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Il presente documento illustra le linee guida volte ad indirizzare gli Enti del Terzo Set-
tore (d’ora innanzi ETS) all’interno di un percorso originale articolato in tre stadi a cui 
abbiamo attribuito il nome di Codice (che richiama il ruolo caratteristico dei codici 
etici) di Qualità (finalizzato all’individuazione dei requisiti di qualità dell’organizza-

zione) e Autocontrollo (riferito al processo di self-assessment della rispondenza delle 
modalità di funzionamento ai principi e ai requisiti precedentemente definiti). 
Per questo codice, che si propone di integrare la dimensione etica a quella della qualità 
e a quella dell’autocontrollo, adotteremo pertanto l’acronimo (CQA).

Le presenti linee guida sono state elaborate con l’obiettivo di essere utilizzate dagli ETS 
interessati, al fine di redigere un proprio documento di qualità ed auto-controllo. Tale 
documento dovrà quindi essere rispondente alle caratteristiche e alle peculiarità dell’or-
ganizzazione ma in una dimensione armonica e condivisa, tale da rendere i codici con-
frontabili in quanto provenienti da una comune matrice di senso e di responsabilità. 
Pertanto, tali linee guida sono suscettibili delle modifiche necessarie per un perfetto 
adeguamento del CQA ai diversi contesti in cui quest’ultimo verrà adottato. 

Struttura 
e finalità 
del Codice
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Il CQA è, nel suo insieme, un documento ufficiale dell’ente contenente “l’insieme dei 
diritti, dei doveri e delle responsabilità dell’organizzazione nei confronti di tutti gli sta-
keholder e dell’interesse generale”. L’individuazione dei valori primari dell’ETS costitu-
isce la base su cui impiantare il sistema di autocontrollo.

Il CQA dovrebbe quindi costituire:
H Il profilo di riferimento strategico ed etico dell’organizzazione
H  il divieto di comportamenti in contrasto con le disposizioni legislative, con i valori 

deontologici e con l’etica associativa
H  la garanzia di un elevato standard di capacità di azione e di risposta ai bisogni delle 

comunità di riferimento
H  l’elemento cardine della reputazione e della rendicontazione dell’organizzazione

L’utilità del CQA dovrebbe nascere dall’interno 
dell’ETS. Infatti spetta all’organizzazione stes-
sa, in prima istanza, procedere nel fondamentale 
percorso della enunciazione delle proprie finalità, 
strutturando la valutazione delle proprie azioni, 
monitorando costantemente ed in maniera codifi-
cata le proprie attività, anche al fine di evitare di in-
correre in irregolarità di carattere etico o giuridico. 
Esistono al proposito una serie di riferimenti giuri-
dici che spingono in tale direzione.
Innanzitutto Il D. Lgs n. 231 del 2001 che introduce, 
per la prima volta nell’ordinamento giuridico italiano, la responsabilità amministrativa 
degli Enti per reati posti in essere da amministratori, dirigenti e/o dipendenti nell’in-
teresse o a vantaggio degli Enti stessi. Il D. Lgs 231 disciplina la responsabilità am-
ministrativa degli enti per reati commessi nel proprio interesse o a proprio vantaggio 
da soggetti apicali o persone sottoposte alla direzione e vigilanza di questi ultimi. Per 
espressa previsione legislativa (art. 6, comma 2), l’ente non risponde della responsa-
bilità amministrativa (condizione esimente) qualora provi di aver adottato preventiva-
mente ed efficacemente attuato un modello di organizzazione, gestione e controllo.

CODICE
Si Parte  

dalla definizione 
di orientamenti  
e principi etici  

e valoriali dell’ETS che 
costituiscano  

la base per 

DI QUALITÀ
la definizione  

di criteri di qualità 
nel funzionamento 

della propria 
organizzazione,  

il rispetto  
dei quali possa 

E DI  
AUTOCONTROLLO

essere 
verificato  
attraverso

un opportuno  
protocollo  

di autocontrollo

«Il CQA è un documento 
contenente “l’insieme 

dei diritti, dei doveri 
e delle responsabilità 
dell’organizzazione 
nei confronti di tutti 

gli stakeholder e 
dell’interesse generale”»
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Si comprende quindi l’utilità, che deve essere concepita come un’opportunità prima 
ancora che un obbligo, per un ETS di dotarsi di tale modello che appare strettamente 
connesso al CQA.
In questa prospettiva il CQA dovrà prestare particolare attenzione ai comportamenti 
rilevanti ai fini del D. Lgs 231 (come, ad esempio, oltre alla correttezza amministrativa, 
quelli riferiti alla tutela della salute e sicurezza sul lavoro e dell’ambiente).

In estrema sintesi scegliere di aderire all’impostazione propria del D. Lgs 231/2001 si-
gnifica:

H tenere sotto controllo e rendere trasparenti le attività a rischio
H fare delle scelte consapevoli ed etiche
H accettare una continuità d’azione della vigilanza sulle attività a rischio
H  sacrificare l’interesse a vantaggio di altri valori, come l’utilità sociale, la sicurez-

za, la dignità umana (art.41 della Costituzione)

Vi sono poi le previsioni legislative strettamente legate agli ETS, ovvero la L. 106/2016 
e il D. lgs 117/2017. Nella Legge di «Riforma del Terzo settore», il tema dell’autocontrollo 
viene esplicitamente trattato negli artt. 4 e 7. 
Nell’art.4 vengono evidenziati i parametri di trasparenza ed accountability 1 cui sono 
chiamati a rispondere gli enti di Terzo settore. Essi sono:

H  forme e modalità di organizzazione
H  obblighi di controllo interno
H  amministrazione e controllo
H  rendicontazione
H  partecipazione degli associati e dei lavoratori
H  trasparenza e informazione 

Il Codice del Terzo Settore ribadisce questo concetto aggiungendo, in merito all’ac-
creditamento, che è promossa “…l’adozione di adeguate ed efficaci forme di auto-
controllo degli enti del Terzo settore anche attraverso l’utilizzo di strumenti atti a 

garantire la più ampia trasparenza e conoscibilità delle attività svolte dagli enti me-
desimi, sulla base di apposito accreditamento delle reti associative di secondo livello” 
(art. 7, comma 2, L.117 del 2017).
Come si può osservare, quindi, l’attenzione sulla necessità di dotarsi di un proprio 
CQA da parte degli ETS è molto forte e genera l’utilità di un approccio proattivo e 
graduale che possa consentire di far crescere le competenze su un percorso che non 

1 Accountability è un termine inglese che per essere tradotto richiede almeno due parole in italiano: rendere conto 
e responsabilità. Il significato infatti di accountability è legato alla capacità di rendere conto ai propri interlocutori 
di un comportamento responsabile durante lo svolgimento della propria attività. In questo senso può includere 
anche un terzo significato che è quello di trasparenza. È un concetto centrale per il consolidamento della reputa-
zione sociale ed ambientale di qualunque organizzazione, tanto più per un ETS.
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è solo necessario, ma che può essere molto utile 
per l’intero terzo settore.
È diffusa infatti la consapevolezza che vi sono negli 
ETS alcuni elementi che vanno ulteriormente raf-
forzati e valorizzati: che sono quelli della traspa-
renza, della democrazia interna, delle procedure 
decisionali, del rapporto tra associazione e soci, 
della misurazione dell’impatto e delle attività in 
genere. Tramite strumenti come il CQA si può usci-
re dal terreno dell’autoreferenzialità, con una sfi-
da che anticipi la produzione di norme esterne. Le 
istituzioni faranno comunque il loro mestiere con 
indirizzi, proprie valutazioni e controlli, ma il terre-
no del codice è quello della responsabilità da parte del terzo settore nell’intendere in 
modo corretto il rapporto con l’impiego delle risorse pubbliche e con i beni comuni. 

Tale aspetto si inserisce nel patto sociale che da sempre intercorre tra gli ETS e le co-
munità in cui operano, permettendo al tempo stesso agli ETS di rendere maggior conto 
del proprio operato e consolidando quindi il rapporto fiduciario con i cittadini. 
È, infatti, pienamente condivisa dagli ETS la finalità del Terzo Settore espressa nella 
prima parte dell’art 1 della Legge di Riforma del Terzo Settore “…perseguire il bene co-
mune, elevare i livelli di cittadinanza, di coesione e protezione sociale, favorire la par-
tecipazione, l’inclusione e il pieno sviluppo della persona, valorizzare il potenziale di 
crescita” e di sviluppo dell’occupazione in termini qualitativi e quantitativi, sociali ed 
economici. 

All’interno di questa definizione, infatti, sono presenti tutte le peculiarità di questo 
complesso settore: la partecipazione delle persone, l’approccio mutualistico, l’atten-
zione alle fragilità sociali, la loro protezione e tutela, il tema della solidarietà e l’impor-
tante peculiarità che impone di non poter valutare il Terzo Settore esclusivamente sul-
la base di ciò che viene fatto, ma anche attraverso una valutazione dei processi avviati 
e delle motivazioni che spingono gli attori ad intraprendere tali percorsi. 

Ciò significa che quello che si fa nasce per dare risposta alle istanze di cambiamento 
sociale, culturale, di partecipazione e di protagonismo civile che provengono dalla so-
cietà, non per una finalità sociale a sé stante ma a tutela dei diritti umani fondamentali 
e dell’uguaglianza. 
Ciò ci porta allo sviluppo del primo stadio che distinguiamo in orientamenti (1A) e Prin-
cipi (1B).

«Il terreno  
del codice è quello 

della responsabilità da 
parte del Terzo settore 
nell’intendere in modo 

corretto il rapporto 
con l’impiego  

delle risorse pubbliche  
e con i beni comuni.»
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IMPRENDITORIALITÀ
Sostenere lo sviluppo della cooperazione 

sociale, della mutualità volontaria e di 
ogni altra forma di impresa sociale, atta 

ad aumentare la disponibilità e la fruibilità 
per tutti i cittadini di servizi alla persona, 

culturali, sportivi, ambientali, di welfare ed a 
creare nuova occupazione soprattutto per i 

soggetti deboli e svantaggiati. 

SOSTENIBILITÀ
Fornire il proprio contributo per il 

perseguimento dell’Agenda 2030 delle 
Nazioni Unite, diffondendone la conoscenza 
e impegnandosi per perseguire quelli tra i 17 
obiettivi di sviluppo sostenibile che risultano 
essere più corrispondenti con la natura delle 

proprie attività e finalità.

 1a. GLI ORIENTAMENTI 

Gli orientamenti cardine che caratterizzano gli ETS sono:

SVILUPPO
Promuovere lo sviluppo di un nuovo 

sistema economico e finanziario, che si 
basi su principi di uguaglianza, eticità, 

democraticità e trasparenza e che, ponendo 
la persona al centro della sua attività, si 

faccia carico di contrastare ogni squilibrio 
sociale, culturale e territoriale nel paese.

WELFARE
Contribuire a ridefinire un sistema  

di Welfare ispirato ai principi di solidarietà, 
universalità e sussidiarietà, che riconosca  
e valorizzi la partecipazione dei cittadini 

DIVERSITY
Esprimere un continuativo e corale impegno 

per la legalità e contro il razzismo  
e per la lotta contro qualsiasi forma  

di esclusione e di discriminazione fondata,  
in particolare, sul sesso, la razza, il colore 

della pelle o l'origine etnica o sociale,  
le caratteristiche genetiche, la lingua,  
la religione o le convinzioni personali,  
le opinioni politiche o di qualsiasi altra 

natura, l'appartenenza ad una minoranza 
nazionale, il patrimonio, la nascita,  

la disabilità, l'età o l'orientamento sessuale.

EQUITÀ
Impegnarsi per creare le necessarie 

condizioni, in Italia e in Europa, affinché 
siano superati i livelli di squilibrio sia tra 
paesi del Nord e del Sud del mondo, sia 

all’interno delle nostre comunità, per 
rimuovere le cause di ingiustizia tra i 

popoli e per promuovere la pace. 

Questi orientamenti possono costituire una base comune per tutti gli ETS e ca-
ratterizzare in termini generali il terzo settore. Sono infatti tasselli di un nuo-
vo modo di concepire lo sviluppo, la società, valorizzando il contributo che 

ciascuno può mettere in campo per alimentare questo processo di cambiamento. La 
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finalità prioritaria del terzo settore diventa quella di promuovere un nuovo sistema 
economico e finanziario basato sulla uguaglianza, l’eticità, la democraticità, la tra-
sparenza e ridefinire un sistema di welfare ispirato ai principi di solidarietà, univer-
salità, sussidiarietà. 
I primi orientamenti fanno evidente richiamo a due articoli fondamentali delle Costi-
tuzione (il 3 e il 118, ultimo comma) che contribuiscono ad articolare il concetto di inte-
resse generale. 
L’art. 3 della Costituzione è incentrato sullo sviluppo della personalità dell’individuo 
che la Repubblica deve garantire: “rimuovendo gli ostacoli di ordine economico e so-
ciale che, limitando di fatto la libertà e l’uguaglianza dei cittadini, impediscono il pieno 
sviluppo della persona umana”. 
Sia l’art.3 della Costituzione che l’orientamento allo sviluppo evidenziano la natura di-
namica di questi valori, orientati alla trasformazione della società a fronte di necessità 
sociali in continua evoluzione e delle numerose modifiche che il concetto di interesse 
generale ha subito nel tempo. È inoltre evidente il legame con il concetto di sussidia-
rietà circolare (art. 118) e di partecipazione attiva dei cittadini che deve essere favorita 
dalle istituzioni. L’auspicato modello di “welfare universalistico” è impossibile da ri-
presentare come modello ricorrente e diventa, quindi, necessario puntare a un welfa-

re partecipativo, in cui la comunità delle persone 
contribuisce alla realizzazione della qualità della 
vita e del bene comune. 

Merita un commento specifico anche il sesto 
orientamento sulla sostenibilità. La richiesta di 
un riferimento esplicito alla sostenibilità è emersa 
in modo netto nel percorso partecipativo di reda-
zione del Codice.
Una visione globale, condivisa a livello internazio-
nale, come quella fornita dall’Agenda 2030 dell’O-
NU, costituisce un ottimo riferimento strategico 
per gli ETS. È necessario, pertanto, diffondere una 
cultura della globalità che, però, permetta agli ETS 
di declinare specificamente gli obiettivi e i traguar-
di maggiormente riconducibili al proprio contesto 
di attività. In questo modo tale linguaggio condivi-
so può aiutare l’organizzazione a misurare i propri 
impatti e l’apporto fornito rispetto ad alcune sfide 
che sono globali ma anche locali. 
Nelle fasi successive di implementazione del CQA 
si può così evidenziare il valore aggiunto generato 

«Questi orientamenti 
possono costituire una 
base comune per tutti 
gli ETS e caratterizzare 

il Terzo settore,  
la cui finalità prioritaria 
diventa la promozione 
di un nuovo sistema 

economico  
e finanziario basato su 

uguaglianza, eticità, 
democraticità e 

trasparenza  
e la ridefinizione  

di un sistema  
di welfare ispirato ai 
principi di solidarietà, 

universalità, 
sussidiarietà.»
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dall’interazione tra soggetti diversi, che possono concorrere collettivamente al rag-
giungimento degli obiettivi di sviluppo sostenibile (SDGs). Si crea, in tal modo, la pos-
sibilità di orientare il cambiamento sociale sui problemi prioritari del mondo, dell’Eu-
ropa, del Paese, di un territorio, convergendo insieme ad altri su un percorso comune. 
In questa prospettiva può essere recuperata nel nostro Paese un’idea condivisa di pro-
grammazione, ovvero il necessario bisogno per una comunità, piccola o grande che 
sia, di avere un orizzonte, una visione di futuro, da perseguire. 

 1b. I PRINCIPI 

Mentre gli orientamenti costituiscono un riferimento generale per tutti gli ETS, 
la scelta dei principi può variare in funzione delle caratteristiche specifiche 
e del campo di azione dell’organizzazione.

È possibile classificare i principi in almeno tre categorie:

Quelli riconducibili 
al rispetto di leggi e 
norme, che possono 

anche essere con-
siderati un presup-
posto del corretto 
operare degli ETS

Quelli, che essendo 
direttamente legati 
agli orientamenti, 
costituiscono una 
base comune di 

carattere generale

Quelli 
più caratterizzanti.
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Tra i principi riconducibili a leggi e norme troviamo:
H Assenza di scopo di lucro
H Conflitti di interesse e loro risoluzione
H Integrità 
H Prevenzione dei reati di riciclaggio
H Riservatezza/Privacy
H Sicurezza sul lavoro

Tra i principi che costituiscono una base comune per gli ETS abbiamo selezionato:
H Apporto del volontariato
H Attenzione alla comunità e ai beni comuni
H Democrazia e partecipazione
H Eticità, lealtà e onestà
H Responsabilità
H Rispetto della dignità delle persone, inclusione e riduzione delle disuguaglianze
H Solidarietà
H Spirito di collaborazione e orientamento alle partnership
H Sussidiarietà
H Trasparenza 

Tra quelli che possono caratterizzare il singolo ETS, limitandosi a pochi esempi tra 
quelli emersi nella consultazione, richiamiamo:

H Competenza
H Comunicazione
H Consumo e Produzione responsabile
H Formazione e sviluppo delle professionalità
H Pace e giustizia
H Parità di genere
H Tracciabilità delle decisioni
H Tutela e valorizzazione dell’ambiente

L’articolazione dei principi può essere poi declinata nei diversi contesti. 
Al fine di fornire indicazioni anche di natura operativa, nel seguito vengono presentate 
le formulazioni di alcuni principi. Un’ alternativa consiste nel ricorrere alle formulazioni 
previste nei target dell’Agenda 2030. 

Ci limitiamo a due esempi di enunciazione per la prima categoria di principi, che può 
essere direttamente estratta dalle leggi vigenti.
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Assenza di scopo di lucro

Il patrimonio degli ETS è destinato secondo il D.Lgs 112/2017 esclusivamente alle fi-
nalità civiche e solidaristiche previste dallo statuto, è pertanto vietata ogni forma, 

diretta e indiretta, di distribuzione degli utili ai soci. 

Sicurezza sul lavoro

Gli ETS ritengono di primaria importanza la salvaguardia della sicurezza e della salute 
dei lavoratori, ponendosi come obiettivo non solo il rispetto di quanto richiesto dal-

le specifiche normative in materia (in primis il D.Lgs n.81 del 2008), ma anche un’azione 
costante volta al miglioramento continuo delle condizioni di lavoro, al fine di prevenire 
qualsivoglia rischio per la sicurezza e per la salute dei lavoratori e dell’intera collettività. 

È opportuno dedicare maggior approfondimento ai principi di carattere più generale, 
data la possibilità che anch’essi, come gli orientamenti, costituiscano una base co-
mune nei CQA degli ETS. Un esempio utile può essere quello relativo all’apporto del 
volontariato:

Apporto del volontariato negli ETS

In tutti gli ETS deve essere presente una attenzione alla valorizzazione e alla promo-
zione del volontariato. Il volontariato è infatti scuola di solidarietà che concorre alla 

formazione dell’uomo solidale e di cittadini responsabili: propone a tutti di farsi carico, 
ciascuno per le proprie competenze, tanto dei problemi locali quanto di quelli globali 
e, attraverso la partecipazione, di portare un contributo al cambiamento sociale. In tal 
modo il volontariato produce legami, beni relazionali, rapporti fiduciari e cooperazione 
tra soggetti e organizzazioni concorrendo ad accrescere e valorizzare il capitale sociale 
del contesto in cui opera. È strumento di educazione ai valori della pace, della non vio-
lenza, della libertà, della legalità, dell’inclusione, del rispetto e facendosi promotore, 
innanzitutto con la propria testimonianza, di stili di vita caratterizzati dal senso della 
responsabilità, dell’accoglienza, della solidarietà e della giustizia sociale. Si impegna 
perché tali valori diventino patrimonio comune di tutti e delle istituzioni. Volontario è la 
persona che, adempiuti i doveri di ogni cittadino, mette a disposizione il proprio tem-
po e le proprie capacità per gli altri, per la comunità di appartenenza o per l’umanità 
intera. Il volontario opera in modo libero e gratuito promuovendo risposte creative ed 
efficaci ai bisogni dei destinatari della propria azione o contribuendo alla realizzazione 
dei beni comuni. La gratuità è l’elemento distintivo dell’agire volontario. Ciò comporta 
assenza di guadagno economico, libertà da ogni forma di potere e rinuncia ai vantaggi 
diretti e indiretti. I volontari traggono dalla propria esperienza di dono motivi di arric-
chimento sul piano interiore e sul piano delle abilità relazionali, pur attingendo, quanto 
a motivazioni, a radici culturali e/o religiose diverse, essi hanno in comune la passione 
per la causa degli esseri umani e per la costruzione di un mondo migliore. 
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Attenzione alle comunità 
(Per le persone e la comunità, con le persone e la comunità)

Ogni persona è titolare di diritti di cittadinanza, ed è in grado di partecipare allo svi-
luppo civile della società. Gli ETS promuovono, grazie alla libera e volontaria autor-

ganizzazione delle persone, il benessere nelle comunità e l’innovazione socio-culturale a 
partire dalle condizioni e dai problemi esistenti, promuovendo idee, progetti, interventi. 

Democrazia e partecipazione

Gli ETS assicurano al proprio interno processi decisionali reattivi, inclusivi, parte-
cipativi e rappresentativi a tutti i livelli. Promuovono e valorizzano il contributo 

ideale e operativo di ogni aderente, riconoscono e alimentano la motivazione dei soci, 
volontari e operatori professionali, anche attraverso un’opera di inserimento, affianca-
mento e supervisione, curano la formazione dei soci per un esercizio consapevole dei 
processi decisionali interni all’organizzazione. 

Eticità, onestà e lealtà

L’eticità, l’onestà e la lealtà caratterizzano tutte le attività, la gestione organizzativa 
degli ETS e i rapporti con i “portatori di interesse” a tutti i livelli. 

Responsabilità

Gli ETS e tutti i propri membri operano con senso di responsabilità al proprio inter-
no e nei confronti della comunità e dei destinatari delle proprie attività, assumo-

no come proprie le ingiustizie vicine e lontane.

Rispetto della dignità delle persone, inclusione 
e riduzione delle disuguaglianze

Gli ETS rispettano e difendono i diritti fondamentali delle persone promuoven-
done l’inclusione, tutelandone la dignità e garantendo eguali opportunità. Nelle 

relazioni sia interne che esterne non sono ammessi comportamenti che abbiano un 
contenuto discriminatorio della dignità personale, della sfera privata e dei diritti della 
personalità individuale basato sulle opinioni politiche e sindacali, la religione, la razza, 
la nazionalità l’orientamento sessuale, lo stato di salute e in genere qualsiasi caratte-
ristica intima della persona umana. Gli ETS lavorano attivamente per superare qualsi-
voglia tipo di discriminazione.

Solidarietà

Il terzo settore è esperienza di solidarietà e pratica di sussidiarietà: opera per la cresci-
ta della comunità locale, nazionale e internazionale, per il sostegno dei suoi membri 

più deboli o in stato di disagio e per il superamento delle situazioni di degrado e di 
disuguaglianza. Solidale è ogni azione che consente la fruizione dei diritti, la qualità 
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della vita per tutti, il superamento di comportamenti discriminatori e di svantaggi di 
tipo economico e sociale, la valorizzazione delle culture, dell’ambiente e del territorio. 
La solidarietà si fonda sulla giustizia che mette al centro le persone considerate nella 
loro dignità umana, nella loro integrità e nel contesto delle relazioni familiari, sociali e 
culturali in cui vivono. 

Spirito di collaborazione e orientamento alle partnership

Gli ETS collaborano con le realtà e le istituzioni locali, nazionali e internazionali, met-
tendo in comune le risorse, valorizzando le competenze e condividendo gli obiettivi. 

Promuovono connessioni e alleanze con altri organismi e partecipano a coordinamenti e 
consulte per elaborare strategie, linee di intervento e proposte socio-culturali.

Sussidiarietà 

Gli ETS svolgono un preciso ruolo politico e di impegno civico anche partecipando alla 
programmazione e alla valutazione delle politiche sociali e del territorio. Nel rapporto 

con le istituzioni pubbliche rifiutano un ruolo di supplenza e non rinunciano alla propria au-
tonomia in cambio di sostegno economico e politico. Non si prestano ad una delega pas-
siva che chieda di nascondere o di allontanare marginalità e devianze che esigono risposte 
anche politiche e non solo interventi assistenziali e di primo aiuto. 

Trasparenza 

Gli ETS ritengono essenziale la legalità e la trasparenza in tutta la loro attività e 
particolarmente nella raccolta e nell’uso corretto dei fondi e nella formazione dei 

bilanci. Sono disponibili a fornire tutte le informazioni sulla loro attività e a sottoporsi a 
verifica e controllo, anche in relazione all’organizzazione interna. Per esse trasparenza 
significa apertura all’esterno e disponibilità alla verifica della coerenza tra l’agire quo-
tidiano e i principi enunciati. 

Infine due esempi di declinazione per la terza categoria di principi:

Comunicazione

La comunicazione (attraverso i suoi diversi strumenti) è strumento di relazione, di pro-
mozione culturale e di cambiamento, in grado di sensibilizzare l’opinione pubblica, di 

informare persone e comunità, di favorire la costruzione di rapporti e sinergie a vari livelli.

Formazione e sviluppo delle professionalità

G li ETS operano per la formazione, attivazione e valorizzazione delle professionalità 
che i propri soci, nell’esercizio delle funzioni, anche retribuite, con le quali espri-

mono il loro impegno civico, contribuendo in tal modo alla realizzazione dell’interesse 
generale di cui all’Art. 5 del DL 117/2017.
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L a qualità di un’attività di un ETS riguarda il raggiungimento del risultato previ-
sto, la modalità in cui essa è stata svolta, il tipo di risposta data al bisogno e la 
sua efficacia rispetto al cittadino e alla comunità di riferimento. 
Per un ETS è fondamentale essere coerente con il proprio mandato e finalità, 

con la propria natura di organizzazione non profit volta a perseguire l’interesse ge-
nerale, a valorizzare il volontariato e ad attuare una gestione delle risorse efficace e 
trasparente, rispondete alle aspettative dei propri stakeholder.
All’interno del processo di generazione della qualità possiamo quindi individuare alcu-
ni elementi che la caratterizzano:

La Qualità

COERENZA CON FINALITÀ
un primo elemento della qualità è la coerenza tra le FINALITÀ come sono statutariamente 

previste e l’attività che poi viene materialmente svolta. 

GOVERNANCE
Il secondo elemento è la GOVERNANCE che deve avere natura democratica, nel come le decisioni 

vengono assunte, nel come vengono nominati gli organi, nel come si provvede al ricambio degli 
organi, nel come si gestiscono le relazioni all’interno dell’organizzazione.

PROGRAMMAZIONE
Il terzo elemento è la PROGRAMMAZIONE che deve essere partecipata, essendo chiamata a 

definire i passi necessari per tradurre gli indirizzi strategici in azioni concrete.



18 | linee guida 2019 

la qualità

Tutte le dimensioni della qualità devono essere articolate, individuando in modo parte-
cipato opportuni indicatori e attribuendo loro il giusto peso all’interno dell’organizza-
zione. Alcuni degli indicatori, come abbiamo detto, possono essere ricavati dai target 
degli SDGs, altri da norme volontarie che declinano la responsabilità e la rendiconta-
zione delle organizzazioni (come il GRI-Global reporting Initiative).
Di seguito articoliamo meglio queste cinque dimensioni della qualità di un ETS perché 
possano essere oggetto di indicatori in grado di valutarle.

1.  Coerenza con Identità e finalità
Tale aspetto è determinante nella valutazione della coincidenza tra mission dell’or-
ganizzazione ed attività effettivamente svolte. Esistono, però, indicatori e strumenti 
di valutazione generici ed altri più specifici che si confanno a poche tipologie di ETS. 
A questo proposito la declinazione del legame con la propria comunità di riferimento 
e della capacità di fornire delle risposte ai suoi bisogni diviene un fattore chiave della 
qualità, misurabile con opportuni indicatori. 

Altri sono specifici di ciascun ente (quelli di norma contenuti negli atti costitutivi 
dell’ente e riconducibili ai principi):

la scelta 
rispetto al 
modello 

organizzativo 
e partecipativo 
(volontariato, 
promozione 

sociale, 
mutualità, 

impresa 
sociale…)

le ragioni 
fondative 
dell’ente  

e i valori che 
ne hanno 
ispirato  

la nascita,

finalità 
civiche, 

solidaristiche 
e di utilità 

sociale 

attività  
di interesse 

generale

regolazione 
del ruolo  

del volontario 
all’interno 

dell’ETS

ORGANIZZAZIONE E RISORSE
Un quarto elemento riguarda l’ORGANIZZAZIONE e le RISORSE, in particolare le persone e il loro 

contributo partecipativo, al fine della realizzazione di quanto pianificato. Oltre al corretto, efficace 
e sostenibile uso delle risorse e funzionamento dell’organizzazione, in un ETS bisogna anche far 
sì che gli attori coinvolti al suo interno siano posti nelle migliori condizioni (empowerment) per 

fornire il loro contributo

IMPATTO E BENEFICI
Un quinto elemento è l’IMPATTO, ovvero l’efficacia in termini di risposte ai bisogni, in termini 

di benefici, in termini di valutazione delle qualità dell’attività in generale svolta attraverso una 
condivisione con i destinatari della stessa. 
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La qualità in questo ambito è riconducibile alla chiara e coerente definizione delle fi-
nalità e delle strategie dell’ETS, che devono essere articolate in piani di medio-lungo 
periodo a cui siano correlate le attività di rendicontazione finanziaria e soprattutto 
non-finanziaria. 
Tali piani di lungo periodo sono spesso definiti dagli ETS in occasione del rinnovo perio-
dico degli organi, che avviene attraverso percorsi spesso articolati che si concludono 
con l’elezione dei Consigli Direttivi e delle Figure di vertice. Il programma associato al 
mandato viene spesso presentato e condiviso in queste occasioni.

2.  Governance
In occasione del rinnovo degli organi viene verificata la solidità e possono essere ap-
portati miglioramenti all’assetto di governance definito nello Statuto e nei regolamen-
ti. L’assetto e la natura democratica del modello di governance infatti è fondamentale 
per la qualità dell’ETS e deve essere manutenuta. 
Alcune dimensioni chiave in questo ambito sono:

a.  Struttura di governo, in cui le relazioni tra i diversi organi e livelli dell’organizza-
zione (presidenza e direzione, centro e periferia, volontari e staff) deve essere 
ben definita e regolata in coerenza con la mission e i valori

b.  Modalità di nomina e rinnovo dei vertici dell’organizzazione, al fine di garantire 
il necessario ricambio

c. Gestione dei conflitti di interesse 
d.  Trasparenza (nei processi decisionali, nell’uso delle risorse, nei bilanci e rendi-

conti, ecc.)
e. Legalità (rispetto delle leggi di settore, coperture assicurative, CCNL, Dlgs 231,…)

Sulla base degli orientamenti strategici e dei princi-
pi contenuti nello Statuto e in altri documenti che 
caratterizzano le finalità degli ETS si può costruire il 
programma di attività pluriennale (di mandato). É im-
portante descrivere come questo processo di tradu-
zione in programma delle finalità avviene all’interno 
dell’organizzazione e qual è il contributo che viene 
dato dagli organi. Nella sperimentazione con alcuni 
ETS abbiamo visto come prevalga una logica per cui 
il programma viene presentato nell’Assemblea che 
elegge i rinnovati organi, ma vi possono anche essere 
processi differenti per il cui programma viene predi-
sposto a valle del momento di rinnovo degli organi (e comunque entro l’anno). In ogni caso 
è auspicabile che il programma pluriennale sia il frutto di un processo di consultazione e 
partecipazione delle diverse componenti territoriali dell’ETS. 

«L’assetto  
della governance  

e dei processi 
decisionali dovrebbe 
essere democratico  

e partecipato, 
chiarendo bene quali 

sono le relazioni  
tra i diversi organi.»



20 | linee guida 2019 

la qualità

L’assetto della governance e dei processi decisionali dovrebbe essere democratico e 
partecipato, chiarendo bene qual è il ruolo dello staff rispetto al vertice, generalmente 
formato da volontari dell’ETS e quali sono le relazioni tra i diversi organi, compresi quelli 
-se esistono- di garanzia. Le decisioni assunte dagli organi dovrebbero essere tracciabili.

3.  Programmazione
È poi cruciale la traduzione degli indirizzi strategici in programmi annuali di attività (P 
del ciclo di Deming riportato in figura), all’interno dei quali posso collocarsi progetti 
specifici rilevanti per l’organizzazione.

Ciclo di Deming

La programmazione deve rispondere alle classiche domande rispetto a ciò che si in-
tende fare: cosa, chi (responsabilità e figure coinvolte), come, quando (tempistica e 
step), quanto (risorse necessarie).
Su questa programmazione, che deve essere partecipata da tutti gli organi, l’ETS è 
chiamato a rendicontare. Una situazione particolare è quella di organizzazioni, che ri-
spondono ad organismi pubblici che definiscono gli obiettivi operativi degli ETS e ne 
regolano l’accesso a risorse finanziarie (è il caso delle associazioni donatori di sangue 
con il CNS o delle organizzazioni sportive con il CONI). In questo caso la programma-
zione è il frutto di un’interazione con questi organismi che può realizzarsi anche diret-
tamente a livello territoriale. 
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4.   Qualità della struttura organizzativa  
e della gestione delle risorse

A valle dell’assetto di governance e della programmazione si entra nel merito dell’at-
tuazione di quanto pianificato (il DO del ciclo di Deming). Qui sono fondamentali la 
qualità dell’organizzazione e delle risorse disponibili, nonché l’insieme delle procedure 
che regolano il funzionamento dell’ETS. 
In questo ambito alcuni degli ETS che hanno sperimentato il percorso di adozione del 
codice hanno deciso di condividere le proprie esperienze nella prospettiva del bench-
marking così come rappresentato da R. Camp. Questo percorso di individuazione delle 
buone pratiche e di confronto continuo per il miglioramento proseguirà nell’adozione e 
sviluppo dei CQA riconducibili a queste linee guida.

Benchmark - R. Camp
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In questa fase deve essere definita la struttura 
organizzativa più adeguata allo svolgimento delle 
attività. Gli ETS hanno un’attività core affiancata 
(o articolata in) attività progettuali che vengono 
pianificate all’interno di una programmazione an-
nuale, che costituisce l’articolazione più specifica 
del programma pluriennale o di mandato visto in 
precedenza. 

La misurazione della qualità da questo punto di vi-
sta è strettamente connessa alla natura dell’attivi-
tà ed è generalmente basata sugli output attesi e 
sulla gestione delle risorse. Le risorse (innanzitutto 
persone, ma anche beni, attrezzature, disponibilità 
economiche…) sono lo strumento per alimentare le 
progettualità dell’ente. È indispensabile una gestio-
ne trasparente, efficiente ed efficace delle risorse, 
coerente con le finalità dell’ente stesso. In questo 
senso la rendicontazione sociale dell’uso delle risor-
se è, come vedremo più avanti, il modo migliore per 
integrare gli elementi principali indicati in precedenza. Un’attenzione specifica la meri-
tano però le persone, vero motore degli enti di terzo settore: non solo soci e beneficiari 
ma anche dipendenti, volontari, tirocinanti, volontari in servizio civile ove presenti. 

Caratteristiche chiave della qualità dell’organizzazione delle risorse umane sono quel-
le di seguito elencate.
RISORSE STRUTTURALI E ORGANIZZATIVE: L’organizzazione complessiva per l’ero-
gazione del servizio comprende l’insieme delle risorse umane, strutturali, economiche, 
culturali e metodologiche che consentono un efficace raggiungimento degli obiettivi 
degli ETS. Efficaci modalità di coordinamento, un adeguato sistema di pianificazione 
e controllo economico-finanziario, un’organizzazione degli spazi e delle strutture, la 
messa in atto di metodologie professionali consolidate, rappresentano elementi im-
prescindibili per la qualità delle attività.

QUALITÀ DELLE RISORSE UMANE: Come individuare, selezionare, accompagnare e 
integrare le risorse umane all’interno dell’esperienza professionale e istituzionale an-
che di tipo volontario

QUALITÀ NELLA GESTIONE DELLE RISORSE UMANE: Come impegnarsi ad imple-
mentare sostenere le competenze nei diversi ruoli, attraverso la formazione perma-

«La misurazione della 
qualità è strettamente 
connessa alla natura 
dell’attività e si basa 

su output attesi e 
sulla gestione delle 

risorse. Un’attenzione 
specifica la meritano 

le persone, vero 
motore degli enti di 
Terzo settore: non 

solo soci e beneficiari 
ma anche dipendenti, 
volontari, tirocinanti, 
volontari in servizio 
civile ove presenti.»
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nente, il coinvolgimento e la partecipazione rispetto agli obiettivi, il riconoscimento del 
proprio ruolo nell’attività, la valorizzazione delle capacità e delle esperienze

È quindi indispensabile una organizzazione attenta ad una gestione proattiva di queste 
risorse, nutrendo motivazioni e competenze delle persone coinvolte sia a titolo volon-
tario che professionale nelle attività dell’ente.
Alcune dimensioni a cui prestare particolare attenzione, con specifiche procedure, e su 
cui articolare opportuni indicatori sono:

a.  Qualità del Lavoro (Contrattualistica, Prevenzione del burn out, qualità e sicurez-
za degli ambienti di lavoro, privacy, …)

b. Formazione (di operatori e volontari)
c.  Partecipazione attiva di soci, lavoratori e utenti: tutti sono tenuti a conoscere fini, 

obiettivi, struttura e programmi dell’organizzazione in cui operano e partecipano, 
secondo le loro possibilità, alla vita e alla gestione di questo nel pieno rispetto 
delle regole stabilite e delle responsabilità

d. Etica e conflitti di interesse  

A livello poi di regolazione del funzionamento dell’organizzazione vi saranno altre pro-
cedure che possono assumere rilevanza come quelle legate ad adempimenti di legge 
(privacy, D.Lgs 231/2001, ecc.), ad aspetti di trasparenza e alla correttezza nella gestio-
ne, o alla gestione delle partnership. L’ulteriore assetto procedurale appare stretta-
mente legato alla natura e alle specificità dell’ETS.

5.   Qualità dei risultati e dell’impatto
Infine la quinta dimensione è quella della valutazione dei risultati conseguiti dall’ETS 
nell’esercizio della propria attività. Qui ci si richiama alla C del ciclo di Deming, che 
serve a valutare quanto la nostra gestione è capace di perseguire gli obiettivi definiti in 
sede di pianificazione, e la successiva A, che costituisce l’azione di revisione in seguito 
agli ambiti di miglioramento della gestione della qualità che sono emersi in seguito 
all’attività di controllo. Occorre pensare alla qualità come un processo che permetta di 
ripercorrere le proprie esperienze attraverso processi di condivisione delle finalità, au-
tovalutazione e miglioramento interno all’organizzazione nel suo complesso. La Qua-
lità è la capacità che ha ogni ETS (o sua parte) di dotarsi di strumenti finalizzati, capaci 
di cogliere e definire parametri e indicatori adeguati per rappresentare i punti critici e 
di eccellenza dell’attività. 

È questa la sezione più sostanziale e al tempo stesso più complessa della qualità di un 
ETS. In questo ambito si può dimostrare l’effettivo contributo fornito dall’ETS all’interes-
se generale. Per valutare i risultati si può procedere con un approccio che partendo dal 
contesto, individui i destinatari, le condizioni di accesso e i benefici. 
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La valutazione ci porta quindi nella terza parte del nostro codice, quella dell’autocontrollo. 

I DESTINATARI
un’attività si riconosce in base alle persone (individui, gruppi, comunità e categorie sociali,  

fino alla intera popolazione) a cui essa è rivolta e che ne beneficeranno. Maggiore è l’estensione  
o la significatività dei destinatari, maggiore sarà la rilevanza.

LE CONDIZIONI DI ACCESSO
un’attività (di interesse generale) si può identificare in base alle modalità e ai vincoli rispetto  

ai quali i soggetti che in essa sono coinvolti possono beneficiarne o prendervi effettivamente 
parte. Qui assume rilevanza anche il meccanismo di coinvolgimento dei destinatari  

nella progettazione e svolgimento delle attività.

I BENEFICI
un’attività deve essere valutata in base ai benefici, ovvero l’impatto positivo, che essa comporta 

per i soggetti in essa coinvolti o per la collettività. I benefici possono avere natura diversa  
in relazione alle caratteristiche dell’ETS. Possono riguardare il risparmio o l’accrescimento  

di risorse pubbliche (statali o non statali) materiali o immateriali, il miglioramento nel rispetto  
di diritti fondamentali, la garanzia di una maggiore parità di opportunità, il rafforzamento  

di un ambiente più favorevole ad una maggiore qualità della vita. 

IL CONTESTO
un’attività va valutata in relazione all’ambito in cui si esprime che può comportare diversi gradi  
di connessione con l’interesse generale. La presenza di crisi, emergenze, rischi rende il contesto  

di maggior rilevanza per l’attività di un ETS.  
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L’ autocontrollo deve essere visto come un fattore di capacitazione e di re-
sponsabilizzazione da parte delle organizzazioni che devono essere in 
grado di dotarsi degli strumenti interni per svolgere le attività di controllo, 
attività che possono essere di tipo amministrativo, oppure orientate alla 

trasparenza e alla partecipazione delle procedure decisionali, di analisi dei rischi o di 
altre procedure interne alla vita dell’organizzazione. 
È quindi una necessità interna che assume una natura volontaria di impegno per miglio-
rare la credibilità e risultati di un’organizzazione del terzo settore. Quindi l’approccio non 
deve essere di natura burocratica, ma rispetto agli effettivi contenuti e agli obiettivi. 
In questo senso l’adozione di un codice di autocontrollo si inserisce all’interno del per-
corso legato alla riforma, assumendo una valenza etica e di negoziazione sociale, affer-
mando la cultura della correttezza e del valore del volontariato e delle iniziative delle 
organizzazioni del terzo settore. Il terreno dell’autocontrollo diventa così consapevolez-
za, coscienza, responsabilità sociale, rapporto trasparente con le istituzioni e i cittadini. 
L’autocontrollo è la fase conclusiva del processo del CQA e in quanto tale si rivolge a 
tutte e cinque le sezioni descritte nella parte sulla qualità.

L’autocontrollo verrà effettuato predisponendo opportuni protocolli (check-list) di ve-
rifica e verrà rappresentato tramite indicatori che se da un lato tengano conto delle 
specificità dell’ETS, dall’altro possano consentire l’aggregazione e il confronto tra di-
versi ETS, finalizzato al miglioramento reciproco delle prestazioni. 

Nell’autocontrollo nella sperimentazione con gli ETS è emerso come non ci debba limi-
tare a misurare gli output, ma occorra anche tenere conto degli outcome. In questo si 

L’Autocontrollo
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possono utilizzare approcci differenti che siano adatti alle caratteristiche specifiche degli 
ETS, ma abbiamo cominciato ad individuare alcuni elementi comuni di un processo strut-
turato di valutazione che guardi sia all’efficacia interna dell’organizzazione che al consoli-
damento della reputazione (basata sui risultati) esterna.
Tali indicatori poi possono essere alla base di un documento di rendicontazione sociale che 
tenga conto delle indicazioni fornite dal Ministero del Lavoro con le apposite Linee Guida.

1.   Rendicontazione e bilancio sociale
In questa fase il processo di rendicontazione sociale può infatti svolgere un ruolo cen-
trale. Identità, fiducia e reputazione sono variabili che si rafforzano reciprocamente e 
che costituiscono la sintesi tra orientamento al miglioramento continuo delle presta-
zioni dell’ETS e comunicazione esterna dei risultati. Ricaviamo il concetto di bilancio 
sociale direttamente dalla bozza di Linee Guida predisposte dal Ministero con il contri-
buto del Consiglio Nazionale del Terzo Settore. Il bilancio sociale è quindi: 
«strumento di rendicontazione delle responsabilità, dei comportamenti e dei ri-
sultati sociali, ambientali ed economici delle attività svolte da un’organizzazio-
ne. Ciò al fine di offrire un’informativa strutturata e puntuale a tutti i soggetti 
interessati non ottenibile a mezzo della sola informazione economica contenuta 

nel bilancio di esercizio». 
«La frase “rendicontazione delle responsabilità dei 
comportamenti e dei risultati sociali ambientali ed 
economici” può essere sintetizzata utilizzando il 
termine anglosassone di “Accountability”. Tale ter-
mine comprende e presuppone oltre ai concetti di 
responsabilità quelli di “trasparenza” e “complian-
ce”, la prima... intesa come accesso alle informa-
zioni concernenti ogni aspetto dell’organizzazione, 
fra cui gli indicatori gestionali e la predisposizione 
del bilancio e di strumenti di comunicazione vol-
ti a rendere visibili decisioni, attività e risultati... 
la seconda si riferisce al rispetto delle norme... 
sia come garanzia della legittimità dell’azione sia 
come adeguamento dell’azione agli standard sta-
biliti da leggi, regolamenti, linee guida etiche o 
codici di condotta. Il bilancio sociale deve essere 
visto non solo nella sua dimensione finale di atto, 
ma anche in una dimensione dinamica come pro-
cesso di crescita della capacità dell’ente di rendi-

contare le proprie attività da un punto di vista sociale attraverso il coinvolgimento di 
diversi attori e interlocutori». 

«L’autocontrollo 
deve essere visto 

come un fattore di 
responsabilizzazione 

da parte delle 
organizzazioni, una 
necessità interna, 

di natura volontaria, 
di impegno per 

migliorare credibilità 
e risultati. Il terreno 
dell’autocontrollo 
è consapevolezza, 

coscienza, responsabilità 
sociale, rapporto 

trasparente con le 
istituzioni e i cittadini.»
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Il bilancio sociale può essere considerato corrispondente, data la sua articolazione nel-
le tre dimensioni sociale, economica ed ambientale, al report (o bilancio) di sostenibi-
lità adottato da diversi ETS in particolare proiettati in una dimensione internazionale.

La struttura del Bilancio sociale, mediante le stesse Linee Guida viene articolata nel 
modo seguente:

METODOLOGIA ADOTTATA 
PER LA REDAZIONE DEL BILANCIO SOCIALE

INFORMAZIONI GENERALI SULL’ENTE

STRUTTURA, GOVERNO E AMMINISTRAZIONE

PERSONE CHE OPERANO PER L’ENTE 

OBIETTIVI E ATTIVITÀ 

SITUAZIONE ECONOMICO-FINANZIARIA

ALTRE INFORMAZIONI

MONITORAGGIO SVOLTO DALL’ENTE DI CONTROLLO
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Pur evidenziando alcuni elementi che lo caratterizzano come strumento previsto dalla 
Legge di riforma del terzo settore, lo sviluppo del documento deve essere “vestito” 
sulle caratteristiche dell’ETS, dato il significato di uno strumento che non si limita a 
dare una rappresentazione verso l’esterno di ciò che l’organizzazione fa, ma stretta-
mente connesso al processo di valutazione dei risultati in una logica di miglioramento 
continuo nello spirito evidenziato in precedenza. Ciò comporta un forte coinvolgimen-
to degli stakeholder rilevanti dell’ETS, sin dalla fase di definizione degli obiettivi e degli 
indicatori con cui misurarne il conseguimento, di cui periodicamente se ne può darne 
evidenza proprio attraverso il bilancio sociale (o di sostenibilità).

2.  La valutazione dell’impatto sociale
Il legislatore delegato individua nella valutazione dell’impatto sociale lo strumento attra-
verso il quale gli enti di Terzo settore comunicano ai propri stakeholders l’efficacia nella 
creazione di valore sociale ed economico, allineando i target operativi con le aspettative 
dei propri interlocutori e migliorando l’attrattività nei confronti dei finanziatori esterni, in 
modo integrato a quanto eventualmente rendicontato nel bilancio sociale, cui alle relati-
ve Linee guida emanate dal Ministero del lavoro e delle politiche sociali. 

La definizione di impatto sociale introdotta dal 
legislatore incorpora al suo interno elementi ele-
menti espliciti relativi alla qualità e alla quantità 
dei servizi offerti, alle ricadute verificabili nel breve 
e quindi più dirette, ma anche agli effetti di me-
dio-lungo periodo e conseguenze e cambiamenti 
indotti sulla comunità di riferimento e quindi sul 
complesso degli stakeholders. 

Allo stesso tempo, attraverso la previsione cui all’art 
4, co.1, lett.O, viene resa manifesta la necessità di 
verifica dei risultati ottenuti in relazione all’affida-
mento da parte delle amministrazioni pubbliche di servizi di interesse generale.
Vi sono alcune definizioni chiave al proposito che possono essere tratte dalla lettera-
tura sul tema. Ne prendiamo quattro da un glossario predisposto da Social Value Italia 
che ci aiuta a definire meglio cosa sia la valutazione d’impatto, come può essere svolta 
con modalità partecipative e cosa rappresentano gli indicatori in tale ambito. 

«La valutazione dell’im-
patto sociale è lo 

strumento attraverso 
il quale gli enti di Terzo 

settore comunicano 
ai propri stakeholders 

l’efficacia nella creazio-
ne di valore sociale ed 

economico.»
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Anche nel caso della valutazione e della misurazione tramite gli indicatori è essenziale 
poter «vestire» il processo sulle specificità dell’organizzazione, mantenendo però al 
tempo stesso un approccio metodologicamente condiviso che consenta di identificare 
alcuni riferimenti fondamentali per gli ETS che applicano il CQA.
A questo proposito ricorriamo ad una concettualizzazione effettuata recentemente da 
Giovanni Moro (1), che articola rispetto all’interesse generale: ruoli, modalità e criteri. Il 
tutto è propedeutico alla scelta degli indicatori che poi, sulla base di quanto illustrato 
in precedenza nel documento, verranno scelti direttamente dai singoli ETS.

I ruoli che si ritiene che debbano essere considerati per identificare organizzazioni come 
“di terzo settore” sono quattro: tre sostanziali e uno funzionale. 
Quelli sostanziali sono la tutela di diritti, la cura di beni comuni e il sostegno all’autonomia 
di soggetti in difficoltà; quello funzionale eà il sostegno allo sviluppo dell’attivismo civico. 
1. La tutela dei diritti può essere riscontrata in: 
qualunque azione promossa da organizzazioni di cittadini che porti a: 

H  rendere effettivi diritti sanciti in leggi nazionali, norme regolamentari, trattati e 
documenti internazionali a cui lo stato italiano ha aderito; oppure

H  promuovere il riconoscimento pubblico di nuovi diritti; oppure

MISURAZIONE DELL’IMPATTO
Misurare l’impatto significa acquisire in modo ordinato informazioni al fine di determinare/

quantificare i cambiamenti (outcome) prodotti dall’intervento oggetto di analisi. Si consideri  
la sola parte dell’outcome che è effettivamente attribuibile alle attività erogate 

dall’organizzazione (effetti netti): gli effetti ottenuti vanno depurati del contributo  
di altri (attribuzione), dagli effetti che sarebbero comunque avvenuti (deadweight),  

dalle conseguenze negative (displacement), e dall’attenuazione o decadimento degli effetti  
nel corso del tempo (drop-off). (termini associati: effetti, outcome, impatto).

IMPATTO SOCIALE
Effetto di ampia portata e di lungo termine che l’attività di un’organizzazione ha, dove per effetto 

si intende un cambiamento in termini di risposta a bisogni, conoscenze, attitudini, condizioni 
di vita, valori. Nello specifico l’impatto sociale rappresenta solo la porzione di cambiamento 

attribuibile all’attività dell’organizzazione…..

PARTICIPATORY IMPACT ASSESSMENT
Una tipologia di valutazione che prevede il coinvolgimento diretto delle persone e comunità 

nell’effettiva misurazione dell’impatto sulle proprie condizioni di vita.

INDICATORE
Il dato sintetico, qualitativo o quantitativo, che fornisce in modo semplice e affidabile indicazione 

del risultato, connesso a un intervento. Questa informazione consente di misurare  
il raggiungimento di un risultato e comunicarlo in modo chiaro e più univoco possibile.  

Di solito, si presenta nella forma di un dato qualitativo (ad esempio, grado di soddisfazione,  
livello di fiducia) e/o quantitativo (ad esempio, ore formazione erogate, numero pasti).
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H   promuovere la giuridificazione (cioè la traduzione in norme di legge o in atti 
amministrativi) di nuovi diritti.

2. La cura di beni comuni può essere definita come l’impegno per proteggere la integri-
tà o promuovere l’accessibilità su basi di eguaglianza di quei beni materiali e immate-
riali (beni naturali, beni virtuali connessi alla vita sociale, beni creati dagli uomini) che, 
anche nel caso in cui siano di proprietà privata, devono essere protetti dal degrado e 
resi fruibili, in quanto funzionali allo sviluppo della persona umana. 

3. Il sostegno all’autonomia di soggetti in condizioni di debolezza o di bisogno (empower-
ment) si può definire come il supporto in termini materiali e immateriali a persone e collet-
tività che versano in condizioni di marginalità e di debolezza, cosicché questi soggetti pos-
sano diventare in grado di esercitare le proprie prerogative di cittadini e diventare quanto 
più autonomi possibile. Tali condizioni possono essere occasionali o transitorie (es. ricovero 
in ospedale, effetti di calamità naturali), ovvero permanenti (es. disabilità, malattie croni-
che). Le forme di pura e semplice assistenza, per quanto meritorie, non rientrano in questo 
ruolo, chiunque sia ad esercitarle. 

4. Quarto ruolo, di tipo funzionale e quindi trasversale agli altri tre, identificato come 
sostegno allo sviluppo dell’attivismo civico, esso si può definire come: Il contributo 
all’arricchimento e alla estensione della partecipazione degli individui a pratiche col-
lettive di esercizio della cittadinanza attraverso forme organizzative più o meno strut-
turate o permanenti, ma comunque impegnate nell’attuazione dell’interesse generale. 
Questo ruolo può comportare attività di informazione, formazione, raccolta e trasferi-
mento di risorse, supporto organizzativo, ecc. 

Ai ruoli sono poi associabili tre principali modalità:
1. L’advocacy, che si può definire come La realizzazione di programmi e azioni che 
consistono nel porre una questione di rilevanza generale all’attenzione della opinione 
pubblica e dei soggetti in essa coinvolti, con il fine di modificare priorità pubbliche, 
norme, pratiche, modelli organizzativi o consuetudini. 

2. L’organizzazione di servizi, che può essere definita come la progettazione e la ge-
stione di servizi che diano risposta diretta a esigenze, interessi o diritti di specifiche 
categorie di cittadini o della generalità di essi, o che consistano nella cura, l’arricchi-
mento e l’accessibilità a beni comuni. 

3. L’ Intervento diretto nell’interesse generale per il soddisfacimento di uno dei tre 
ruoli sostanziali precedentemente visti.
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Infine vi sono i criteri che sono sostanzialmente assimilabili all’approccio per la valuta-
zione della qualità dei risultati nella prospettiva del perseguimento dell’interesse gene-
rale (dal contesto ai benefici) che avevamo indicato nel punto 5 della precedente parte 2. 

Alcuni degli ETS che hanno partecipato alla sperimentazione hanno avviato sperimen-
tazioni sul percorso della valutazione dell’impatto sociale, spesso sollecitati da finan-
ziatori che vogliono avere evidenza dell’effetto in termini di outcome dei progetti di cui 
sono sostenitori. Si tratta di primi approcci ad un tema complesso, che richiede, come 
abbiamo visto, una caratterizzazione specifica rispetto al contesto e all’oggetto della 
misurazione, ma che al tempo stesso potrebbe essere oggetto di un ragionamento 
metodologico comune da sviluppare nell’ambito del percorso del CQA.
Alcune pratiche utili per successivi sviluppi possono, come quelle di VALERE di Citta-
dinanzattiva o della VIS dell’AVIS.
Nel primo caso si tratta di uno strumento sviluppato ad hoc per comprendere quanto 
le attività che un ETS svolge sono coerenti con i propri principi e con il perseguimento 
dell’interesse generale, utilizzando un insieme di indicatori di output e di outcome. È 
interessante notare come tale approccio abbia evidenziato la necessità di rivedere i pro-
pri piani di azione, in quanto alcune delle finalità generali dell’organizzazione potevano 
essere meglio perseguite. Nel secondo caso si è utilizzato uno strumento diffuso come 
lo SROI, che ha consentito, aldilà dei limiti connessi alla quantificazione monetaria pro-
pria dello strumento, di attivare processi di apprendimento organizzativo, consentendo 
l’identificazione di punti di forza e debolezza e l’implementazione di azioni correttive.

3.  Il percorso
Il percorso per la costruzione e la valorizzazione delle linee guida è articolato e di lungo 
periodo. In questa prima fase il documento è stato redatto in modo partecipato attra-
verso numerosi incontri con le diverse componenti del Forum: il collegio di garanzia, 
l’esecutivo, il coordinamento, le consulte regionali, le consulte settoriali. Con il collegio 
di garanzia e con l’esecutivo sono state condivise le finalità e il percorso che poi è stato 
meglio indirizzato nella prima riunione del Comitato di coordinamento. Da qui è partita 
la redazione che ha preso il via da alcune interviste in profondità effettuate ai vertici 
del Forum. In queste interviste, oltre ad alcuni degli estratti utilizzati nelle pagine pre-
cedenti sono state condivise le seguenti osservazioni. 
Oltre al fatto che il Forum dovrà adeguarsi a integrare nel codice quelle che sono le 
esperienze che già esistono nelle varie organizzazioni, questo sarà un percorso che non 
si conclude con la redazione di un testo. 
Il percorso dovrà prevedere ancora numerose azioni per mettere le organizzazioni nel-
le condizioni di rispondere ai requisiti del CQA: un Codice i cui contenuti risulteranno 
sempre in continuo aggiornamento 



32 | linee guida 2019 

l’autocontrollo

Durante questo percorso verranno individuati e caratterizzati tutta una serie di stru-
menti che possano essere di supporto alla implementazione dei codici all’interno delle 
organizzazioni del terzo settore. 

a.  Il primo di questi strumenti è un prototipo di codice che è stato sviluppato in 
parallelo a queste Linee Guida. 

b.  Un secondo strumento sarà una check list (protocollo di verifica) che possa aiu-
tare le organizzazioni del Terzo Settore nell’implementare la propria capacità di 
autocontrollo e di monitoraggio della qualità. 

c.  Un terzo strumento riguarderà un set di indicatori che consenta la misurazione e 
il confronto tra le organizzazioni del Terzo Settore. 

d.  Un quarto sarà legato alla progettazione, realizzazione e monitoraggio dei risul-
tati delle attività di formazione. 

Le attività di informazione e formazione sono già state avviate e proseguiranno lungo 
l’intero percorso.
Il percorso ha visto inoltre una fase di apertura a 
stakeholder esterni, in particolare sono stati incon-
trati giornalisti e parlamentari, che hanno portato 
il loro contributo di idee e professionalità all’ela-
borazione del documento. Gli incontri hanno rap-
presentato un significativo momento di riflessione 
circa l’importanza strategica che l’elaborazione e 
l’utilizzo di un documento come questo potrebbe 
avere anche nelle relazioni con i media, con la po-
litica e con le istituzioni. Nell’incontro con i giorna-
listi i contributi si sono concentrati sull’attenzione 
al linguaggio e alla sua semplificazione, e sulla co-
municazione, immaginando anche strategie di diffusione del Codice presso i media. 

Rispetto all’incontro con i parlamentari sono stati molti i contributi circa le questioni 
da tenere in massima considerazione rispetto alla trasparenza, alla condivisione e alla 
comprensione di ciò che il terzo settore fa e di come opera. 

«Il documento è sta-
to redatto in modo 

partecipato attraverso 
numerosi incontri con 

le diverse compo-
nenti del Forum, oltre 
che con stakeholders 
esterni tra cui giornali-

sti e parlamentari.»
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4.   I destinatari e i soggetti nei cui confronti  
regolare le relazioni

Il CQA si rivolge a tutti i soggetti operanti nell’organizzazione, operativi e non, affinché 
vengano pienamente condivisi e attuati i principi etici stabiliti, in particolare quando 
devono essere prese delle decisioni e, in seguito, quando le stesse vanno realizzate. 
Nella scelta dei destinatari del codice ogni ETS deve effettuare le proprie scelte all’in-
terno di una gamma ampia di potenziali destinatari. Da quanto detto sinora e dal pro-
cesso di coinvolgimento sinora attuato è emerso chiaramente che i destinatari princi-
pali del protocollo sono le organizzazioni del terzo settore in quanto tali. Un secondo 
gruppo di potenziali destinatari (soci, amministratori, organismi di rappresentanza 
e stakeholder esterni, cittadini, comunità) possono essere considerati destinatari in 
seconda istanza. Un discorso analogo riguarda i soggetti nei cui confronti regolare 
le relazioni attraverso il codice. Questi attori possono essere diversi dai destinatari in 
quanto per essi non si tratta necessariamente di essere sottoposti a tutto quanto sta-
bilito nel codice in termini di principi e di loro applicazione, ma di definire delle regole 
di comportamento che indirizzino i rapporti reciproci.

In questo ambito la figura che è emersa nettamente sono i soci, soggetto principale 
con cui regolare le relazioni. Sono comunque rilevanti anche le comunità, le istituzioni, 
le persone fragili e svantaggiate, i donatori/finanziatori, i collaboratori. Viceversa non 
appaiono molto rilevanti in termini di regolazione delle relazioni, i rapporti con le altre 
parti sociali, con i media, con i partiti politici, con le imprese e con i fornitori. 

5.   Comportamenti inappropriati,  
sanzioni, e organo competente

Nella prima versione delle Linee Guida si era deciso di non inserire un paragrafo sul si-
stema sanzionatorio, ritenendo che il tema dovesse essere trattato a valle di una mag-
giore condivisione delle parti sulla qualità e l’autocontrollo. Nel frattempo comunque il 
Collegio di Garanzia del Forum del Terzo Settore ha predisposto un primo documento, 
di cui in questa sede si riportano gli elementi essenziali.

Il termine sanzione può far pensare ad azioni punitive che seguono una fase di controllo 
di eventuali comportamenti inappropriati da parte degli enti nei confronti dei loro asso-
ciati. Nello spirito sinora condiviso, le sanzioni vanno invece intese come processi di ac-
compagnamento per facilitare l’emersione da eventuali procedure ed azioni che ledono 
il voler essere eticamente, deontologicamente corretti secondo una chiara applicazione 
della democrazia, dell’aiuto reciproco che migliora sempre più il “bene comune” al quale 
tutti, secondo i principi costituzionali, siamo chiamati a concorrere.
Si fa così appello alla responsabilità morale e civile di saper riconoscere eventuali errori, 
assumersene le responsabilità e fare in modo di sanare l’errore commesso. In quest’otti-
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ca va dato grande valore ed importanza al processo di Autocontrollo di ogni ente che può 
trovare in questo strumento un valido elemento di confronto per la sua crescita.

Comportamento inappropriato
Si considera comportamento inappropriato il non avere cura degli elementi di democrazia 
interna evidenziati in precedenza, così come avviare azioni o altri motivi in grado di nuocere 
all’immagine e al prestigio dell’Ente o di arrecare pregiudizievoli intralci al regolare svolgi-
mento delle proprie attività. Gli ETS devono operare come se fossero delle imprese mono-
cratiche, nel senso che gli elementi di democrazia devono essere reali, effettivi e devono 
riuscire a coinvolgere (empowerment) il soggetto con il quale si svolge l’attività.

Sanzioni e procedura di attuazione
La sanzione va applicata con saggezza educativa improntata al dialogo, supportando 
l’intervento con prove tangibili. 

a.  Nel caso del Forum del Terzo Settore un primo grado di sanzione è il richiamo ver-
bale fatto dall’organo competente dopo aver informato il Coordinamento Nazio-
nale ed aver avuto l’autorizzazione a procedere. All’ente è offerto il diritto di replica 
a mezzo colloquio con l’organo competente. Si redigerà un verbale controfirmato 
dalle parti, di cui si terrà copia in archivio oltre a trasmetterla all’ente interessato.

b.  Un secondo grado è il richiamo scritto e notificato all’ente. Preso atto di un even-
tuale persistere dell’anomalia, si procede alla notifica scritta che riporterà le 
anomalie ed i punti critici che si vengono a generare in rapporto alla deontologia 
che il Forum ha adottato. È offerto il diritto di replica a mezzo colloquio sulla 
base di un memoriale scritto. Per questo secondo grado il confronto sarà tra 
l’ente, l’organo competente a cui si aggiungerà la presenza del Direttore Genera-
le e di 2-3 componenti dell’Esecutivo del Forum. 

c.  Il terzo ed ultimo grado da applicare nel caso vi fosse totale indisponibilità dell’en-
te ad adeguarsi al percorso ed alla deontologia che il Forum ha deciso di appli-
care è quello dell’esclusione. Prima di avviare la procedura di esclusione all’ente 
è offerto il diritto di replica davanti al Coordinamento nazionale ed all’organo 
competente. L’esclusione è ratificata dall’Assemblea con voto a scrutinio segreto 
con i ¾ della maggioranza dei presenti aventi regolare diritto al voto.

Organo competente 
Le valutazioni riguardo eventuali sanzioni sono da attribuire al Collegio di Garanzia del 
Forum. Questi si doterà di un proprio regolamento. Similmente si potrebbe avere una 
tale struttura e procedura all’interno degli ETS aderenti al Forum.



Strumenti di supporto:

• Modello tipo di Codice
•  Lista attività eticamente  

inappropriate o inammissibili 
per gli Enti di Terzo settore
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PREMESSA
Con il presente Codice di Qualità e di Autoregolamentazione (di seguito il “CQA” o codice), 
ETS ONLUS (di seguito ETS o l’Associazione) intende formalmente definire innanzitutto 
l’insieme dei valori riconosciuti, accettati e condivisi, nonché i diritti, doveri e responsabilità 
rispetto i soggetti con cui l’Associazione entra in relazione per il conseguimento delle pro-
prie finalità, come definite nel proprio oggetto sociale e Statuto. Su questa base verranno 
definiti i criteri di qualità che caratterizzano il funzionamento di ETS, anche al fine di fornire 
i punti di riferimento essenziali per il nostro sistema di autocontrollo. Il Codice dell’Asso-
ciazione eà stato quindi predisposto anche per indicare i principi ispiratori del comporta-
mento di tutti i Destinatari, al fine di definire con chiarezza e trasparenza i valori ai quali 
ETS si ispira nello svolgimento delle proprie attività. Il presente Codice costituisce parte 
integrante del Modello di organizzazione, gestione e controllo ex D.Lgs. 231/2001 (di seguito 
il “Modello”). L’Associazione, a tutela della propria immagine e a salvaguardia delle proprie 
risorse, non intratterrà rapporti di alcun tipo con soggetti che non intendano operare nel 
rigoroso rispetto della normativa vigente e/o che rifiutino di adeguarsi ai principi etici, alle 
regole di comportamento e ai criteri di qualità previsti nel presente Codice. Inoltre, il Codice 
costituisce un documento ufficiale dell’Associazione, approvato dai propri vertici, recante 
l’insieme dei diritti, dei doveri e delle responsabilità di ETS. 

Modello 
tipo di Codice
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Orientamenti e principi fondamentali
ETS fa innanzitutto propri gli orientamenti condivisi all’interno del Forum del terzo set-
tore, riportati nella figura n.1, e si impegna a tradurli all’interno della propria pianifica-
zione strategica.
All’interno di questa generale cornice i principi di riferimento per ETS sono quelli arti-
colati di seguito. 

WELFARE
Contribuire a ridefinire un sistema di 

Welfare ispirato ai principi di solidarietà, 
universalità e sussidiarietà, che riconosca e 

valorizzi la partecipazione dei cittadini 

EQUITÀ 
Impegnarsi per creare le necessarie 

condizioni, in Italia e in Europa, affinché 
siano superati i livelli di squilibrio sia tra 
paesi del Nord e del Sud del mondo, sia 

all’interno delle nostre comunità, per 
rimuovere le cause di ingiustizia tra i popoli 

e per promuovere la pace. 

SOSTENIBILITÀ
Fornire il proprio contributo per il 

perseguimento dell’Agenda 2030 delle 
Nazioni Unite, diffondendone la conoscenza 
e impegnandosi per perseguire quelli tra i 17 
obiettivi di sviluppo sostenibile che risultano 
essere più corrispondenti con la natura delle 

proprie attività e finalità.

DIVERSITY
Esprimere un continuativo e corale 

impegno per la legalità e contro il razzismo 
e per la lotta contro qualsiasi forma di 

esclusione e di discriminazione fondata, 
in particolare, sul sesso, la razza, il colore 

della pelle o l’origine etnica o sociale, 
le caratteristiche genetiche, la lingua, 
la religione o le convinzioni personali, 
le opinioni politiche o di qualsiasi altra 

natura, l’appartenenza ad una minoranza 
nazionale, il patrimonio, la nascita, la 

disabilità, l’età o l’orientamento sessuale. IMPRENDITORIALITÀ
Sostenere lo sviluppo della cooperazione 

sociale, della mutualità volontaria e di 
ogni altra forma di impresa sociale, atta 

ad aumentare la disponibilità e la fruibilità 
per tutti i cittadini di servizi alla persona, 

culturali, sportivi, ambientali, di welfare ed a 
creare nuova occupazione soprattutto per i 

soggetti deboli e svantaggiati. 

SVILUPPO
Promuovere lo sviluppo di un nuovo 

sistema economico e finanziario, che si 
basi su principi di uguaglianza, eticità, 

democraticità e trasparenza e che, ponendo 
la persona al centro della sua attività, si 

faccia carico di contrastare ogni squilibrio 
sociale, culturale e territoriale nel paese.
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Rispetto delle leggi e dei regolamenti
Tutte le attività poste in essere in nome e per conto di ETS devono essere svolte nel 
rispetto assoluto delle leggi e dei regolamenti vigenti nazionali ed internazionali, ETS, 
inoltre, ispira le proprie decisioni ed i propri comportamenti alla cura dell’interesse 
pubblico affidatole. Ciascun Destinatario s’impegna ad acquisire con diligenza la ne-
cessaria conoscenza delle norme di legge e dei regolamenti applicabili allo svolgimento 
delle proprie funzioni, come nel tempo vigenti. I rapporti con la Pubblica Amministrazio-
ne, le Autorità Pubbliche di Vigilanza, le organizzazioni politiche e sindacali, le istituzioni 
pubbliche nazionali, comunitarie e internazionali, nonché nei confronti di pubblici uffi-
ciali o incaricati di pubblico servizio devono svolgersi nel rispetto dei principi di traspa-
renza, integrità, professionalità e piena collaborazione. 

Apporto del volontariato

ETS valorizza e promuove il volontariato, in quanto scuola di solidarietà che con-
corre alla formazione dell’uomo solidale e di cittadini responsabili, che produce 

legami, beni relazionali, rapporti fiduciari e cooperazione tra soggetti e organizzazioni, 
concorrendo ad accrescere e valorizzare il capitale sociale del contesto in cui opera.  

Volontario è per noi la persona che, adempiuti i doveri di ogni cittadino, mette a di-
sposizione il proprio tempo e le proprie capacità per gli altri, per la comunità di ap-
partenenza o per l’umanità intera. Il volontario opera in modo libero e gratuito pro-
muovendo risposte creative ed efficaci ai bisogni dei destinatari della propria azione 
o contribuendo alla realizzazione dei beni comuni. La gratuità è l’elemento distintivo 
del nostro agire volontario. Ciò comporta assenza di guadagno economico, libertà da 
ogni forma di potere e rinuncia ai vantaggi diretti e indiretti. I nostri volontari, pur attin-
gendo, quanto a motivazioni, a radici culturali e/o religiose diverse, hanno in comune 
la passione per la causa degli esseri umani e per la costruzione di un mondo migliore. 

Attenzione alle comunità 

Ogni persona è titolare di diritti di cittadinanza, ed è in grado di partecipare allo svi-
luppo civile della società. ETS promuove il benessere nelle comunità e l’innova-

zione socio-culturale a partire dalle condizioni e dai problemi esistenti, promuovendo 
idee, progetti, interventi. 

Democrazia e partecipazione

ETS assicura al proprio interno processi decisionali reattivi, inclusivi, partecipativi e rap-
presentativi a tutti i livelli. Promuove e valorizza il contributo ideale e operativo di ogni 

aderente, riconosce e alimenta la motivazione dei soci, volontari e operatori professionali, 
anche attraverso un’opera di inserimento, affiancamento e supervisione, cura la formazio-
ne dei soci per un esercizio consapevole dei processi decisionali interni all’organizzazione. 
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Eticità, onestà e lealtà

L’eticità, l’onestà e la lealtà caratterizzano tutte le attività, la gestione organizzativa di 
ETS e i rapporti con i “portatori di interesse” a tutti i livelli. 

Responsabilità

ETS e tutti i propri membri operano con senso di responsabilità al proprio interno e nei 
confronti della comunità e dei destinatari delle proprie attività, assumono come pro-

prie le ingiustizie vicine e lontane.

Rispetto della dignità delle persone, inclusione e riduzione delle disuguaglianze

ETS rispetta e difende i diritti fondamentali delle persone promuovendone l’inclusione, 
tutelandone la dignità e garantendo eguali opportunità. Nelle relazioni sia interne che 

esterne non sono ammessi comportamenti che abbiano un contenuto discriminatorio del-
la dignità personale, della sfera privata e dei diritti della personalità individuale basato sulle 
opinioni politiche e sindacali, la religione, la razza, la nazionalità l’orientamento sessuale, 
lo stato di salute e in genere qualsiasi caratteristica intima della persona umana. In ETS si 
lavora attivamente per superare qualsivoglia tipo di discriminazione.

Solidarietà

ETS opera per la crescita della comunità locale, nazionale e internazionale, per il 
sostegno dei suoi membri più deboli o in stato di disagio, per il superamento delle 

situazioni di degrado e di disuguaglianza, di comportamenti discriminatori e di svan-
taggi di tipo economico e sociale. ETS mette al centro le persone considerate nella 
loro dignità umana, nella loro integrità e nel contesto delle relazioni familiari, sociali e 
culturali in cui vivono. 
Spirito di collaborazione e orientamento alle partnership
ETS collabora con le realtà e le istituzioni locali, nazionali e internazionali, mettendo in co-
mune le risorse, valorizzando le competenze e condividendo gli obiettivi. Promuove con-
nessioni e alleanze con altri organismi e partecipa a coordinamenti e consulte per elabora-
re strategie, linee di intervento e proposte socio-culturali.

Sussidiarietà 

ETS svolge un preciso ruolo di impegno civico anche partecipando alla programmazione 
e alla valutazione delle politiche sociali e del territorio. Nel rapporto con le istituzioni 

pubbliche rifiuta un ruolo di supplenza e non rinuncia alla propria autonomia in cambio 
di sostegno economico e politiche: non prestandosi ad una delega passiva che chieda di 
nascondere o di allontanare marginalità e devianze che esigono risposte anche politiche e 
non solo interventi assistenziali e di primo aiuto. 
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Trasparenza 

ETS ritiene essenziale la legalità e la trasparenza in tutta la propria attività, in particolare 
nella raccolta e nell’uso corretto dei fondi e nella formazione dei bilanci. L’Associazione 

è disponibile a fornire tutte le informazioni sulla propria attività e a sottoporsi a verifica e 
controllo, anche in relazione all’organizzazione interna. Per noi trasparenza significa aper-
tura all’esterno e disponibilità alla verifica della coerenza tra l’agire quotidiano e i principi 
enunciati. 

Formazione e sviluppo delle professionalità 

ETS opera per la formazione, attivazione e valorizzazione delle professionalità dei propri 
soci, nell’esercizio delle funzioni, anche retribuite, con le quali esprimono il loro impe-

gno civico, contribuendo in tal modo alla realizzazione dell’interesse generale di cui all’Art. 
5 del DL 117/2017.
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La Qualità

COERENZA CON FINALITÀ
Un primo elemento della qualità è la coerenza tra le FINALITÀ come sono statutariamente 

previste e l’attività che poi viene materialmente svolta. 

GOVERNANCE
Il secondo elemento è la GOVERNANCE che deve avere natura democratica, nel come le decisioni 

vengono assunte, nel come vengono nominati gli organi, nel come si provvede al ricambio degli 
organi, nel come si gestiscono le relazioni all’interno dell’organizzazione.

ORGANIZZAZIONE E RISORSE
Un quarto elemento riguarda l’ORGANIZZAZIONE e le RISORSE, in particolare le persone e il loro 

contributo partecipativo, al fine della realizzazione di quanto pianificato. Oltre al corretto, efficace 
e sostenibile uso delle risorse e funzionamento dell’organizzazione, in ETS gli attori coinvolti 

devono essere posti nelle migliori condizioni per fornire il proprio contributo. 

PROGRAMMAZIONE
Il terzo elemento è la PROGRAMMAZIONE che deve essere partecipata, essendo chiamata a 

definire i passi necessari per tradurre gli indirizzi strategici in azioni concrete.

L a qualità dell’attività di ETS riguarda il raggiungimento del risultato previsto, la 
modalità in cui essa è stata svolta, il tipo di risposta data al bisogno e la sua effica-
cia rispetto al cittadino e alla comunità di riferimento. 
Per ETS è fondamentale essere coerente con il proprio mandato e finalità, con la 

propria natura di organizzazione non profit volta a perseguire l’interesse generale, a valo-
rizzare il volontariato e ad attuare una gestione delle risorse efficace e trasparente, rispon-
dente alle aspettative dei propri stakeholder.
All’interno del processo di generazione della qualità possiamo quindi individuare alcuni 
elementi che la caratterizzano:
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Di seguito articoliamo meglio queste cinque dimensioni della qualità di ETS con i connessi 
indicatori per misurarle.

1.   Coerenza con Identità e finalità
Tale aspetto è determinante nella valutazione della coincidenza tra mission dell’organizza-
zione ed attività effettivamente svolte. 
Il legame con la comunità di riferimento di ETS e la capacità di fornire delle risposte ai suoi 
bisogni è un primo fattore chiave della qualità, misurabile attraverso:

a. l’analisi dei bisogni dei nostri stakeholder;
b.  la verifica di quanto gli stakeholder partecipano a tale analisi e alla conseguente va-

lutazione (governance), di quanto la risposta a tali bisogni è inserita negli obiettivi 
(programmazione), di quanto i risultati conseguenti sono coerenti con tali obiettivi 
(impatto e benefici)

Avendo ETS un modello articolato sul territorio, caratterizzato da una forte presenza dei 
volontari, un secondo importante elemento riguarda la capacità di coinvolgere i rappre-
sentanti della rete territoriali e, tramite essi i volontari, nei processi decisionali, di creazione 
delle competenze e di responsabilizzazione di tutti i membri dell’organizzazione, volontari 
compresi. Il CQA è uno strumento chiave in questa prospettiva.
Infine, il terzo elemento chiave è costituito dalla chiara caratterizzazione delle attività di 
interesse generale che ETS persegue e dalla misurazione di risultati che conseguiamo. Ciò 
avviene attraverso la parte di controllo di questo codice. Per perseguire queste tre dimen-
sioni finalistiche della qualità ETS definisce una programmazione strategica pluriennale, 
coincidente con il mandato della Presidenza e del Consiglio Nazionale. Al Programma trien-
nale sono correlate le attività di rendicontazione finanziaria e soprattutto non-finanziaria. 

2.   Governance
In occasione del rinnovo degli organi viene verificata la solidità e possono essere apportati 
miglioramenti all’assetto di governance definito nello Statuto e nei regolamenti. L’assetto 
e la natura democratica del modello di governance è fondamentale per la qualità di ETS e 
deve essere manutenuta, con verifiche che vengono in particolare fatte con l’Assemblea di 
rinnovo degli organi o con quella di metà mandato, in cui possono essere proposte modi-
fiche dello Statuto e dei Regolamenti, nonché indirizzi che possano modificare le priorità 
della programmazione pluriennale. 
Alcuni temi chiave di questa verifica, che deve essere preceduta da approfondimenti fatti 
dal Consiglio nazionale e dal Collegio di Garanzia, riguardano:

IMPATTO E BENEFICI
Un quinto elemento è l’IMPATTO, ovvero l’efficacia in termini di risposte ai bisogni, in termini 

di benefici, in termini di valutazione delle qualità dell’attività in generale svolta attraverso una 
condivisione con i destinatari della stessa. 
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a.  il funzionamento della struttura di governo, che consideri innanzitutto le relazio-
ni tra i diversi organi e livelli dell’organizzazione (presidenza e direzione, centro e 
periferia, volontari e staff), in coerenza con la mission e i valori di ETS.

b.  le modalità di rinnovo dei vertici dell’organizzazione, al fine di garantire il neces-
sario ricambio

c. la gestione dei conflitti di interesse 
d.  la trasparenza (nei processi decisionali, nell’uso delle risorse, nei bilanci e rendi-

conti, ecc.)
e. la legalità (rispetto delle leggi di settore, coperture assicurative, CCNL, Dlgs 231,…)

3.   Programmazione
Gli indirizzi strategici vengono poi tradotti in programmi annuali di attività (all’interno 
dei quali posso collocarsi progetti specifici rilevanti per ETS).
La programmazione risponde alle classiche domande rispetto a ciò che si intende fare: 
cosa, chi (responsabilità e figure coinvolte), come, quando (tempistica e step), quanto 
(risorse necessarie).
La programmazione annuale (o pluriennale) si articola poi in Piani specifici, come il 
Piano di Formazione, il Piano dei Conti, il Piano di coinvolgimento degli stakeholder.
Su questa programmazione, che deve essere partecipata da tutti gli organi, ETS è chia-
mato a rendicontare, anche attraverso il Bilancio Sociale. 

4.   Qualità della struttura  
organizzativa e della gestione  
delle risorse

A valle dell’assetto di governance e della programmazione si entra nel merito dell’at-
tuazione di quanto pianificato. 
La misurazione della qualità da questo punto di vista è strettamente connessa alla 
natura dell’attività ed è basata sugli output attesi e sulla gestione delle risorse. 
Le risorse (innanzitutto persone, ma anche beni, attrezzature, disponibilità economi-
che…) sono lo strumento per alimentare le progettualità di ETS. È indispensabile una 
gestione trasparente, efficiente ed efficace delle risorse, coerente con le nostre fina-
lità. In questo senso la rendicontazione sociale dell’uso delle risorse è, come vedremo 
più avanti, il modo migliore per integrare gli elementi principali indicati in precedenza.
Un’attenzione specifica la meritano però le persone, vero motore di ETS: non solo soci 
e beneficiari ma anche dipendenti, volontari, tirocinanti, volontari in servizio civile ove 
presenti. Caratteristiche chiave della qualità dell’organizzazione delle risorse umane 
sono quelle di seguito elencate.

RISORSE STRUTTURALI E ORGANIZZATIVE: L’organizzazione complessiva per l’ero-
gazione del servizio comprende l’insieme delle risorse umane, strutturali, economiche, 
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culturali e metodologiche che consentono un efficace raggiungimento degli obietti-
vi di ETS. Efficaci modalità di coordinamento, un adeguato sistema di pianificazione 
e controllo economico-finanziario, un’organizzazione degli spazi e delle strutture, la 
messa in atto di metodologie professionali consolidate, rappresentano elementi im-
prescindibili per la qualità delle attività.
Dobbiamo quindi pre-occuparci della gestione della:
QUALITÀ DELLE RISORSE UMANE: individuando, selezionando, accompagnando e 
integrando le risorse umane all’interno dell’esperienza professionale e istituzionale 
anche di tipo volontario

QUALITÀ NELLA GESTIONE DELLE RISORSE UMANE: impegnandoci costantemente 
ad implementare e sostenere le competenze nei diversi ruoli, attraverso la formazione 
permanente, il coinvolgimento e la partecipazione rispetto agli obiettivi, il riconosci-
mento del proprio ruolo nell’attività, la valorizzazione delle capacità e delle esperien-
ze. È quindi indispensabile una organizzazione attenta ad una gestione proattiva di 
queste risorse, nutrendo motivazioni e competenze delle persone coinvolte sia a titolo 
volontario che professionale nelle attività di ETS.

Alcune dimensioni a cui prestiamo particolare attenzione, con specifiche procedure, e 
su cui sono definiti specifici indicatori sono:

a.  qualità del Lavoro (Contrattualistica, Prevenzione del burn out, qualità e sicurez-
za degli ambienti di lavoro, privacy, …)

b.  formazione (di operatori e volontari)
c.  partecipazione attiva di soci, lavoratori e utenti: tutti sono tenuti a conoscere fini, 

obiettivi, struttura e programmi dell’organizzazione in cui operano e partecipa-
no, secondo le loro possibilità, alla vita e alla gestione di questo nel pieno rispetto 
delle regole stabilite e delle responsabilità

d. etica e conflitti di interesse  
A livello poi di regolazione del funzionamento dell’organizzazione vi sono altre procedure 
che riguardano gli adempimenti di legge (privacy, D.Lgs 231/2001, ecc.), aspetti di traspa-
renza e di correttezza nella gestione, nonché la gestione delle partnership. 

5.   Qualità dei risultati e dell’impatto
Infine la quinta dimensione è quella della valutazione dei risultati conseguiti da ETS nell’e-
sercizio della propria attività, che serve a valutare quanto la nostra gestione è capace di 
perseguire gli obiettivi definiti in sede di pianificazione, attivando la successiva azione di 
revisione in seguito agli ambiti di miglioramento della gestione della qualità che emerge-
ranno in seguito all’attività di controllo. Occorre pensare alla qualità come un processo 
che permetta di ripercorrere le proprie esperienze attraverso processi di condivisione delle 
finalità, autovalutazione e miglioramento interno all’organizzazione nel suo complesso. La 
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Qualità è la capacità che ha ogni ETS (o sua parte) di dotarsi di strumenti finalizzati, capaci 
di cogliere e definire parametri e indicatori adeguati per rappresentare i punti critici e di 
eccellenza dell’attività. 

In questo ambito si può dimostrare l’effettivo contributo fornito da ETS all’interesse ge-
nerale. Per valutare i risultati l’associazione procede con un approccio che partendo dal 
contesto, individua i destinatari, le condizioni di accesso e i benefici. 

IL CONTESTO
l’attività va valutata in relazione all’ambito in cui ETS si esprime che è soggetto ad evoluzioni 
e cambiamenti e può, quindi, incidere dinamicamente con l’interesse generale. Essendo tra le 

finalità prioritarie di ETS la tutela dei diritti e il sostegno all’autonomia dei soggetti in difficoltà, 
appare evidente quanto sia importante una chiara analisi del contesto e delle sue evoluzioni.

I DESTINATARI
la nostra attività si riconosce in base alle persone (individui, gruppi, comunità e categorie sociali, 

fino alla intera popolazione) a cui essa è rivolta e che ne beneficia. Maggiore è l’estensione o la 
significatività dei destinatari, maggiore sarà la rilevanza.

LE CONDIZIONI DI ACCESSO
la nostra attività di interesse generale si identifica in base alle modalità e ai vincoli rispetto ai 

quali i soggetti che in essa sono coinvolti possono beneficiarne o prendervi effettivamente parte. 
Qui assume rilevanza anche il meccanismo di coinvolgimento dei destinatari nella progettazione 

e svolgimento delle attività.

I BENEFICI
la nostra attività deve essere valutata in base ai benefici, ovvero l’impatto positivo, che essa 

comporta per i soggetti in essa coinvolti o per la collettività. I benefici riguardano per TES 
il miglioramento nel rispetto di diritti fondamentali, la garanzia di una maggiore parità di 

opportunità, il rafforzamento di un ambiente più favorevole ad una maggiore qualità della vita. 
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ETS si è dotata degli strumenti interni per svolgere le attività di controllo, fina-
lizzate a creare consapevolezza, coscienza, responsabilità sociale, rapporto 
trasparente con i nostri stakeholder. 
L’autocontrollo è la fase conclusiva del processo del CQA e in quanto tale si 

rivolge a tutte e cinque le sezioni descritte nella parte 2 sulla qualità.
L’autocontrollo è effettuato predisponendo opportuni protocolli (check-list) di verifica 
ed è rappresentato tramite indicatori finalizzati al miglioramento reciproco delle pre-
stazioni, anche attraverso il confronto con altri Enti del Terzo Settore. 
ETS non si limita a misurare gli output, ma tiene anche conto degli outcome, essendo 
orientata ad un processo strutturato di valutazione che guardi sia all’efficacia inter-
na dell’organizzazione che al consolidamento della reputazione (basata sui risultati) 
esterna.
Tali indicatori sono poi alla base di un documento di rendicontazione sociale che tiene 
conto delle indicazioni fornite dal Ministero del Lavoro con le apposite Linee Guida.

1.   Rendicontazione e bilancio sociale
In questa fase il processo di rendicontazione sociale svolge un ruolo centrale. Identità, fi-
ducia e reputazione sono variabili che si rafforzano reciprocamente e che costituiscono la 
sintesi tra orientamento al miglioramento continuo delle prestazioni di ETS e comunicazio-
ne esterna dei risultati. 
Per noi, in coerenza con le sopracitate Linee Guida Il bilancio sociale è uno «strumento di 
rendicontazione delle responsabilità, dei comportamenti e dei risultati sociali, ambientali 
ed economici delle attività svolte. Ciò al fine di offrire un’informativa strutturata e puntua-
le a tutti i soggetti interessati non ottenibile a mezzo della sola informazione economica 
contenuta nel bilancio di esercizio». 
Nel nostro processo di rendicontazione sociale, che ripercorre molte delle fasi descritte in 
questo CQA, gli stakeholder sono fortemente coinvolti sin dalla fase di definizione degli 
obiettivi e degli indicatori con cui misurarne il conseguimento. Il bilancio sociale che pub-
blichiamo ogni anno sul nostro sito ne fornisce evidenza periodica, ma è l’intero processo 
sottostante alla rendicontazione che fornisce una coerenza dinamica tra ciò che concor-
diamo come priorità con i nostri stakeholder (analisi dei bisogni), ciò che decidiamo di fare 

L’Autocontrollo
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(programmazione), i risultati che conseguiamo (valutazione) e ciò che comunichiamo (an-
che tramite il bilancio sociale).

2.   La valutazione dell’impatto sociale
Uno strumento particolarmente significativo, complementare al bilancio sociale, che ETS 
sta sperimentando riguarda la valutazione dell’impatto sociale: tramite la quale vogliamo 
innanzitutto comprendere al nostro interno e, poi, comunicare ai nostri stakeholders, l’ef-
ficacia nella creazione di valore sociale ed economico, allineando i target operativi con le 
aspettative dei nostri interlocutori e migliorando l’attrattività nei confronti dei finanziatori 
esterni, in modo integrato a quanto rendicontato nel bilancio sociale. 
La definizione di impatto sociale introdotta dal legislatore incorpora al suo interno 
elementi espliciti relativi alla qualità e della quantità dei servizi offerti, alle ricadute 
verificabili nel breve e quindi più dirette, ma anche agli effetti di medio-lungo periodo 
e conseguenze e cambiamenti indotti sulla comunità di riferimento e quindi sul com-
plesso degli stakeholders. 
Per ETS misurare l’impatto sociale significa acquisire in modo ordinato informazioni al fine 
di determinare/quantificare i cambiamenti (outcome) prodotti dai nostri interventi, consi-
derando la sola parte dell’outcome che è effettivamente attribuibile alle attività erogate 
dalla nostra organizzazione (effetti netti). In questa prospettiva abbiamo avviato un per-
corso di valutazione dell’impatto di tipo partecipativo, coinvolgendo i destinatari di una 
nostra attività progettuale nella misurazione dell’impatto della stessa sulla loro qualità 
della vita.

I destinatari e i soggetti  
nei cui confronti regolare le relazioni
Il CQA contiene i principi etici e le disposizioni gestionali che il vertice dell’Associazione 
(Presidente, Consiglio Nazionale / Segretario Generale), i soggetti sottoposti alla loro 
direzione e vigilanza, i dipendenti, i consulenti, i collaboratori, i volontari, i fornitori, i 
partner utilizzatori del marchio ETS e tutti coloro che operano in nome e/o per conto 
dell’Associazione (di seguito “Destinatari”) sono tenuti a rispettare ed adottare. 
Pertanto, i principi e le disposizioni del Codice sono vincolanti per tutti i Destinatari e 
costituiscono specificazioni esemplificative degli obblighi generali di diligenza, corret-
tezza e lealtà che devono ispirarli nello svolgimento delle proprie attività. 
Il valore e l’importanza del Codice sono rafforzati dalla previsione di una specifica re-
sponsabilità degli Enti, in conseguenza della commissione dei reati e degli illeciti am-
ministrativi richiamati dal Decreto Legislativo 8 giugno 2001 n. 231, nonché da tutte le 
indicazioni che provengono dalla Legge di riforma del Terzo Settore e dagli adempi-
menti connessi.
Attraverso il CQA ETS intende peraltro regolare le relazioni con una serie di soggetti indiriz-
zandone il comportamento e i rapporti reciproci come di seguito. 
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Relazioni con i soci

ETS orienta la propria attività alla soddisfazione ed alla tutela dei propri soci 
dando ascolto alle richieste che possono favorire un miglioramento della qua-
lità delle attività, al di là del mero impegno associativo.
Lo stile di comportamento di ETS nei confronti dei soci eà improntato alla 

disponibilità, al rispetto e alla cortesia, nell›ottica di un rapporto collaborativo e di 
elevata professionalità.

I rapporti e le comunicazioni con i soci di ETS devono essere improntate a:

Regole di 
comportamento

condivisione dell’impegno ad operare per il perseguimento del bene comune secondo principi  
di responsabilità verso la collettività in generale ed in particolare verso i propri stakeholder; 

coinvolgimento attivo nei processi di partecipazione democratica di tutti gli associati;

stigmatizzazione di ogni forma di conflitto tra associati e tra associazioni ai vari livelli, a tal fine 
improntando l’operato di ognuno secondo correttezza e rispetto reciproco. Nel caso di conflitti tutti 

i soggetti coinvolti devono adoperarsi attivamente per la loro estinzione;

collaborazione leale ed impegno di informazione reciproca nel rispetto degli obblighi di riservatezza;

dovere di aggiornamento e formazione dei leader associativi, tecnici fiduciari, operatori e volontari 
a partire dai diritti umani, favorendo la costruzione di reti e l’interscambio di conoscenze e di 

esperienze tra questi e le strutture associative.

ETS si impegna a dare sempre riscontro ai suggerimenti e ai reclami da parte dei soci.
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Relazioni con le comunità locali
Il costante rapporto con la Comunità, rappresenta per ETS fondamento della propria atti-
vità. Pertanto l’Associazione rispetta e contribuisce allo sviluppo del tessuto economico e 
sociale delle Comunità Locali in cui opera ed agisce. 
ETS non contribuisce in alcun modo al finanziamento di partiti, di movimenti, di comitati e 
di organizzazioni politiche e sindacali, di loro rappresentanti e candidati, al di fuori dei casi 
previsti da normative e casi specifici (come nei contesti internazionali in cui siano a rischio 
i diritti umani fondamentali). 

Relazioni con istituzioni e pubblici funzionari 
I rapporti con la Pubblica Amministrazione e con le istituzioni pubbliche nazionali, comu-
nitarie, nonché nei confronti di pubblici ufficiali o incaricati di pubblico servizio, ovvero or-
gani, rappresentanti, mandatari, esponenti, membri, dipendenti, consulenti, incaricati di 
pubbliche funzioni o servizi, di pubbliche istituzioni, di pubbliche amministrazioni, di enti 
pubblici, anche economici, di enti o società pubbliche, di carattere locale, nazionale (“Pub-
blici Funzionari”), di Associazioni, Organizzazioni politiche e sindacali devono essere intrat-
tenuti con la massima trasparenza, correttezza ed integrità, evitando comportamenti che 
possano generare l’impressione di voler influenzare impropriamente le decisioni della con-
troparte o di richiedere trattamenti di favore. 
Le relazioni con i soggetti sopra riportati sono limitate alle funzioni preposte e regolar-
mente autorizzate, nel rispetto della più rigorosa osservanza delle disposizioni di legge e 
regolamentari e non possono in alcun modo compromettere l’integrità e la reputazione 
dell’Associazione. 
A tal fine l’Associazione s’impegna a: 

H  operare, senza alcun tipo di discriminazione, attraverso i canali di comunicazio-
ne a ciò preposti con gli interlocutori della Pubblica Amministrazione a livello 
territoriale, nazionale e comunitario; 

H  rappresentare gli interessi e le posizioni dell’ente in maniera trasparente, rigoro-
sa e coerente, evitando atteggiamenti di natura collusiva. 

Inoltre, sono vietati i seguenti comportamenti: 
H  offrire o promettere, nonché accettare o ricevere, direttamente o attraverso in-

termediari, somme di denaro o altri mezzi di pagamento (salvo che si tratti di 
doni o utilità d’uso di modico valore e comunque conformi alla normale pratica 
commerciale) a dipendenti pubblici / pubblici ufficiali / incaricati di pubblico ser-
vizio / interlocutori privati, al fine di influenzare la loro attività nell’espletamento 
dei propri doveri ed assicurare vantaggi di qualunque tipo all’Associazione. Le 
predette prescrizioni non possono essere eluse ricorrendo a forme diverse di 
aiuti o contribuzioni, quali incarichi, consulenze, pubblicità, sponsorizzazioni, 
opportunità di impiego, opportunità commerciali o di qualsiasi altro genere; 
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H  accordare altri vantaggi di qualsiasi natura a dipendenti pubblici o pubblici uffi-
ciali o incaricati di pubblico servizio; 

H  falsificare, alterare o omettere dati e/o informazioni al fine di ottenere un inde-
bito vantaggio o qualsiasi altro beneficio per ETS; 

H  destinare somme ricevute dalla Pubblica Amministrazione a titolo di erogazioni, 
contributi, o finanziamenti, a scopi diversi da quelli per cui sono state concesse; 

H  offrire, erogare, promettere o concedere a dipendenti pubblici o pubblici ufficiali 
o incaricati di pubblico servizio nonché accettare o ricevere dagli stessi, diretta-
mente o indirettamente, donativi, benefici o altre utilità (anche sotto forma di 
somme in denaro, beni o servizi) non autorizzati. 

A tal proposito, si precisa che sono consentiti solo donativi di modico valore direttamente 
ascrivibili a normali relazioni di cortesia e, comunque, tali da non poter ingenerare, nell’al-
tra parte ovvero in un terzo estraneo ed imparziale, l’impressione che essi siano finalizzati 
ad acquisire o concedere indebiti vantaggi, ovvero tali da creare l’impressione di illegalità 
o immoralità. Il soggetto che riceva donativi, o offerte di donativi, non conformi a quanto 
precede deve immediatamente informare il Consiglio Nazionale / Segretario Generale per 
l’adozione degli opportuni provvedimenti. 

Relazioni con i donatori 
ETS riconosce l’importanza dell’impegno sociale dei propri donatori come base fondamen-
tale del proprio operato e pertanto garantisce congruenza, qualità e affidabilità nelle azioni 
intraprese. L’Associazione fornisce ai propri donatori informazioni adeguate circa l’utilizzo 
delle risorse donate. 
ETS, inoltre, stigmatizza qualsiasi pratica ingannevole, fuorviante, fraudolenta o sleale 
messa in atto dai Destinatari. 

Relazioni con collaboratori 
ETS procede all’individuazione e alla selezione dei propri collaboratori (professionisti, con-
sulenti e partner utilizzatori del marchio ETS) con assoluta imparzialità, autonomia e indi-
pendenza di giudizio. 
Nell’ambito delle relazioni con i collaboratori, l’Associazione eà tenuta a: 

H  valutare attentamente l’opportunità di ricorrere alle prestazioni dei collaboratori 
esterni e selezionare controparti di adeguata qualificazione professionale e repu-
tazione; 

H  motivare la scelta delle controparti negoziali; 
H  instaurare relazioni efficienti, trasparenti e collaborative, mantenendo un dialogo 

aperto e franco in linea con le migliori consuetudini commerciali; 
H  ottenere la cooperazione dei professionisti e dei consulenti nell’assicurare costante-

mente il più conveniente rapporto tra qualità della prestazione e costo; 
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H  esigere l’applicazione delle condizioni contrattualmente previste; 
H  operare nell’ambito della normativa vigente e richiederne il puntuale rispetto. 

Con riguardo alla selezione dei collaboratori (professionisti e consulenti), l’Associazione 
assicura di ispirarsi esclusivamente a parametri obiettivi di qualità, convenienza, prezzo, 
capacità, efficienza tali da permettere di impostare un rapporto fiduciario. 
L’Associazione promuove attivamente ed offre pari opportunità di crescita professiona-
le, escludendo arbitrarie discriminazioni, ispirando tutte le relazioni a principi di equità, 
correttezza e lealtà, basati su criteri meritocratici. I rapporti tra i dipendenti, a prescindere 
dai livelli di responsabilità, si svolgono con lealtà, correttezza e rispetto, fermi restando i 
ruoli e le responsabilità. Il responsabile esercita i poteri connessi alla propria posizione con 
obiettività ed equilibrio, curando la crescita professionale dei propri collaboratori. Ciascun 
dipendente tiene un comportamento collaborativo, assolvendo ai propri compiti con re-
sponsabilità, efficienza e diligenza e nel rispetto dei valori dell’Associazione. 
La selezione e l’assunzione del personale deve avvenire nel rigoroso rispetto dei protocolli 
di controllo ed essere ispirata a criteri di trasparenza, nella valutazione dei requisiti di com-
petenza e professionalità, di capacità e potenzialità individuale. Inoltre, eà fatto divieto di 
utilizzare lo strumento dell’assunzione o il sistema retributivo per accordare vantaggi diret-
ti o indiretti a dipendenti pubblici e/o pubblici funzionari. 
L’assunzione del personale avviene sulla base di regolari contratti di lavoro, non essendo 
ammessa alcuna forma di rapporto lavorativo non conforme o comunque elusiva delle 
disposizioni normative vigenti. Inoltre, l’Associazione non dà impiego a lavoratori senza re-
golare permesso di soggiorno. 
Consapevole del valore dei Sindacati e delle loro rappresentanze, l’Associazione promuove 
il dialogo tra i propri lavoratori e i rappresentanti Sindacali, fornendo tutte le informazioni 
necessarie e collaborando con le istituzioni Sindacali, per contribuire al benessere dei pro-
pri lavoratori, offrendosi anche come tavolo per la concertazione tra le parti sociali. 

Relazioni con fornitori 
Nei rapporti con i fornitori, ETS si ispira a principi di trasparenza, eguaglianza e lealtà. 
Nella gestione dei rapporti con i fornitori, l’Associazione eà tenuta a: 

H  instaurare relazioni efficienti, trasparenti e collaborative, mantenendo un dialogo 
aperto e franco in linea con le migliori consuetudini commerciali; 

H  verificare l’identità dei soggetti terzi con i quali si interfaccia l’Associazione; 
H  formalizzare adeguatamente tutte le forniture e documentare le motivazioni 

delle scelte; 
H  ottenere la collaborazione dei fornitori nell’assicurare costantemente il piuà 

conveniente rapporto tra qualità, costo e tempi di consegna; 
H  non abusare di un eventuale posizione di vantaggio in qualità di clienti per causare 

svantaggi intenzionali ai fornitori; 
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H  non perseguire il guadagno personale accettando vantaggi o una convenienza parti-
colare nelle operazioni di approvvigionamento; 

H  esigere l’applicazione delle condizioni contrattualmente previste; 
H  operare nell’ambito della normativa vigente e richiederne il puntuale rispetto. 

In particolare, con riguardo alla selezione dei fornitori per l’acquisto di beni o servizi, l’As-
sociazione assicura di ispirarsi principalmente a parametri obiettivi responsabilità socia-
le, eticità, sostenibilità, qualità, convenienza, prezzo, capacità, efficienza tali da permet-
tere di impostare un rapporto fiduciario. 
ETS richiede ai propri fornitori che i materiali o i prodotti forniti non siano oggetto di pre-
gresse attività illecite o non in linea con il rispetto dei diritti delle persone e dell’ambiente. 
L’Associazione instaura rapporti unicamente con soggetti che godano di una rispet-
tabile reputazione, che siano impegnati solo in attività lecite e la cui cultura etica sia 
comparabile a quella di ETS. 

Relazioni con i media e gestione delle informazioni
I rapporti con la stampa, i mezzi di comunicazione e di informazione sono svolti in coe-
renza con la politica di comunicazione definita all’interno dell’organizzazione. 
I dipendenti ed i collaboratori non devono diffondere notizie e informazioni alla stampa e 
ad altri mezzi di comunicazione, né rilasciare dichiarazioni o interviste riguardanti l’Ente 
senza autorizzazione di chi viene incaricato come il responsabile della comunicazione.
Le informazioni divulgate verso l’esterno devono seguire i principi guida della verità, cor-
rettezza, coerenza, accuratezza e rispondere al principio della trasparenza, volte a favo-
rire la conoscenza delle politiche dell’ETS e in conformità alle esigenze di comunicazione 
da esso dettate.
I rapporti con i mass media devono essere improntati al rispetto del Codice Etico, dei pro-
tocolli e dei principi delineati con l’obiettivo di tutelare l’immagine di ETS.

Segnalazioni all’organismo di vigilanza 
Il compito di vigilare sul funzionamento e sull’osservanza del presente Codice eà affidato 
all’Organismo di Vigilanza (l’”OdV”), dotato di autonomi poteri di iniziativa e controllo, no-
minato ai sensi della normativa di cui al D.Lgs. 231/2001. 
L’Organismo di Vigilanza di ETS, relativamente alla vigilanza sull’osservanza ed attuazione 
del Codice Etico, ha i poteri, compiti e doveri previsti nel Modello. 
Allo scopo di agevolare l’attività di vigilanza sia i dipendenti e i collaboratori, sia il Consiglio 
Nazionale / Segretario Generale sono tenuti ad un obbligo di informativa verso l’OdV, tra-
mite “segnalazioni” e “informazioni” specifiche. 
Fermo restando il rispetto di ogni tutela prevista dalla normativa o dai contratti collettivi vi-
genti e fatti salvi gli obblighi di legge, l’OdV eà legittimato a ricevere richieste di chiarimenti, 
reclami o notizie di potenziali o attuali violazioni in ordine al presente Codice. 
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L’utilizzo della lista deve essere circoscritto e governato da un Comitato con 
funzione di Garanzia e di verifica di criteri etici, che possa aggiornare la lista 
sulla base di evidenze critiche emergenti e che possa, soprattutto, fare tutti 
gli approfondimenti utili al riguardo. 

É innanzitutto necessario precisare che dobbiamo riferirci ad attività inammissibili e 
non a comportamenti, i quali vengono regolati dai codici etici e, più in generale dal 
Codice di Qualità e Autocontrollo (CQA). 
L’indicazione di una lista di attività eticamente inappropriate o inammissibili per un 
ETS non può che essere pertanto ristretta ad ambiti in cui è palese l’incompatibilità 
con l’appartenenza al terzo settore. Abbiamo poi alcuni aspetti inerenti l’attività che 
data la loro rilevanza, una volta accertati, possono portare di per sé alla non ammissi-
bilità o all’esclusione.
Vi possono essere infine attività critiche che non fanno parte di questo elenco, ma che 
devono essere gestire in conformità a regole o standard comportamentali riconducibili 
alla legislazione di settore o allo stesso CQA. Per chiarire il concetto facciamo un esem-
pio: la raccolta, trasformazione, commercializzazione del legname da foreste protette 
può richiamare standard come l’FSC (Forest Stewardship Council) o il PEFC.

Lista attività 
eticamente 
inappropriate 
o inammissibili 
per gli Enti 
di Terzo settore



54 | linee guida 2019 

Attività inappropriate o inammissibili 
Tutte le attività in violazione di norme di legge.
Inoltre:

H  Produzione, commercio e uso di armi o parti di armamenti
H  Gestione del gioco per scommessa 
H  Modificazione genetica di animali e persone
H  Produzione o commercializzazione di pesticidi
H  Produzione o commercializzazione e uso di prodotti dannosi per la salute
H  Possesso o gestione di centrali nucleari o a carbone
H  Sperimentazione medica con utilizzo di animali, al di fuori delle regole etiche e di 

comportamento previste dalla legge (D. Lgs. 4 marzo 2014 n. 26) 
H  Intrattenimento a sfondo sessuale e attività offensive o degradanti riguardanti 

la sfera sessuale
H  Attività sociali svolte a scopo meramente speculativo 

VI SONO POI ALCUNI ASPETTI CHE GENERANO UN PRESUPPOSTO 
DI INAMMISSIBILITÀ PER ATTIVITÀ CHE PER LA LORO NATURA COMPORTINO:

H  la violazione dei diritti umani
H  lo sfruttamento del lavoro minorile o di discriminazione dei lavoratori
H  gravi conseguenze sull’ambiente
H  la mancata applicazione degli standard minimi previsti dalla legislazione nazio-

nale in termini di diritti del lavoro, nel caso in cui l’ente operi in paesi dove la 
legislazione locale non garantisce una sufficiente protezione del lavoratore 

H  minacce o rischi per la pubblica sicurezza, la salute o l’ordine pubblico
H  alto rischio di casi di corruzione e/o associazione/infiltrazione mafiosa 
H  l’avere sedi in Paesi considerati “paradisi fiscali” identificati come tali dalle Isti-

tuzioni Internazionali
H  Attività discriminatorie sulla base di sesso, lingua, religione, appartenenza a 

gruppi sociali, opinioni politiche e condizioni personali o sociali
H  campagne pubblicitarie o comunicative ove sia utilizzato un linguaggio verbale 

e non verbale violento, discriminatorio, razzista o svalutativo di specifiche cate-
gorie di persone

la mancata attenzione nel caso di adozioni internazionali di aspetti quali il trasferimento 
del denaro tramite circuiti non controllabili, o l’omissione di indagini immediate sulle cause 
di arrivo in Italia e quindi su genitori, parenti adulti e responsabili
il reperimento di dati personali per cederli a terzi in forma, anche indirettamente, onerosa. 

La lista delle attività inappropriate o inammissibili deve essere soggetta a revisione 
annuale. 

modello tipo di codice





www.forumterzosettore.it

Il Forum Nazionale del Terzo Settore è il principale organismo di rappresen-
tanza unitaria del Terzo settore italiano. Vi aderiscono oltre 80 delle maggiori 
organizzazioni nazionali di secondo e terzo livello - per un totale di più di 
141.000 sedi territoriali - che operano negli ambiti dell’associazionismo, del 
volontariato, della cooperazione sociale, della solidarietà internazionale, del-
la finanza etica e del commercio equo e solidale nel nostro Paese.
Il Forum Nazionale del Terzo Settore si costituisce il 19 giugno 1997 ed è par-
te sociale riconosciuta dal Governo. A ottobre 2017 è stato riconosciuto dal 
Ministero del Lavoro e delle Politiche Sociali come l’associazione di enti del 
Terzo settore più rappresentativa sul territorio nazionale.
Ha come primo obiettivo la valorizzazione delle attività e delle esperienze 
che le cittadine e i cittadini, autonomamente organizzati, realizzano sul ter-
ritorio attraverso percorsi che garantiscano giustizia sociale, sussidiarietà 
e sviluppo sostenibile. Tra i compiti del Forum, la rappresentanza politica e 
sociale del Terzo settore italiano nei confronti del Governo e delle Istituzioni, 
il coordinamento e il sostegno alle reti interassociative, la comunicazione di 
valori, progetti e istanze delle realtà organizzate del Terzo Settore. 
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