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DESCRIZIONE DELLE COORDINATE FISICHE E GIURIDICHE DEL SOGGETTO 

 

DATI IDENTIFICATIVI 

Denominazione: Xenia Società Cooperativa Sociale Onlus 

Anno di fondazione: 2009 

Partita IVA: 02526100215 

Sede legale e operativa: 

Via Galileo Galilei 4/A – 39100 Bolzano 

Sedi operative: 

• Asilo Nido Comunale “Baby Puffo” – Via Bruno Buozzi 14/16, Bolzano (BZ) 

• Asilo Nido Comunale “Baby Puffo” – Via Stazione 10, Caldaro (BZ) 

• Asilo Nido Comunale “Baby Puffo” – Via Vadena Centro 2, Vadena (BZ) 

• Asilo Nido Comunale “Baby Puffo” – Via Asilo 6, Salorno (BZ) 

Contatti: 

Tel. 0471 537510 

Sito web: www.cooperativaxenia.com 

E-mail: info@cooperativaxenia.com 

PEC: xenia.bz@pec.cooperativaxenia.com 

Presidente e Legale Rappresentante: Aneta Ngucaj 

CHI SIAMO 

Xenia è una Cooperativa Sociale Onlus di tipo A che opera dal 2009 su tutto il territorio della Provincia Autonoma di 

Bolzano, collaborando con enti pubblici e privati. 

La cooperativa è composta da: 

• 9 soci 

• 38 dipendenti 

• 20 collaboratori esterni 

• 4 volontari 

Gestiamo quattro microstrutture per la prima infanzia. La nostra cooperativa realizza progetti educativi estivi per 

bambini e ragazzi e gestisce servizi di doposcuola durante l’anno scolastico, promuovendo la crescita e l’inclusione. 

Dal 2019 operiamo come ente accreditato dal Fondo Sociale Europeo, specializzato in attività di formazione.  

Tra le attività della nostra cooperativa rientra anche la mediazione interculturale, volta a favorire il dialogo e 

l’inclusione tra persone di diverse culture. 

La maggioranza dei dipendenti sono donne.  

FILOSOFIA EDUCATIVA 

Il nostro asilo si basa su due importanti pilastri pedagogici: la pedagogia steineriana e la pedagogia montessoriana.  

La prima mira a considerare il bambino nella sua interezza, garantendo un’educazione armonica che tenga conto delle 

dimensioni cognitive, emotive e pratiche. La seconda promuove l’indipendenza e la libertà di scelta, consentendo al 

bambino di auto dirigere il proprio apprendimento. 

https://www.cooperativaxenia.com/
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Nel nostro approccio educativo, centrato sul bambino, rispettiamo i suoi tempi e le sue esigenze individuali. Le attività 

sono pensate con cura, tenendo conto dei suoi interessi e delle sue necessità. Valorizziamo la libertà individuale e la 

possibilità di scelta, permettendo ai bambini di sviluppare la propria individualità. 

Promuoviamo attivamente le attività all’aria aperta, poiché riconosciamo il valore di trascorrere del tempo nella natura. 

Ogni giornata è progettata per favorire il raggiungimento degli obiettivi educativi, incoraggiando l’autonomia e 

facilitando le relazioni sociali. Dedichiamo particolare attenzione alla “peer education”, credendo nell’importanza 

dell’interazione tra coetanei per favorire l’apprendimento reciproco. 

CONTESTO TERRITORIALE 

Operiamo in una provincia caratterizzata da forti politiche di sostegno alla famiglia e al sociale, in un contesto bilingue 

che arricchisce i servizi educativi e formativi. Lavoriamo costantemente per creare un ambiente stimolante e inclusivo, 

dove ogni bambino ha la possibilità di esprimere la propria individualità e di esplorare, apprendere e crescere in un 

contesto sicuro e appagante. 

Xenia opera nel territorio della provincia autonoma di Bolzano, che si caratterizza per una forte presenza nei settori di 

attività della cooperativa, grazie alle politiche attive di sostegno alla famiglia ed al sociale. 

Inoltre, è di fondamentale importanza l’impatto del bilinguismo sui vari servizi alla persona che vengono offerti da 

Xenia. 

FORMAZIONE E MEDIAZIONE INTERCULTURALE 

Dal 2019 operiamo come ente accreditato dal Fondo Sociale Europeo, specializzato in attività di formazione.  

Per quanto riguarda la formazione degli adulti da anni ci siamo ritagliati uno spazio nella formazione di personale per 

i nostri servizi di mediazione interculturale e baby-sitting  ed inoltre facciamo corsi interni di formazione per gli 

educatori degli progetti di assistenza ed accompagnamento extrascolastico per bambini e ragazzi di età compresa tra 

3 e 15 anni e fino a 18 anni se disabili. 

Il valore della nostra formazione viene riconosciuta e tiene conto dell’evolversi delle esigenze delle famiglie nel 

nostro territorio. 

Da anni collaboriamo con agenzie formative del territorio per garantire un finanziamento ai corsi che offriamo. 

CERTIFICATO AUDIT FAMIGLIA E LAVORO 

Nel 2015 Xenia ha ottenuto il prestigioso certificato “audit famiglia lavoro”. Prestiamo notevole attenzione ad 

elementi di massima importanza per la conciliazione del lavoro e della vita familiare. 

DESCRIZIONE DELLE STRATEGIE DELL’ORGANIZZAZIONE 

POLITICA DELLA QUALITÀ 

“Ciò che conta non è fare molto, ma mettere molto amore in ciò che si fa.” 

La Politica della Qualità di Xenia ha l’obiettivo di: 

• garantire un ambiente educativo sereno e accogliente per bambini e famiglie; 

• promuovere la professionalità, la flessibilità e la sensibilità del personale; 

• favorire il benessere e la conciliazione dei tempi di vita e di lavoro; 

• migliorare costantemente l’organizzazione attraverso l’adozione del Sistema di Assicurazione Qualità. 

Obiettivi principali 

o Per i servizi per l’infanzia: 
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o Orari flessibili, compatibili con le esigenze lavorative dei genitori. 

o Assistenza amministrativa alle famiglie. 

o Asili situati in aree strategiche per favorire la conciliazione lavoro-famiglia. 

o Metodi educativi uniformi e condivisi. 

o Spirito di squadra e clima familiare. 

o Per la formazione: 

o Collaborazione stabile con enti e agenzie territoriali. 

o Progettazione di percorsi coerenti con i bisogni professionali locali. 

o Corsi in linea con i criteri FSE della Provincia di Bolzano. 

Promuoviamo costantemente l’attuazione della presente Politica della Qualità attraverso la definizione di 

obiettivi misurabili e l’individuazione delle risorse e dei metodi necessari per raggiungerli entro i tempi 

pianificati. 

Lo stato di attuazione della Politica della Qualità è oggetto di verifica periodica durante il Riesame della 

Direzione, che si svolge con cadenza almeno annuale. 

La Presidenza definisce la Politica della Qualità e gli obiettivi del Sistema di Gestione per la Qualità, in 

conformità alla normativa di riferimento. 

Per garantire l’efficacia del Sistema Qualità vengono inoltre determinati appositi indici del Sistema Qualità 

(SQ), utili a monitorare nel tempo l’andamento degli obiettivi prefissati. 

Tali indici comprendono i parametri di efficienza ed efficacia previsti dall’accreditamento FSE della Provincia 

di Bolzano. 

Tutti i collaboratori sono coinvolti attivamente nel perseguimento degli obiettivi della Qualità. 

DESCRIZIONE DEL MODELLO ORGANIZZATIVO 

Il legale rappresentante della Xenia è Aneta Ngucaj che si avvale da anni della collaborazione di uno staff fisso e di 

altri professionisti il cui ruolo viene definito negli specifici progetti in cui vengono coinvolti. 

In particolare, le aree di responsabilità e competenza aziendale sono in linea con le esigenze aziendali e con quelle delle 

Linee Guida FSE attualmente in vigore e sono: 

Presidente e Legale Rappresentante: Aneta Ngucaj 

Consiglio di Amministrazione: Aneta Ngucaj, Florika Ngucaj, Arta Ngucaj 

Aree di Servizio: 

1. Infanzia 

2. Formazione 

3. Mediazione Interculturale 

Responsabili principali: 

• Responsabile Qualità e RSA: Aneta Ngucaj 

• Responsabile Amministrativa: Florika Ngucaj 

• Segreteria e Gestione Operativa: Ermir Mullaymeri 

Ogni area dispone di ruoli e mansionari specifici, aggiornati e formalizzati all’interno del Manuale della Qualità. 

1. INFANZIA: 



        Carta della Qualità rev.  del 16 luglio 2025 
 

V e r i f i c a t o  A r t a  N g u c a j  A p p r o v a t o  A n e t a  N g u c a j        P a g .  4 | 9 
 

• Educatrici: Lucia Oss Emer, Anna Filippi, Aneres Serena, Xhevrie Koci, Chiara Zattel, Assunta Pone, Desara 

Baruti, Sofia Cirolin, Florida Misimi, Giulia Giacomelli, Laura Lunz, Paola Mattina, Flordelis Zavala, Vittoria 

Filipelli, Cinzia Ranno 

• Cucina: Antonio Papasergio 

• Ausiliare: Vilma Brija, Alketa Adri, Afifa Chebbi 

• Socio Volontario: Johanna Vieider, 

2. FORMAZIONE: 

• Responsabile FSE: Aneta Ngucaj 

• Responsabile Erogazione: Ermir Mullaymeri 

• Responsabile Progettazione: Arta Ngucaj 

• Responsabile Analisi Fabbisogni: Ermir Mullaymeri 

• Responsabile Amministrazione: Florika Ngucaj 

3. MEDIAZIONE INTERCULTURALE: 

• Responsabile: ANETA NGUCAJ 

 

Inoltre, l’azienda si avvale di progettisti, docenti e tutor che possono essere dipendenti o collaboratori esterni 

all’azienda. Per ogni posizione aziendale viene redatto un MANSIONARIO e ogni persona viene autorizzata a 

svolgere uno o più ruoli a seguito di comunicazione scritta da parte della Direzione aziendale, ivi incluse le 

indicazioni presenti nel Manuale della Qualità.  

  Fra un aggiornamento e l’altro del Manuale le comunicazioni avverranno in maniera personale. Il mansionario per le 

attività di assistenza all’infanzia è parte integrante del Progetto Pedagogico di Xenia. Tutta la documentazione del 

Sistema Qualità definiscono responsabilità ed autorità del personale nelle diverse situazioni e l’autonomia nell’uso 

delle risorse aziendali. 

In sintesi, per le funzioni previste dalla normativa per l’accreditamento FSE, la direzione FSE si occupa della: 

• definizione di strategie organizzative, commerciali e standard del servizio; 

• coordinamento delle risorse umane, tecnologiche, finanziarie e organizzative; 

• supervisione della manutenzione e miglioramento del servizio; - gestione delle relazioni e degli accordi con la 

committenza; 

• valutazione e sviluppo delle risorse umane. 

Il responsabile amministrativo si occupa della supervisione della: 

• gestione contabile, adempimenti amministrativi e fiscali; 

• controllo economico; 

• rendicontazione delle spese; 

• gestione amministrativa del personale; 

• gestione delle risorse finanziarie pubbliche nel settore della formazione, dell’educazione e dell’orientamento. 
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Il responsabile della analisi e definizione dei fabbisogni si occupa della: 

• valutazione generale dei fabbisogni di figure professionali e delle loro relative competenze;  

• valutazione specifica di bisogni professionali e formativi per il territorio o per i consorziati; 

• analisi individuale dei bisogni formativi e di orientamento. 

Il responsabile del processo di progettazione si occupa della supervisione delle attività relative alla: - 

progettazione di un’azione corsuale; 

• progettazione di percorsi individualizzati nel settore della formazione, dell’educazione e dell’orientamento.  

Il responsabile dell’attività di erogazione si occupa della supervisione delle attività relative alla: 

• pianificazione del processo di erogazione; 

• gestione di risorse umane, tecnologiche e finanziarie del processo di erogazione; 

• gestione delle relazioni e degli accordi con la committenza; 

• monitoraggio delle azioni o dei programmi; 

• valutazione dei risultati e identificazione delle azioni di miglioramento nel settore della formazione, 

dell’educazione e dell’orientamento. 

 

Aneta Ngucaj ha assunto personalmente il ruolo di responsabile del sistema qualità per garantire che il SQ venga 

attuato in conformità alla UNI EN ISO 9001, per essere sempre informato sullo stato di attuazione del sistema e 
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sull’eventuale bisogno di miglioramenti e/o cambiamenti al sistema stesso, per monitorare continuamente il grado di 

attenzione con cui i Collaboratori applicano la politica della qualità ed il SQ aziendale. 

Xenia ha una sede provvista di uffici amministrativi, un’aula di formazione, reception, bagno. Tutti gli ambienti 

rispettano le normative sull’accessibilità. 

DISTRIBUZIONE DELLA CARTA DELLA QUALITÀ 

La carta della qualità viene messa a disposizione di tutti gli utenti sul sito ufficiale della XENIA:  

🔗 https://www.cooperativaxenia.com/ 

DESCRIZIONE GELI IMPEGNI ASSUNTI DAL SOGGETTO VERSO I BENEFICIARI GARANZIE 

DELLA QUALITA’ E DELLA TRASPARENZA DEI SERVIZI FORMATIVI IN TERMINI 

STRATEGICI PATTO FORMATIVO 

All’inizio del corso vengono concordati i reciproci impegni della cooperativa e dell’utente: Xenia si 

impegna a: 

• trasmettere i contenuti programmati del corso; 

• rispettare la durata programmata del corso; 

• comunicare tempestivamente eventuali variazioni del programma e concordare con i partecipanti soluzioni 

alternative 

• utilizzare la metodologia di insegnamento programmata; 

• rilasciare a tutti i partecipanti, che abbiano frequentato almeno il 75% delle lezioni, un attestato finale. 

L’utente si impegna a: 

• arrivare con puntualità e frequentare regolarmente il corso; 

• firmare regolarmente il registro di presenza; 

• rispettare gli altri partecipanti, i locali e gli strumenti didattici messi a disposizione 

MODALITÀ E CRITERI DI ACCESSO AI SERVIZI 

Xenia garantisce l’accesso ai servizi e alle iniziative formative a tutti. Per accedere 

alle singole iniziative formative è necessaria: 

• una preiscrizione, anche telefonica, attraverso la quale l’agenzia verifica il numero minimo di partecipanti 

previsto. Il raggiungimento di questa soglia permette di iniziare il corso come da calendario; 

• l’iscrizione all’iniziativa formativa, la quale avviene con la compilazione del modulo d’iscrizione e con il 

pagamento della relativa quota. Su richiesta dell’interessato, per corsi di lunga durata è possibile la 

rateizzazione del pagamento. 

Restituzione della quota d’iscrizione: 

• in caso di annullamento del corso Xenia si impegna a restituire la quota entro sette giorni dal previsto inizio; 

• nel caso in cui il partecipante comunichi all’agenzia la propria disdetta almeno 10 giorni prima dell’inizio del 

corso gli verrà restituita la quota di iscrizione. 

• A corso iniziato la quota non viene restituita. 

• Nel caso di corsi aziendali o di corsi finanziati le modalità di pagamento e partecipazione possono variare in 

funzione dello strumento di finanziamento. 

 

http://www.cooperativaxenia.com/
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QUALITÀ DEL SERVIZIO 

Xenia garantisce la qualità dei propri servizi monitorando costantemente i fattori di qualità del proprio sistema ISO 

9001, utilizza strumenti specifici di verifica rispetto al mantenimento degli standard dichiarati. 

XENIA DICHIARA I SEGUENTI STANDARD DI QUALITÀ: 

IMPEGNI DI QUALITÀ 

In questa sezione sono descritti gli obiettivi di qualità dei servizi di Xenia. I valori e principi enunciati nelle parti 

precedenti sono qui tradotti in impegni concreti e misurabili. Nelle tabelle seguenti sono riportati: 

• i fattori di qualità, cioè gli elementi dai quali dipende il livello di qualità delle prestazioni, individuati sulla 

base dei principi generali ai quali si ispirano i servizi e tenendo conto dei bisogni formativi rilevati degli utenti; 

• per ciascun fattore, gli indicatori per misurare la qualità del servizio e gli obiettivi di qualità che Xenia si 

impegna a mantenere in relazione alle prestazioni rese all’utente. 

INFORMAZIONE/ORIENTAMENTO 

Fattore di qualità Indicatore Standard 

Puntualità 
Tempo di risposta alla richiesta di 

informazioni per e-mail Massimo 3 giorni 

Disponibilità e continuità del servizio 

Numero di ore settimanali di 

apertura al pubblico e di 

reperibilità telefonica 
25 ore 

Esistenza di un servizio telematico (posta 

elettronica, internet) 
Sito web ed un indirizzo di posta 

elettronica 

Competenza degli operatori Aggiornamento periodico degli operatori 
Almeno 34 ore di aggiornamento 

l’anno 

Capacità di ascolto/empatia 

degli operatori Questionario di soddisfazione Almeno 85% di risposte positive 

Chiarezza delle informazioni 

sull’offerta formativa Questionario di soddisfazione Almeno 85% di risposte positive 

Attualità delle informazioni 

sull’offerta formativa 

Periodicità dell’aggiornamento del 

sito web 

Almeno 1 aggiornamento 

mediamente ogni 30 giorni 

Periodicità dell’aggiornamento della 

pubblicazione cartacea sull’offerta 

formativa 

Catalogo: annuale Altro materiale 

specifico:  

almeno 4 aggiornamenti all’anno 

Affidabilità 

Patto formativo utente/agenzia 100% dei casi 

Consegna di un attestato di frequenza 

finale 
100% dei casi previsti in cui la 

frequenza sia stata di almeno il 

75% 

Competenza settoriale e didattica 

 

Almeno 85% di risposte positive al 

questionario di soddisfazione 

Empatia dei docenti Questionario di soddisfazione Almeno 85% di risposte positive 

Puntualità 

Rispetto dei tempi e degli orari concordati Almeno 95% delle attività 

formative iniziate e terminate in 

orario 

Adeguatezza e sicurezza dei locali e 

delle attrezzature 

Rispetto della normativa sulla sicurezza 100% dei casi 

Disponibilità di aule, attrezzature e arredi 

adeguati per lo svolgimento delle attività 

Almeno 85% di risposte positive al 

questionario di soddisfazione 
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Adeguatezza del servizio 

 

Rapporto docente/allievi 

Viene garantito un numero di 

allievi per docente funzionale 

all’apprendimento 

Corrispondenza tra programma previsto e 

programma 

Almeno 80% di risposte positive al 

questionario di soddisfazione 

Tasso di abbandono Inferiore al 10% o di quanto 

stabilito dall’ente finanziatore 

 

Qualità del materiale didattico 

Disponibilità e adeguatezza del materiale 

didattico (dove previsto) 

Almeno 80% di risposte positive al 

questionario di soddisfazione 

Attenzione alle esigenze dell’utente 

Questionario di soddisfazione 

sull’iniziativa formativa (escluse le 

conferenze singole) 

 

100% dei corsi 

Esistenza di procedure per la raccolta di 

reclami, suggerimenti e segnalazioni 

dell’utente 

 

100% dei casi 

 

Accessibilità alle risorse pedagogiche: ad integrazione delle normali attività didattiche vengono garantiti anche 

corsi online, servizi di consulenza individuali, corsi Webinar. 

CUSTOMER SATISFACTION 

Tutti i corsi vengono analizzati da un punto di vista della soddisfazione del cliente. 

Periodicamente vengono svolte delle indagini telefoniche e di colloqui individuali per verificare la soddisfazione 

costante degli utenti. 

DESCRIZIONE DELLE PRINCIPALI RELAZIONI CON IL TERRITORIO 

Xenia mantiene stabili relazioni con il territorio e nello specifico con i seguenti soggetti: 

1. Soggetti del sistema educativo operanti nella Provincia di Bolzano 

• Scuola Provinciale per le Professioni Sociali “Emanuel Lévinas” – BOLZANO. 

Le relazioni con tali soggetti hanno il fine principale di mappare e valutare la coerenza delle offerte formative 

coordinandole con quanto già esistente e/o in programmazione al fine di proporre un’offerta formativa coerente e 

integrata. 

2. Soggetti del mondo produttivo e del lavoro: 

• CISL - Confederazione Italiana Sindacati Lavoratori 

Le relazioni con tali soggetti hanno il fine principale di migliorare, promuovere, costruire, sviluppare e diffondere 

diverse tipologie di attività formative ed educative rivolte ai soggetti che fanno riferimento ad entrambe le 

organizzazioni, verificando le specifiche esigenze formative e le richieste di competenze, conoscenze, abilità 

richieste per operare negli ambiti indicati. Individuare i soggetti specifici destinatari della 

formazione/orientamento a cui offrire la formazione/orientamento individuata, contribuirà a individuare le 

aziende del territorio che evidenziano esigenze formative. 

3. Soggetti del Terzo settore 

• SIS Social Innovation South Tyrol Consorzio Cooperative Sociali - BOLZANO 

• CLS - Consorzio Lavoratori Studenti – BOLZANO 

Le relazioni con tali soggetti hanno il fine principale di migliorare, promuovere, costruire, sviluppare e diffondere 

diverse tipologie di attività formative ed educative rivolte ai soggetti che fanno riferimento ad entrambe le 

organizzazioni, verificando le specifiche esigenze formative e le richieste di competenze, conoscenze, abilità 
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richieste per operare negli ambiti indicati. Individuare i soggetti specifici destinatari della formazione/orientamento 

a cui offrire la formazione/orientamento individuata e contribuire a individuare le aziende del territorio che 

evidenziano esigenze formative. 

AGGIORNAMENTO DELLA CARTA DELLA QUALITÀ 

La presente Carta della Qualità viene revisionata ed aggiornata con cadenza almeno annuale in occasione del riesame 

della direzione dell’intero sistema qualità di Xenia. 

In tale occasione si procede alla verifica e aggiornamento dei fattori della qualità dei servizi amministrativi. 

 

Data di entrata in vigore: 16.07.2025  

 

Numero di revisione: 4 

 


