamo le giornaliere visite 
individuali all’interno della nostra Sede Centrale guidate dal nostro ufficio di Direzione e/o dal 
nostro Presidente i quali intrattengono incontri conviviali in un ambiente familiare dove assaporare 
la forza sociale del Gruppo. 

Questo aspetto rispecchia notevolmente il prestigio e la visibilità della Cooperativa nell’ambito 
pubblico e della collettività. 
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