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IL LOGO
Il nostro logo ra�  gura la cronologia del tempo 
contemplando le due fasi del giorno e della notte. Tutto 
avviene simbolicamente dentro “la Casa di Spiazzo”. 
Questa è luogo dove la luce apre al cielo sereno descritto 
dalla colorazione azzurra e dalla raggiante � gura del 
sole che regala calore e soddisfazione e dove in maniera 
più riposante si presenta anche la notte, data dal blu 
oltremare pizzicato dai bagliori della luna e delle stelle.
All’interno “della Casa” vi è la presenza di tracce sinuose, 
per dare vita ai momenti di naturalità nella decorazione 
del germoglio, dove foglie e � ori riescono a tradurre 
bellezza, accoglienza e semplicità. Qui la casa, nella 
sintesi razionale della sua � gura geometrica, riesce a 
trovare la forma più completa, quella che comprende la 
bellezza della Vita, nell’Amore.

La località è da sempre considerata il 
punto centrale della valle, in quanto sede 
della Pieve di Rendena, una delle più 
antiche delle Giudicarie.

La struttura, sorge in una zona tranquilla 
che sovrasta il centro abitato di Spiazzo 
ed è facilmente raggiungibile da una 
deviazione laterale nelle prossimità del 
Municipio di Spiazzo lungo la strada 
statale che percorre la Val Rendena e dalla 
quale è visibile in lontananza.

L’A.P.S.P. “San Vigilio Fondazione Bonazza” 
di Spiazzo fondata nel 1888, è un Ente 
senza � ni di lucro, avente personalità 

giuridica di diritto pubblico che si 
propone di prevenire, ridurre o eliminare 
le condizioni di disabilità, di bisogno e di 

disagio individuale o familiare, svolgendo 
attività di erogazione di interventi e di 

servizi socio-assistenziali e socio-sanitari.

Trova sede a Spiazzo Rendena, comune 
sorto nel 1928 dall’unione di tre piccoli 

comuni: Borzago, Fisto e Mortaso, 
ora frazioni. 



La Carta dei Servizi è uno strumento di informa-
zione per far conoscere la nostra struttura e le 
prestazioni che o� re particolarmente ai nostri 
Ospiti ed ai familiari. Attraverso tale documento 
si vuole dare una visione, il più completa pos-
sibile, del nostro modello assistenziale che è 
volto a sviluppare qualità di vita e privilegiare 
l’attenzione ed il rispetto della “persona” e del 
suo benessere.
Riteniamo che chi decide di scegliere la nostra 
Casa debba essere messo nella condizione di vi-
vere al meglio l’ambiente che proponiamo.
 Il nostro impegno, anche nei confronti dei fa-
miliari, è proprio quello di far fronte ai bisogni 
dell’Ospite con umanità, rispettando I suoi tem-
pi, le sue abitudini, I suoi desideri, le sue prefe-
renze, il suo vissuto garantendo professionalità 
nella cura ed una personalizzazione delle atten-

zioni sul piano assistenziale, sanitario riabilita-
tivo e socio/relazionale nel rispetto delle radici 
culturali e delle convinzioni di ognuno.
Certamente noi non possiamo sostituirci alla 
famiglia però possiamo, attraverso anche un 
continuo miglioramento dei nostri servizi, rap-
presentare una risposta adeguata e professio-
nale nelle situazioni in cui I bisogni di cura e di 
assistenza non possono essere soddisfatti dalla 
famiglia stessa.
Attraverso la “Carta dei Servizi” noi ci impegnia-
mo a rispettarne il contenuto e ci assumiamo la 
responsabilità dell’adempimento di quanto in 
essa illustrato.

La Presidente
Giovanna Tommasini



L’Ospitale/Ricovero di Spiazzo ebbe inizio gra-
zie alla volontà testamentaria di un mecenate 
dell’Ottocento - Vigilio Bonazza, morto a 44 anni 
il 18 aprile 1888 - il quale nel suo testamento del 
15 aprile 1888 «legava, a favore di tutti i Comu-
ni della Parrocchia di Rendena, un Ospitale pegli 
ammalati e Casa di ricovero, diretti l’uno e l’altro 
dalle venerande Suore della Carità, la sua casa 
nuova allo Spiazzo, al civico n. 66». L’Ospitale/Ri-
covero era stato messo in attività il 14 novembre 
1892 sotto la direzione delle Suore della Carità di 
San Vincenzo de Paoli, a favore delle popolazioni 
di tutti i paesi della Val Rendena più Tione, Bolbe-
no, Zuclo, Saone, Preore e Ragoli. Nei primi anni 
si hanno poche decine di ospiti; ma nel 1910 
sono già 62 e nel 1915 salgono ad 84. 

Vigilio Bonazza

fondatore 
dell’Ospitale/Ricovero 
allo Spiazzo di Rendena 
nel 1888

Le due guerre 1914-18 e 1940-45 trovano l’istitu-
zione impegnata a superare le di�  coltà proprie 
di quei di�  cili momenti, sempre nell’edi� cio 
adiacente alla Pieve che, dal 1928, risultava or-
mai nell’ambito del Comune aggregato di Spiaz-
zo. Ma, negli anni Cinquanta, essendo stata isti-
tuita la Regione Trentino Alto Adige, nella quale 
divenne assessore la concittadina di Spiazzo 
dott.ssa Zita Lorenzi, si iniziò a prospettare l’idea 
per l’erezione di una vera e propria Casa di Ripo-
so per anziani a se stante ed a monte dei cen-
tri abitati; notevolmente molto più funzionale 
dell’ormai troppo vecchio primo edi� cio. 
Fu così che nel 1954 fu inaugurata l’attuale strut-
tura, isolata fra il verde, e con una potenzialità di 
accoglienza e di servizi che davvero, allora, par-
vero del tutto eccezionali. Merito indubbio degli 
amministratori di quel periodo ed all’aiuto � nan-
ziario provinciale sollecitato ed ottenuto per me-
rito della dott.ssa Zita Lorenzi.
Successivamente la Provincia organizzò a livel-
lo provinciale tutti i servizi sanitari, comprese 
le Case di Riposo, che ora � gurano operative 
nell’ambito della “Azienda Pubblica per i Servi-
zi alla Persona (APSP)” ma mantenendo ciascu-
na strutta la propria autonomia con un proprio 
Consiglio di Amministrazione che è la naturale 
continuità dal primo Consiglio eletto nel 1891 e 
presieduto da don Giacinto Ma� ei.



La A.P.S.P. ”Casa di Riposo San Vigilio - Fondazio-
ne Bonazza” di Spiazzo vanta una lunga tradizio-
ne nel campo assistenziale e, � n dall’atto della 
sua costituzione, si è sempre posta come � nalità 
principale quella di ottimizzare le procedure, a�  -
nando costantemente i modi e gli strumenti volti 
a migliorare le condizioni di vita dell’anziano e dei 
soggetti con di�  coltà.

Coerentemente con la propria “mission”, nel suo 
lungo percorso l’A.P.S.P. “San Vigilio - Fondazio-
ne Bonazza” si è sempre impegnata nel porre in 
primo piano la persona e la sua dignità adat-
tando, per quanto possibile, la propria azione al 
rispetto delle radici culturali e delle convinzioni 
religiose.
I Principi sui quali ci si basa nell’erogazione dei 
servizi sono:

il rispetto dei diritti dell’Utente 

il corretto utilizzo delle risorse umane

e�  cacia ed e�  cienza dell’oragnizzazione

UGUAGLIANZA ED IMPARZIALITÀ
L’Ospite viene seguito, assistito ed aiutato nella 
vita quotidiana nel pieno rispetto e sostegno (nei 
limiti del possibile) sia delle sue convinzioni cultu-
rali, religiose e personali, sia delle sue condizioni 
� siche, psichiche o sociali che mai potranno es-
sere fonte di discriminazione nella fornitura delle 
prestazioni socio assistenziali e sanitarie di que-
sto Ente.
La valutazione delle necessità e dei bisogni, ef-
fettuata in modo personalizzato secondo le esi-
genze dei vari utenti, viene elaborata da un grup-
po multidisciplinare interno formato da medici, 
infermieri e personale socio-assistenziale che, 
attraverso un programma individualizzato con 
valenza sanitaria, assistenziale e sociale (PAI), indi-
viduerà gli indirizzi utili a mantenere o potenziare 

nella misura massima possibile il livello di autono-
mia residua dell’Ospite.

DIRITTO DI SCELTA
Particolare attenzione viene posta all’informazio-
ne dei futuri utenti e dei loro familiari al � ne di 
renderli compartecipi alle più importanti scelte 
dell’Ente e consapevoli delle opportunità loro 
o� erte per consentire una libera e consapevole 
valutazione comparativa fra le diverse possibilità 
o� erte dai vari Enti operanti sul territorio.

PARTECIPAZIONE DEGLI OSPITI 
E DEI FAMILIARI
Nell’ottica di migliorare costantemente la qualità 
dei servizi, l’Ente favorisce la collaborazione degli 
utenti e dei loro familiari attraverso la raccolta di 
suggerimenti e segnalazioni che vengono consi-
derati utili strumenti di veri� ca dell’e�  cacia dei 
servizi o� erti.

La
PERSONAPERSONA

al centro



CONTINUITÀ
I servizi che l’A.P.S.P. “Casa di Riposo S. Vigilio – 
Fondazione Bonazza” o� re ai suoi Ospiti sono ca-
ratterizzati dalla continuità nel tempo.
Eventuali casi di funzionamento irregolare o di 
necessità di interruzione dei servizi vengono ge-
stiti in modo tale da arrecare all’utenza il minor 
disagio possibile.

EFFICIENZA ED EFFICACIA
L’ A.P.S.P. “Casa di Riposo S. Vigilio – Fondazione 
Bonazza” persegue il livello massimo di manteni-
mento e potenziamento del grado di autonomia 
dell’Ospite, attraverso il miglioramento continuo 
della qualità erogata ed utilizzando nella misura 
più razionale possibile tutte le risorse a propria 
disposizione.

FLESSIBILITÀ
La ricerca di un adattamento della struttura alle 
esigenze della persona rende l’elemento della 
� essibilità un punto cardine dell’organizzazione e 
modulazione dei servizi

RISERVATEZZA 
Il rispetto delle abitudini degli utenti e del bi-
sogno di intimità nei vari momenti di vita quo-
tidiana rappresenta il principio di riservatezza 
adottato.

RispettoRispetto
AutorealizzazioneAutorealizzazione
OperositàOperosità
A� ettivitàA� ettività
InterioritàInteriorità
ConfortConfort
UmanizzazioneUmanizzazione
SocialitàSocialità
SaluteSalute
LibertàLibertà
GustoGusto
VivibilitàVivibilità

I VALORI DEL MARCHIO Q&B

Unione Provinciale Istituzioni Per l’Assistenza



Il CONSIGLIO DI AMMINISTRAZIONE è l’organo 
di programmazione e di veri� ca dell‘azione am-
ministrativa e gestionale dell’Azienda. Provvede a 
� ssare gli obiettivi strategici, assume le decisioni 
programmatiche fondamentali dell’Azienda, ve-
ri� ca la rispondenza dei risultati della gestione 
alle direttive generali impartite. È composto da 
5 membri compreso il Presidente, nominati dalla 
Giunta Provinciale di Trento su designazione dei 
Comuni consorziati (4) e della Parrocchia (1).

Il PRESIDENTE è il rappresentante legale 
dell’A.P.S.P. A lui competono tutti gli adempimen-
ti previsti dalle leggi vigenti e dallo Statuto azien-
dale. In particolare al Presidentre spetta dare im-
pulso e promuovere le strategie aziendali, curare 
i rapporti istituzionali con gli altri soggetti del si-
stema integrato di servizi sociali e socio-sanitari, 
con l’utenza e le relative rappresentanze e con 
le comunità locali. In caso di assenza e/o impedi-
mento è sostituito dal Vicepresidente.

IL DIRETTORE è la � gura apicale dell’A.P.S.P. a 
cui spetta la responsabilità complessiva della ge-
stione: amministrativa, tecnica, economica, � nan-
ziaria e socio-assistenziale della medesima, nei 
limiti delle risorse, delle direttive e degli obiettivi 
assegnati dal Consiglio d’Amministrazione. Egli 
è responsabile della correttezza amministrativa, 
nonché dell’e�  cienza ed e�  cacia di gestione in 
relazione alle risorse assegnate e alle attribuzioni 
conferite.

L’ORGANO DI REVISIONE collabora con il Consi-
glio d’Amministrazione nella sua funzione di con-
trollo, esercita la vigilanza sulla regolarità conta-
bile e � nanziaria della gestione dell’A.P.S.P. e atte-
sta la corrispondenza del bilancio d’esercizio alle 
risultanze della gestione redigendo apposita rela-
zione accompagnatoria. Attualmente a norma di 
Statuto è composto da un REVISORE UNICO.

SERVIZI AMMINISTRATIVI
I Servizi amministrativi dell’Azienda si occupano 
dell’intera gestione amministrativa contabile e 
sono articolati in due aree distinte:
- l’Area Economico-Finanziaria e A� ari Generali 

si occupa della contabilizzazione delle entra-
te e delle uscite, dell’acquisto di beni e servi-
zi per il corretto andamento di tutte le attivi-
tà dell’azienda, cura i rapporti con gli Ospiti 
e loro familiari per tutti gli aspetti economici 
inerenti alla permanenza in azienda e gestisce 
altresì il servizio di informazioni e di supporto 
con il pubblico;

- l’Area dei Servizi del Personale gestisce tutti 
gli aspetti relativi allo svolgimento del rap-
porto di lavoro, dalla selezione del personale 
alla gestione delle presenze e degli stipendi, 
dall’applicazione dei contratti alle pratiche 
pensionistiche.



L’edi� cio sede dell’A.P.S.P. “Casa di Riposo S. Vigi-
lio – Fondazione Bonazza” si sviluppa su 5 piani.

Al piano terra trovano collocazione le principali 
infrastrutture a servizio delle attività quotidia-
namente svolte all’interno dell’Ente tra le quali 
le più signi� cative sono: lavanderia, cucina e re-
lativi magazzini, spogliatoi del personale, locale 
manutenzioni, punto ristoro.

Accedendo all’esterno dell’edi� cio gli Ospiti pos-
sono fruire di un ampio giardino, dotato di zone 
d’ombra naturali e arti� ciali, ove è possibile so-
stare, passeggiare liberamente o partecipare alle 
attività d’intrattenimento coordinate dal servizio 
di animazione.

Al primo piano sono dislocati l’entrata princi-
pale, gli u�  ci amministrativi, lo studio medico e 
infermieristico, lo studio coordinatore dei servi-
zi, le stanze di degenza, una sala da pranzo e un 
bagno clinico assistito.

Al secondo piano è presente il servizio di � siote-
rapia, l’ambulatorio prelievi e una sala soggiorno. 
Sono inoltre presenti una sala da pranzo, una sala 
tv, le stanze di degenza, un bagno clinico assistito 
e la sala parrucchiera ed estetista.

Al terzo piano si trovano un’infermeria, una sala 
tv, una sala da pranzo, stanze di degenza, bagni 
clinici assistiti, una sala soggiorno, un punto risto-
ro e una cucina laboratorio.

Al quarto piano si trovano stanze di degen-
za, punto di ristoro, un bagno clinico assistito, 
un’ampia sala multifunzionale dedicata princi-
palmente ad attività di animazione, nonché un 
confortevole panoramico giardino d’inverno de-
nominato Sala “Ugo Amedei” a ricordo del gene-
roso benefattore.

A disposizione vi è inoltre un’ampia Cappel-
la alla quale è possibile accedere senza uscire 
dall’edi� cio.

L’APSP è struttura aperta. Per necessità orga-
nizzative e di sicurezza l’orario di apertura è 
� ssato dalle 8.30 alle 20.30. In situazioni criti-
che è consentita la presenza diurna e notturna 
del familiare

L’Ente ha sede in un edi� cio che in alcune par-
ti risulta essere di non recente costruzione: 
l’A.P.S.P. è impegnata in opere di adeguamento 
strutturale volte a migliorare la situazione am-
bientale. L’importanza di quest’ultima, rispetto 
alla qualità globale del servizio o� erto, è un 
tema che è percepito ed a� rontato da tempo 
dalle � gure professionali operanti all’interno.



Ospite Autosu�  ciente residente in 
Provincia di Trento o proveniente da 
altra provincia.
L’accesso è gestito direttamente dall’Ente.
L’interessato si rivolge direttamente al persona-
le degli u�  ci amministrativi dell’A.P.S.P. “Casa di 
Riposo S. Vigilio – Fondazione Bonazza” per ri-
chiedere la modulistica necessaria alla richiesta di 
ingresso.
L’interessato, una volta compilata la documenta-
zione, provvede a riconsegnarla al personale de-
gli u�  ci amministrativi, il quale inserirà il nomina-
tivo del richiedente nella graduatoria di accesso.

Ospite Non Autosu�  ciente residente 
in Provincia di Trento.
L’accesso è regolamentato dall’U.V.M distrettuale 
(Unità Valutativa Multidisciplinare dell’A.P.S.S.) che 
provvede direttamente alla gestione dell’elenco 
dinamico degli utenti valutati “non autosu�  cien-
ti” eleggibili in R.S.A..
L’U.V.M. viene attivata su richiesta:
 del medico di base;
 dei responsabili dei servizi socio-assistenziali 

operanti a livello territoriale;
 dalle unità operative ospedaliere.

Modalità di ammissione su posti non 
negoziati con l’A.P.S.S.
(Ospite non autosu�  ciente residente in Provincia 
e fuori Provincia diTrento)
L’accesso avviene presentando direttamente do-
manda di ammissione agli u�  ci amministrativi 
dell’Ente che richiederà, all’atto dell’ingresso, 
l’impegno all’utente/richiedente ad assumersi 
anche l’onere per la spesa sanitaria.



ACCOGLIENZA E INSERIMENTO
Allo scopo di garantire un’adeguata accoglienza 
e gestire al meglio la delicata fase di inserimen-
to in struttura di un nuovo Ospite, prima dell’in-
gresso viene concordato con la famiglia la dispo-
nibilità ad un colloquio di reciproca conoscenza. 
Quest’ultimo è tenuto dal personale del Servizio 
di Coordinamento e rappresenta un momento 
fondamentale per raccogliere elementi caratte-
rizzanti la storia di vita della persona, abitudini, 
preferenze e peculiarità, condizioni socio sanita-
rie e assistenziali, nonché fornire all’Ospite e alla 
famiglia alcune informazioni sull’organizzazione 
dei servizi presenti, all’interno della Casa.

Accoglienza in struttura
Al momento dell’entrata nella Casa l’Ospite viene 
accolto da parte del personale di coordinamento 
o dal Servizio Animazione. Viene accompagnato 
nella propria a stanza, presentato all’eventuale 
compagno/a e alle � gure professionali presenti 
sul piano. Viene inoltre invitato a prendere vi-
sione degli spazi comuni (sala da pranzo, salette 
TV…), presenti all’interno della casa. 

Gli ingressi, di norma, vengono e� ettuati nei gior-
ni feriali dal lunedì al venerdì, preferibilmente al 
mattino. 

Personalizzazione degli spazi
La stanza assegnata all’Ospite diventa per lui un 
nuovo luogo di vita. Per mantenere vivo il legame 
con la propria Casa, la famiglia, viene incoraggia-
ta a portare con sé, dalla propria abitazione, al-
cuni oggetti cari al proprio congiunto, al � ne di 
personalizzare la propria stanza, come fotogra� e 
ed altri ricordi che più gli sono cari.

Richieste particolari
Nel caso in cui l’Ospite desideri essere soddisfatto 
rispetto a particolari richieste, quali per esempio 
recarsi al cimitero, in banca, o e� ettuare acquisti 
vari, l’Ente, nel limite delle risorse a disposizione 
dell’organizzazione, si attiva per darne una rispo-
sta fattiva, sia attraverso il servizio animazione 
che il servizio di volontariato (AVULSS o AUSER). 



Rientro temporaneo in famiglia
All’Ospite che desideri rientrare temporanea-
mente presso la propria famiglia, l’Azienda pre-
vede delle agevolazioni mantenendogli il posto 
letto con una riduzione della retta stabilita dal 
Consiglio di Amministrazione. In tali casi, inoltre, 
il servizio infermieristico gli fornisce le dovute in-
dicazioni in relazione alla terapia, predisponendo 
una scheda con indicate le prescrizioni mediche 
in atto, gli orari di assunzione dei farmaci, i farma-
ci ed il materiale necessario. 

Ospiti in fase critica
Nei casi di Ospiti in fase critica terminale, se pre-
senti patologie e/o pluripatologie gravemente 
invalidanti e non migliorabili, si attivano le cure 
palliative per accompagnamento al � ne vita. La 
scelta sarà sempre condivisa con le persone di ri-
ferimento. 
In tali situazioni si favorisce e facilita la presenza 
dei familiari presso il proprio caro nella Casa, sen-
za limitazioni di tempo; l’azienda mette a dispo-
sizione dei familiari una poltrona reclinabile per 
trascorrere la notte. A seguito di richiesta al per-
sonale di coordinamento, il familiare ha la possi-
bilità di consumare il pasto presso la Struttura.

Presa in carico dell’ospite
Entro 21 giorni dall’ingresso l’Equipe Multidisci-
plinare predispone un Piano Assistenziale Indivi-
dualizzato (P.A.I), attraverso il quale vengono in-
dividuati gli obiettivi da perseguire e valutare le 
modalità più adeguate per raggiungerli, nell’ot-
tica di garantire il maggior benessere psico-� sico 
della persona.
I P.A.I vengono regolarmente revisionati ogni 6 
mesi e/o al bisogno, ovvero all’insorgere di cam-
biamenti signi� cativi riguardo allo stato psico-
� sico e socio-relazionale dell’Ospite. 
Gli obiettivi formalizzati all’interno del P.A.I. ven-
gono illustrati e condivisi con l’Ospite interessato 
se in grado di comprendere, oppure con il fami-
liare di riferimento.



L’Ente è autorizzato dalla Provincia Autonoma di 
Trento ad organizzare e gestire i seguenti servizi:

 Residenza Sanitaria Assistenziale (RSA) per 
117 posti letto;

 Attività di Punto Prelievi.

SERVIZI SOCIO ASSISTENZIALI 
NELL’ETÀ ANZIANA

1. Ambito residenziale : 
6 posti letto in regime di casa di soggiorno per 
l’accoglienza di anziani auto su�  cienti

2. Ambito semiresidenziale
Non attivi

3. Di contesto
Pasti a domicilio. Il servizio è attivabile tramite 
richiesta al Servizio Socio Assistenziale della Co-
munità delle Giudicarie - Via Padre C. Gnesotti 
n. 2 (tel. 0465 339526). Il servizio di trasporto del 
pasto a domicilio è invece gestito direttamente 
dall’A.P.S.P. di Spiazzo.

SOCIO ASSISTENZIALI E SANITARI

L’ente è autorizzato per i SERVIZI DI 
CURE DOMICILIARI
 servizio di � sioterapia 
 prestazioni infermieristiche

HA RICEVUTO IL NULLA OSTA PER
L’EROGAZIONE DI TERAPIA ASSITITA 
CON GLI ANIMALI (T.A.A)



La R.S.A. eroga:
 assistenza medica, specialistica, infermieristica 

e assistenziale riabilitativa;
 supporto psicologico;
 attività sociali e animative.

Il Servizio di Casa Soggiorno garantisce:
 assistenza diurna e notturna;
 servizio alberghiero;
 attività ricreativo – culturali;
 attività � sioterapica;
 prestazioni sanitarie.

SOCIO ASSISTENZIALI E SANITARI

… LA GIORNATA ASSISTENZIALE
La giornata tipo di un Ospite presso la struttura 
dell’A.P.S.P San Vigilio Fondazione Bonazza si ar-
ticola come di seguito descritto:

MATTINO: il personale assicura a tutti gli ospiti 
la necessaria assistenza di base favorendo il ri-
sveglio naturale, l’igiene personale, la vestizione, 
l’accompagnamento in sala da pranzo per la pri-
ma colazione (7.45 - 9.45). Durante la prima cola-
zione è assicurata la presenza dell’Infermiere per 
la somministrazione della terapia orale. A partire 
dalle ore 9.30 gli ospiti che lo desiderano posso-
no partecipare alle attività proposte dai Servizi di 
Animazione. Il programma settimanale ed il luo-
go di svolgimento delle diverse attività è esposto 
sulle bacheche di piano. Durante la mattinata 
vengono distribuite agli ospiti bevande. Il pran-
zo è ser vito in sala a partire dalle ore 12.00. Per 
gli ospiti che necessitano di particolare assistenza 
durante l’alimentazione o tempi più lunghi per 
l’assunzione del pasto in autonomia, l’inizio del-
la distribuzione è anticipato in base alle diverse 
esigenze. In questo importante momento della 
giornata si assicura la presenza di personale assi-
stenziale e infermieristico.

POMERIGGIO: terminato il pranzo gli ospiti che 
lo desiderano, vengono accompagnati nelle pro-
prie stanze per il riposo pomeridiano. È possibile 
intrattenersi presso le salette di piano dotate di 
poltrone relax. Durante il pomeriggio il Servizio 
Animazione organizza progetti personalizzati, 
attività individuali e di gruppo, anche con il coin-
volgimento di familiari e volontari. È prevista la 
merenda pomeridiana, all’interno della quale 
vengono distribuiti thè, succhi di frutta, yogurt 
e/o gelati. 
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SERA: dalle ore 18.30 viene servita la cena in sala 
da pranzo. Dopo cena gli ospiti vengono gradual-
mente accompagnati presso le proprie stanze.

NOTTE: durante la notte viene data particolare 
importanza ai seguenti aspetti: cambio posizio-
namenti, cambio presidi per la gestione dell’in-
continenza, controllo parametri vitali e terapia 
in corso, accompagnamento ai servizi. In questo 
particolare momento, sono presenti in struttura 
un infermiere e due operatori di assistenza. Nel 
caso in cui insorgessero bisogni o problematiche 
sanitarie l’infermiere può richiedere l’interven-
to del medico di continuità assistenziale oppure 
può disporre il trasporto presso la struttura ospe-
daliera di riferimento (Tione di Trento a 9 km).

SERVIZI ASSISTENZIALI
Il servizio assistenziale è garantito nell’arco delle 
24 ore dagli operatori di assistenza presenti in 
servizio secondo turni prestabiliti.

Il personale di assistenza cura:

L’alzata mattutina. Gli operatori di assisten-
za provvedono, cercando di assecondare le ri-
chieste/abitudini espresse, ad assistere gli ospi-
ti nell’alzata, nell’igiene personale, nella cura 
dell’abbigliamento e della vestizione ed al loro 
accompagnamento in sala per la colazione.

L’igiene personale. Durante le attività di assi-
stenza all’igiene personale è considerato come 
valore prioritario il rispetto della privacy e ven-
gono valutate le capacità � siche, le abitudini e lo 
stato d’animo di ciascun ospite al � ne di rende-
re adeguato ciascun intervento. Nel caso in cui 
le condizioni dell’ospite lo consentono, al � ne di 
mantenere il più a lungo possibile il suo grado di 
autonomia, l’orientamento è quello di cercare di 
fargli compiere da solo gli atti che riesce a svol-
gere. Nei casi di limitata autonomia o di totale di-
pendenza, si tende a coinvolgere lo stesso nelle 
azioni più semplici quali, ad esempio, lavaggio di 
mani e viso o pettinarsi.

Il bagno e la spugnatura. Il bagno in vasca, as-
sicurato a tutti gli ospiti, viene gestito cercando 
di rispettare le abitudini, le esigenze, lo stato di 
bisogno e ad eventuali indicazioni mediche. Nel 
caso di ospiti allettati, non in grado di sostenere 
un bagno in vasca, si procede attuando il bagno 
a letto (spugnatura). I bagni vengono e� ettuati 
all’interno di locali attrezzati appositamente per 
salvaguardare la sicurezza dell’Ospite e degli 
operatori.
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SERVIZIO MEDICO
Gli Ospiti si rivolgono al medico su richiesta e/o 
su segnalazione del personale infermieristico.
Nella fase di accoglienza del residente viene 
garantita una visita medica completa il giorno 
dell’ingresso in struttura.
I medici sono inoltre disponibili ad incontri con i 
familiari ogni volta lo richiedono.
Per tutta la durata della permanenza del residen-
te in struttura, per le persone non autosu�  cienti 
(in regime di APSS) è sospesa la scelta del medico 
di famiglia e assumono il medico della APSP.
Il servizio medico è attivo dal lunedì al venerdì.
In caso di urgenza nelle ore notturne e nei giorni 
festivi e prefestivi l’assistenza medica è assicurata 
dal servizio di continuità assistenziale.

L’attività di Coordinamento Sanitario riguarda:
- la direzione e coordinamento degli interventi 

del personale infermieristico e di riabilitazione;
- controllo e vigilanza igienico-sanitaria e misu-

re di prevenzione nei confronti della comunità 
e dei singoli Ospiti secondo le norme vigenti;

- elaborazione delle linee guida per l’orga-
nizzazione sanitaria della struttura al � ne di 
garantire un’omogeneità di comportamento 
del personale;

- vigilanza sull’approvvigionamento dei farma-
ci forniti dall’Azienda Sanitaria e vigilanza sul-
la loro conservazione ed utilizzazione.

I medici partecipano inoltre 
- alle attività di organizzazione della vita co-

munitaria;
- all’accoglienza degli Ospiti;
- alla de� nizione dei progetti di assistenza indi-

viduale;
- al controllo della qualità: monitoraggio delle 

attività alla rilevazione dei risultati.

L’assunzione dei pasti a seconda delle necessità 
del singolo ospite, con stimolazione all’autonomia.

La gestione dell’incontinenza avviene osservan-
do le modalità indicate nel P.A.I. e/o controllo del 
presidio per l’incontinenza ogni volta che il perso-
nale ne accerti la necessità o su richiesta dell’ospite. 
Per gli ospiti continenti è previsto l’accompagna-
mento in bagno.

L’idratazione. L’apporto di liquidi e bevande, al 
di fuori dei pasti principali, viene garantito come 
descritto all’interno della giornata assistenziale.

Il controllo dei posizionamenti: è un’attività 
rivolta agli ospiti particolarmente compromessi 
e costretti a letto o in carrozzina. Gli ospiti allet-
tati vengono sottoposti alla variazione di postu-
ra secondo metodologie ed intervalli di tempo 
programmati, come previsto dalle linee guida co-
munemente adottate in ambito socio-sanitario. 
Gli ospiti con residue capacità di deambulazio-
ne vengono stimolati a compiere in autonomia 
o con l’ausilio di girelli deambulatori, dei piccoli 
spostamenti interni alla struttura.

Raccolta richieste particolari: il personale d’as-
sistenza procede alla raccolta di eventuali richie-
ste particolari da parte dell’ospite: nel caso in cui 
possa darvi immediata soddisfazione procede in 
autonomia; nel caso di richieste straordinarie pro-
cedono a segnalare le stesse al coordinatore.
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ASSISTENZA SPECIALISTICA
L’assistenza medico-specialistica nelle diverse 
branche di attività è prestata dall’Azienda Pro-
vinciale per i Servizi Sanitari, sia in forma diretta 
che indiretta.

SERVIZIO DI SUPPORTO PSICOLOGICO
Con cadenza bisettimanale è presente un servi-
zio di consulenza psicologica, volto a supportare 
non solo i residenti e i familiari.

SERVIZIO INFERMIERISTICO
Il servizio assicura agli Ospiti assistenza infer-
mieristica preventiva, curativa, riabilitativa e pal-
liativa. Gli infermieri operano in stretta collabo-
razione con i medici della struttura nella presa in 
carico della persona. 
La continuità dell’assistenza infermieristica è ga-
rantita per tutto l’arco delle 24 ore ed è il punto 
di riferimento più immediato per qualsiasi esi-
genza sanitaria-assistenziale.
Il servizio infermieristico si occupa degli inter-
venti di speci� ca competenza; inoltre costruisce, 
mantiene una relazione di ascolto e di disponibi-
lità verso la persona presa in carico, riconoscen-
done la centralità nel processo di cura.
Durante la permanenza del residente vengono 
mantenute relazioni con i famigliari � nalizzate 
al passaggio di informazioni relative alla salute 
del residente, nel rispetto del diritto alla privacy. 
Si coinvolge la famiglia nella collaborazione, nel 
sostegno della condivisione di problematiche 
sanitarie e relazionali fornendo indicazioni di 
educazione sanitaria.
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SERVIZIO DI FISIOTERAPIA
Gli scopi del servizio di � sioterapia sono � nalizza-
ti, mediante interventi mirati di prevenzione, cura 
e riabilitazione, a mantenere la maggiore autono-
mia possibile di ogni singola persona, ricercare 
un miglioramento delle potenzialità residue, pre-
venire i danni secondari alla ridotta mobilità.
All’interno dell’Ente il servizio di � sioterapia è 
garantito da tre � sioterapisti, che operano in 
maniera stabile dal lunedì al venerdì. 
I professionisti operano su indicazione del Medi-
co della struttura - che si avvale del consulente 
esterno Fisiatra.
I � sioterapisti durante l’equipe multidisciplinare, 
partecipano all’elaborazione dei Progetti Assi-
stenziali Individualizzati (P.A.I.) de� nendo, a se-
conda dei bisogni del residente, un eventuale 
programma riabilitativo individualizzato.
I trattamenti riabilitativi individuali vengono 
svolti sia nella palestra della struttura che ai pia-
ni (al letto del residente e/o sul corridoio per l’at-
tività di deambulazione assistita).

Nello speci� co, il servizio � sioterapico o� re:

attività terapeutiche rivolte a Ospiti con di�  col-
tà nelle aeree della motricità, delle funzioni 

corticali superiori e viscerali conseguenti ad 
eventi patologici; gli interventi personalizza-
ti mirano alla rieducazione funzionale delle 
disabilità utilizzando programmi riabilitativi 
che includono terapie manuali, terapie � si-
che, massoterapiche ed occupazionali;

gestione di presidi antidecubito, ausili per la 
deambulazione e carrozzine, ausili maggiori 
(sollevatori, verticalizzatore) e minori (disco 
girevole, cintura ergonomica, tavola di scivo-
lamento, telo antiattrito); 

proposte di adozione di ausili: i � sioterapisti ad-
destrano gli Ospiti all’uso e ne veri� cano l’ef-
� cacia nelle attività di vita quotidiana;

supervisioni sul campo rivolte ai professioni-
sti della struttura per incrementare le com-
petenze pratiche in materia di movimento 
e promuovere nel rispetto dell’autonomia 
dell’ospite delle nuove strategie motorie, se-
condo i principi dell’approccio kinaesthetics;

formazione al personale socio assistenziale e sa-
nitario e ai parenti per garantire la continuità 
del programma riabilitativo del residente.

prestitito gratuito di ausili (ausili per la deambu-
lazione, carrozzine, letti e altro materiale) agli 
utenti esterni, in base alle disponibilità interne.
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SERVIZIO ANIMAZIONE
Il servizio è garantito da un gruppo di animatori, 
presenti in Struttura dal lunedì al sabato mattina 
e in occasioni particolari anche nei giorni festivi.
Il servizio di animazione si pre� gge l’obiettivo di 
perseguire il miglioramento della qualità di vita 
degli Ospiti, mediante interventi sia collettivi che 
individuali, attraverso una relazione empatica e 
di ascolto dei bisogni degli stessi, delle loro esi-
genze a� ettive e psicologiche, in un contesto di 
partecipazione attiva alla vita quotidiana. Inoltre, 
il servizio favorisce il mantenimento dei legami 
con la famiglia, con gli amici, con la Comunità e 
con altre realtà territoriali. 

Nell’arco della giornata, vengono programmate 
varie attività quali:

i gruppi mattutini del “buon risveglio” nei quali 
l’attenzione dell’animatore è rivolta alla creazione 
di un clima di amicizia attraverso:
- lettura quotidiana del giornale e conversazione;
- ginnastica di gruppo mattutina;

attività pomeridiane di diversa applicazione, 
come risulta dal programma settimanale di ani-
mazione a�  sso all’entrata della struttura e alle 
bacheche dei piani. 

Tra di esse vi sono:
- racconti ed attività di stimolazione cognitiva;
- il canto e la musica;
- gioco e attività ricreative (tombola, carte, 

cruciverba);
- attività occupazionali (cucina, pittura, labora-

tori creativi);
- uscite, gite ed attività all’aria aperta;
- festa mensile dei compleanni.
- laboratori settimanali di pet-therapy (attività 

accreditata).
A � anco delle attività di socializzazione, il servizio 
elabora e sviluppa progetti personalizzati, volti 
al mantenimento o recupero di capacità residue, 
interessi e hobby dei singoli Ospiti.

Gli animatori si preoccupano, inoltre, di proget-
tare e gestire le relazioni con le organizzazioni 
presenti sul territorio (volontariato, scuole, asso-
ciazioni, strutture territoriali) al � ne di mantenere 
e costruire nuovi rapporti d’interscambio con la 
comunità locale.
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SERVIZIO PARRUCCHIERA
L’A.P.S.P. S. Vigilio di Spiazzo o� re, con cadenza 
settimanale, presso la propria struttura un ser-
vizio di parrucchiera che viene svolto all’interno 
della struttura presso un locale appositamente 
attrezzato.
Vengono fornite prestazioni di taglio, messa in 
piega, colore e permanente.
Nel costo della retta è compresa una prestazione 
gratuita ogni 30 giorni; ulteriori richieste rispetto 
alla prestazione sopradescritta, saranno e� ettua-
te a pagamento.

SERVIZIO MANICURE E PEDICURE
L’Ente o� re a tutti gli Ospiti la possibilità di fruire 
del servizio di manicure e pedicure, con caden-
za settimanale, e� ettuato da un professionista in 
convenzione con l’Ente presso un locale dotato 
delle attrezzature necessarie. Nel costo della ret-
ta è compresa una prestazione gratuita ogni 30 
giorni; ulteriori richieste rispetto alla prestazione 
sopradescritta, saranno e� ettua te a pagamento.

ASSISTENZA SUSSIDIARIA AGLI OSPITI
Oltre a quelli sopra descritti sono valutati ed au-
torizzati eventuali interventi assistenziali sussidia-
ri secondari rivolti ai singoli Ospiti - sia in forma 
diretta da parte di familiari od amici, sia in forma 
indiretta da parte di persone incaricate dai fami-
liari committenti - a condizione che non inter-
feriscano in alcun modo con l’andamento e con 
l’organizzazione dei Nuclei della Struttura, e che 
avvengano con modalità concordate e compati-
bili con quanto stabilito dall’Equipe multidiscipli-
nare operante.
Qualora l’assistenza sussidiaria sia prestata da 
persone incaricate dai familiari degli Ospiti non 
autosu�  cienti, i committenti devono farsi carico 
delle relative responsabilità assicurative e civili, 
comunicando preventivamente e per iscritto, al 
Coordinatore dei Servizi, il nominativo, i compiti 
e gli orari di presenza del loro incaricato presso 
la Struttura.
L’Ente si riserva la facoltà di impedire in modo 
permanente l’accesso ad incaricati che dovessero 
assumere comportamenti non consoni alle carat-
teristiche del contesto organizzativo o di manife-
sto disturbo all’ambiente della Struttura.
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Il frutto del silenzioIl frutto del silenzio
è la preghiera.è la preghiera.

Il frutto della preghieraIl frutto della preghiera
è la fede.è la fede.

Il frutto della fedeIl frutto della fede
è l’amore.è l’amore.

Il frutto dell’amoreIl frutto dell’amore
è il servizio.è il servizio.

Il frutto del servizioIl frutto del servizio
è la pace.è la pace.

Madre Teresa di Calcutta

ASSISTENZA RELIGIOSA
L’Ente opera nel rispetto della pluralità religiosa 
e spirituale di ogni Ospite.
Per storia e tradizione la Casa o� re un’assistenza 
strutturata in ambito cattolico, nella convinzio-
ne che per chi crede un tale conforto assume un 
importante sostegno personale e spirituale.
Nelle principali solennità e comunque una vol-
ta alla settimana (il venerdì) si celebra la Santa 
Messa. Le celebrazioni solitamente vengono 
svolte nelle sale ai piani.
I parrochi sono disponibili per l’unzione degli in-
fermi.
Il sostegno spirituale viene gestito da un Dia-
cono che, dopo la celebrazione della Liturgia 
della Parola, raggiunge gli Ospiti ai piani e nelle 
stanze, recita con loro una preghiera, partecipa 
a momenti di incontro, si annota particolari ri-
chieste da parte di Ospiti.
.
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SERVIZIO RISTORAZIONE
La struttura è dotata di cucina propria. La prepa-
razione delle pietanze per gli Ospiti è garantita 
da personale interno.
Nell’ambito della ciclicità dei menù, i cuochi svol-
gono la loro attività in modo tale da soddisfare 
le esigenze alimentari degli ospiti, sia dal punto 
di vista della “quantità” che delle preferenze in-
dividuali; viene inoltre garantita la possibilità di 
scelte di alternative giornaliere.
È presente un’attenzione nutrizionale che segue 
le linee guida nell’alimentazione per l’età senile.
Agli ospiti che presentano problematiche legate 
alla deglutizione o patologie che necessitano di 
un particolare controllo al tipo di alimenti da as-
sumere, vengono assicurati alimenti adeguati e 
diete personalizzate.
L’assistenza durante l’alimentazione degli ospi-
ti è garantita dal personale assistenziale della 
struttura. Nel caso in cui l’ospite presentasse 
delle problematiche delicate e/o particolari le-
gate all’assunzione delle pietanze, l’assistenza 
viene garantita dal personale sanitario.
La colazione, il pranzo e la cena, salvo diversa in-
dicazione sanitaria, sono serviti presso le sale da 
pranzo.

Previa prenotazione che avviene tramite l’acqui-
sto del buono pasto, i familiari possono pranza-
re con il proprio congiunto. Tale possibilità verrà 
valutata di volta in volta cercando di bilanciare 
le risorse a disposizione con gli spazi � sici neces-
sari per soddisfare le richieste.

SERVIZIO DI SANIFICAZIONE 
AMBIENTALE
L’igiene e sani� cazione degli ambienti di vita 
è un servizio appaltato all’esterno. Quotidiana 
mente, il personale addetto al servizio assicu-
ra il rifacimento letti, la pulizia delle stanze, dei 
bagni, degli spazi comuni e delle super� ci con 
disinfezione dei servizi igienici. Viene inoltre ga-
rantita la sani� cazione di quegli ambienti che 
necessitano di essere puliti più volte al giorno.

SERVIZIO MANUTENZIONE
Il servizio si occupa della cura degli ambienti, 
delle attrezzature, degli strumenti e degli im-
pianti della struttura, nonché di tutti i problemi 
di piccola manutenzione.
Il servizio viene garantito sia da personale inter-
no che da ditte specializzate.
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SERVIZIO LAVANDERIA 
E GUARDAROBA
La struttura è dotata di lavanderia interna.
Il personale si occupa delle attività di lavaggio, 
asciugatura e stiratura degli indumenti persona-
li degli ospiti, garantendone la restituzione due 
volte la settimana. Il personale si occupa inoltre 
di: consegnare e riordinare il vestiario negli arma-
di delle stanze, etichettare ed inventariare i capi 
di abbigliamento.
Ai familiari è fatto carico di provvedere al lavag-
gio di eventuali capi delicati. Il servizio di lavaggio 
e stiratura della biancheria piana e del tovagliato 
è a�  dato ad una ditta esterna mediante appalto.

l servizio di lavaggio biancheria piana è appaltato 
all’esterno.

GESTIONE DENARO DEGLI OSPITI
L’Ospite può depositare presso l’Azienda oggetti 
personali di valore e denaro liquido, per piccole 
spese, rivolgendosi al personale amministrativo 
che si occuperà della custodia.
L’Ospite stesso, o attraverso gli operatori del Ser-
vizio Animazione, può richiedere i propri oggetti 
ed il denaro depositato rivolgendosi all’incaricato 
dell’u�  cio amministrativo. L’azienda non rispon-
de di eventuali furti o smarrimento non conse-
gnati nel deposito della cassaforte.
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SERVIZIO FORMAZIONE 
Al � ne di garantire costante aggiornamento e for-
mazione del personale, è attivo presso l’Ente un 
servizio Formazione gestito da un Responsabile 
Formazione.
Il servizio de� nisce il piano formativo dell’ente 
considerando i bisogni formativi del personale, 
gli aggiornamenti previsti dalla normativa vigen-
te e gli obbiettivi della Direzione; piani� ca le at-
tività formative, de� nendone i risultati attesi ne 
rileva il gradimento e valuta il cambiamento.

SISTEMA QUALITÀ
Il sistema Qualità è gestito da un responsabile e si 
occupa delle attività volte a far emergere elemen-
ti che permettano all’Ente di e� ettuare una valu-
tazione della qualità erogata e percepi ta dall’u-
tenza, nonché della gestione di processi orientati 
al cambiamento ed al miglioramento continuo.

 

SISTEMA 
QUALITÀ

Standard 
reclami 

suggerimenti 

accreditamento 
socio sanitario 

accreditamento 
socio 

assistenziale 

autorizzazione 
cure 

domicicilari

Certificazione 
FAMILY AUDIT 

Adesione 
marchio 

Q&B

Comunicazione

Govermo
Clinico

Rientrano tra queste attività il monitoraggio degli 
standard di qualità dichiarati in Carta dei Servizi, 
le indagini periodiche di soddisfazione, la reda-
zione/revisione di procedure organizzative, la 
de� nizione di piani di miglioramento, il coordina-
mento di gruppi di miglioramento.



Nell’ottica del miglioramento continuo dei servi-
zi o� erti, l’Azienda adotta, inoltre, forme di spe-
rimentazione ed implementazione di modelli e 
metodologie che consentono la rilevazione, valu-
tazione e analisi della qualità dei servizi erogati, 
al � ne di individuare potenziali aree di migliora-
mento. Aderisce inoltre alla valutazione periodica 
del marchio Q&B. 

FAMILY AUDIT
Con l’adesione al processo “Family Audit”, pro-
mosso dalla Provincia Autonoma di Trento, que-
sta APSP è tra gli enti che hanno ottenuto la certi-
� cazione secondo le Linee Guida provinciali. 
È attivo il gruppo di direzione e il gruppo di lavo-
ro interno che hanno il compito di sovraintendere 
alla promozione delle attività piani� cate nonché 
alla di� usione e condivisione degli obiettivi.
Il family Audit è uno strumento manageriale che 
promuove un cambiamento culturale e organiz-
zativo all’interno delle organizzazioni, e consente 
alle stesse di adottare delle politiche di gestione 
del personale orientate al benessere dei propri 
dipendenti e delle loro famiglie.

L’organizzazione che utilizza il Family Audit inne-
sca un ciclo virtuoso di miglioramento continuo, 
introducendo al proprio interno soluzioni orga-
nizzative innovative e competitive relativamente 
alla � essibilità del lavoro e alla cultura della conci-
liazione. Si realizza attraverso un processo di valu-
tazione sistematica e standardizzata che permet-
te alla � ne di ottenere una certi� cazione.
Il Family Audit mira ad accrescere il benessere 
aziendale, nella convinzione che lo strumento 
consente di creare valore economico per le or-
ganizzazioni, di ra� orzare la propria immagine, 
di migliorare la propria identità aziendale, di au-
mentare i livelli di produttività e la soddisfazione 
dei propri dipendenti. La conciliazione rappre-
senta non solo una questione etica, ricondu-
cibile alla responsabilità sociale dell’impresa, ma 
anche un obiettivo di business aziendale e d’inte-
resse pubblico. 

COMUNICAZIONI
Vengono utilizzati i seguenti strumenti informativi:
- sito internet con avvisi ed informazioni
- portale utenti 
- bacheche di piano 



FORMAZIONE E QUALITÀ

APPREZZAMENTI, RECLAMI
L’A.P.S.P. garantisce la funzione di tutela nei con-
fronti dell’ospite attraverso la possibilità di spor-
gere reclami su eventuali disservizi che si doves-
sero presentare prima, durante e dopo l’inseri-
mento in Struttura.
L’ospite o il familiare può presentare reclamo con 
le seguenti modalità:
1. compilazione e sottoscrizione del modulo pre-

disposto per la “Comunicazione dell’utente” 
che può essere ritirato presso l’ingresso/por-
tineria dell’Ente in un apposito contenitore o 
scaricabile dal sito, e che va recapitato presso 
l’U�  cio Relazioni con il Pubblico;

2. lettera in carta semplice, indirizzata ed invia-
ta all’U�  cio Relazioni con il Pubblico con data, 
� rma ed indirizzo del mittente.

Il reclamo o la segnalazione può essere recapitato 
nell’apposita cassetta posta nell’atrio di ingresso 
della struttura oppure consegnato o spedito (an-
che via mail) direttamente presso gli U�  ci Ammi-
nistrativi.
Sarà cura della Direzione dell’Ente provvedere a 
dare immediata risposta alle segnalazioni e ai re-
clami che si presentano di veloce soluzione; nei 
casi più complessi, si avvierà un’indagine con i 
responsabili dei servizi interessati e si fornirà una 
risposta al cliente/committente entro 20 giorni 
dalla presentazione, informando anche il Presi-
dente dell’accaduto.
Periodicamente si provvederà ad analizzare at-
tentamente tutte le osservazioni pervenute, e 
tra queste anche eventuali apprezzamenti, che 
saranno trattati allo stesso modo dei reclami, al 
� ne di avere una visione realistica ed equilibrata 
dei servizi e� ettivamente erogati. Sulla base di 
tali segnalazioni verranno intraprese azioni volte 
a poter prevedere possibili miglioramenti delle 
prestazioni o� erte oppure a correggere eventuali 
disservizi.

INDAGINI SUL GRADO DI 
SODDISFAZIONE DEGLI UTENTI
Con frequenza periodica l’Ente promuove inda-
gini di soddisfazione dei servizi o� erti rivolte a 
Ospiti e familiari al � ne di sondare il livello di gra-
dimento percepito degli stessi.
In questo modo per l’Amministrazione diventa 
possibile individuare punti di forza, aree di debo-
lezza e criticità dei servizi erogati dall’Azienda, nei 
confronti dei quali provvedere alla piani� cazione 
di eventuali strategie di intervento ed azioni di 
miglioramento. 
I risultati raccolti ed elaborati vengono poi comu-
nicati anche ad Ospiti e loro familiari.

STANDARD DI QUALITÀ DEI SERVIZI 
OFFERTI
Gli standard di qualità indicano gli obiettivi di 
qualità che l’Ente si impegna ad assicurare agli 
utenti.
Rappresentano il principale strumento attraverso 
il quale l’utente è messo in condizione di veri� ca-
re che le prestazioni minime garantite e dichiara-
te nella “Carta dei Servizi” vengano erogate nelle 
quantità, nei modi e con le frequenze previste.
Attraverso gli standard, l’Ente individua i fattori di 
qualità che caratterizzano i vari servizi e si assume 
l’impegno di perseguirli e rilevarli mediante l’uti-
lizzazione di apposite griglie.
Gli esiti del costante monitoraggio degli standard 
vengono raccolti in una veri� ca annuale, la quale 
viene resa pubblica in modo da renderne noti i 
risultati.

In caso di sciopero, vengono garantiti gli standard 
minimi essenziali di servizio, concordati con le Orga-
nizzazioni Sindacali ed in applicazione delle speci� -
che normative in vigore.



L’A.P.S.P. di Spiazzo, promuove la partecipazio 
ne del volontariato (sia strutturato all’interno di 
un’associazione, sia in forma individuale), come 
supporto nello svolgimento di attività di soste-
gno ai singoli Ospiti e alle attività proposte dal 
servizio animazione.

Le attività di volontariato sono senza � ni di lucro 
ed orientate ad un’azione spontanea e di aiuto 
alle persone residenti in struttura, attraverso 
vicinanza, compagnia, dialogo, relazione, pic-
cole passeggiate assistite, a�  ancamento nelle 
attività animative proposte senza, in alcun caso, 
sostituire i compiti istituzionali di competenza 
dell’Azienda Pubblica di Servizi alla Persona di 
Spiazzo.



RIFERIMENTI NORMATIVI
per la carta dei servizi

Direttiva del Presidente del Consiglio dei Mini-
stri del 27.10.1994
“Principi sull’erogazione dei servizi pubblici”.
Vengono � ssate le regole fondamentali che tut-
te le amministrazioni erogatrici di servizi pubblici 
devono osservare nell’erogazione delle presta-
zioni dei servizi, i diritti degli utenti e gli obblighi 
degli enti.

D. Lgs. 30.07.1999 n. 286
“Riordino e potenziamento dei meccanismi e stru-
menti di monitoraggio e valutazione dei costi dei 
rendimenti e dei risultati dell’attività svolta dalle 
amministrazioni pubbliche a norma dell’art. 11 del-
la legge 15 marzo 1997, n. 59”.
Viene stabilito l’obbligo per le imprese e gli enti 
erogatori di servizi pubblici di improntare la 
propria attività al rispetto di standard qualitativi 
(standard) determinati all’interno delle Carte dei 
Servizi.

Legge 8.11.2000 n. 328
“Legge quadro per la realizzazione del sistema inte-
grato di interventi e servizi sociali”.
Contiene gli indirizzi per la de� nizione dei conte-
nuti della Carta dei Servizi.

Edizione del 2024 aggiornata con delibera del 
Consiglio di Amministrazione N. 42 del 30.12.2024.
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