
SPORTELLO SERVIZI 
FAMIGLIE



La carta dei servizi

La Carta dei servizi è un documento previsto 

dalla normativa nazionale, ai sensi del d.lgs. 

33/13 e della Delibera ANAC n. 32/16, e dalla 

normativa locale, LP 13/07, che deve essere 

adottato per la gestione di servizi pubblici, tra 

cui quelli socio-assistenziali.

Nel caso di affidamento o esternalizzazione dei 

servizi, sono definiti gli standard di qualità dei 

servizi offerti, i sistemi di misurazione e 

valutazione della qualità e le modalità di 

accesso e di svolgimento dei servizi.

Inoltre, la L. 328/00 prevede come condizione 

necessaria per l’autorizzazione e 

l’accreditamento che un’impresa del Terzo 

Settore adotti una propria carta dei servizi. La 

carta rappresenta l’impegno assunto dai 

soggetti erogatori nei confronti del soggetto che 

li accredita  e degli utenti, nonché un elemento 

essenziale di valutazione nell’ambito dell’offerta 

economicamente vantaggiosa.

La LP 13/07 disciplina il sistema provinciale di 

qualità, articolato in quattro fasi secondo una logica 

circolare:

• Autorizzazione/Accreditamento;

• Convenzione quadro;

• Esecuzione ed affidamento dei servizi;

• Valutazione.

I requisiti di autorizzazione e accreditamento 

riguardano anche la qualità dell’organizzazione del 

soggetto gestore, al quale è richiesto di operare in 

rete e possibilmente su filiere di servizi, per 

ottimizzare l’intervento pubblico, secondo il principio 

di sussidiarietà.

La carta dei servizi ha i seguenti obiettivi: 

• Far conoscere alla propria utenza i valori, 

l’organizzazione e il modo di operare delle 

figure professionali;

• Definire e divulgare i livelli di servizio 

erogati;

• Assumersi i propri impegni nei confronti 

dell’ente accreditante e nei confronti dei 

cittadini;

• Migliorare, innovare e qualificare i servizi 

offerti attraverso le azioni di monitoraggio e 

quelle correttive, che portano ad un impiego 

ottimale delle risorse disponibili.

In generale viene adottato il concetto di utenza 

allargata, in quanto coinvolge i residenti e i loro 

famigliari, gli Enti Pubblici, le istituzioni locali e la 

comunità, al fine di promuovere il miglioramento 

continuo della qualità dell’offerta dei servizi.



Il Gruppo Spes

Vision

La capacità di dare inizio, di immaginare e realizzare il nuovo sta nel 

dialogo e nell’incontro con le persone superando barriere e stereotipi. Le 

relazioni diventano nutrimento e condizione necessaria per evolvere. 

Solo così il nostro operare assume valore, diventa reale e condiviso per 

essere punto di riferimento, instaurando legami di fiducia reciproca. 

Mission

Da 50 anni lavoriamo a stretto contatto con situazioni di fragilità . 

Supportiamo gli anziani e le loro famiglie accompagnandoli nel delicato 

processo di invecchiamento e fornendo una gamma di servizi 

residenziali, semiresidenziali e domiciliari adeguati a rispondere ai 

bisogni espressi dagli utenti.

Con cura e attenzione il Gruppo Spes ha consolidato rapporti e legami 

con il territorio, enti pubblici e privati in un’ottica rigenerativa dove si 

intrecciano conservazione ed innovazione. 

Il nostro fare si basa su una visione rispettosa delle diversità di ciascuna 

persona che diventano risorse e punti di forza e vanno a significare il 

lavoro quotidiano di ascolto e accoglienza delle centinaia di 

professionisti che operano nelle diverse strutture.



L’organizzazione

Il Gruppo Spes è un gruppo cooperativo paritetico composto da cinque 

organizzazioni:

• SPES Trento s.c.s. (società Capo-Gruppo)

• ST Servizi s.r.l.;

• ST Gestioni s.c.s.;

• CSSS (Consorzio per i servizi sociali e sanitari);

• ST Lavoro STP s.r.l.

L’impresa sociale, nella sua dimensione organica, incentra il proprio core 

business nell’erogazione di servizi socio-sanitari ed assistenziali nei confronti di 

persone non autosufficienti, attraverso l’impiego di equipe multiprofessionali. 

Nello specifico essa gestisce servizi sociali e sanitari residenziali e domiciliari, 

quali ad esempio Residenze Sanitarie Assistenziali (RSA).

• SPES Trento ha in carico servizi di RSA;

• ST Gestioni ha in carico servizi di RSA, i Servizi Domiciliari, il Centro diurno e 

lo Sportello Supporto Famiglie;

• ST Servizi fornisce consulenze in formazione, sistemi informatici ed 

immobiliari,

• CSSS è responsabile del servizio medico ed infermieristico;

• ST Lavoro elabora cedolini paga ed eroga consulenza del lavoro.

La struttura del Gruppo Spes è orientata a:

• Creare un’organizzazione trasparente con ruoli e regole ben precise e 

definite;

• Favorire e riconoscere le conoscenze e la professionalità delle persone 

che vi operano;

• Agire coerentemente rispetto ai valori e agli impegni presi;

• Garantire la trasparenza della gestione

La base sociale si compone di un numero di soci pari a 30 così ripartiti:

• 1 socio persona giuridica;

• 15 soci volontari;

• 6 soci lavoratori;

• 2 soci sovventori

• 6 soci utenti.

Per l’organigramma si rimanda al seguente link: Documenti - Gruppo Spes

https://www.gruppospes.it/il-gruppo/documenti


Autorizzazione- Accreditamento e 
Certificazioni volontarie

sistema QUALITA' SICUREZZA AMBIENTE PARITÁ DI GENERE

riferimento ISO 9001:2015 ISO 45001:2018 ISO 14001:2015 UNI:PdR 125:2022

società

ST GESTIONI

SPES

CSSS

ST Servizi

ST GESTIONI

SPES

CSSS                                                                                  

ST SERVIZI

SPES

ST GESTIONI

SPES

CSSS                                                                                  

ST SERVIZI                                           

ST Lavoro STP

Le strutture del Gruppo Spes sono in possesso di autorizzazione e la maggior parte dei posti letto sono accreditati per poter erogare prestazioni per conto 

del Servizio Sanitario Provinciale.

Le società del Gruppo Spes sono in possesso di alcune certificazioni volontarie come di seguito:



I valori di riferimento

CENTRALITÀ DELLA 

PERSONA

QUALITÀ DEI SERVIZI CULTURA E 

CONOSCENZA

Ogni individuo è considerato un 

patrimonio di qualità personali. La tutela 

della dignità della persona ed il 

riconoscimento di ogni sua risorsa gli 

consente di esprimere pienamente le sue 

potenzialità.

L’organizzazione della RSA è un potenziale 

di umanità. La valorizzazione di ogni 

soggetto, sia residente che operatore, 

rappresenta lo stimolo perché tutti si attivino 

per migliorare la qualità di ogni singolo 

aspetto che riguarda la vita nella struttura: 

servizi, persone, relazioni, cultura. 

L’orientamento alla qualità è sostenuto da 

strumenti di valutazione ed è fondato su 

principi e norme di qualità riconosciute.

Lo studio e la ricerca sono funzionali per 

approfondire i problemi del mondo 

dell’anziano, in modo da approfondire gli 

aspetti e le implicazioni nell’ambito sociale, 

affettivo, psicologico e legato alla salute.



INNOVAZIONE INTEGRAZIONE CON IL 

TERRITORIO

IMPATTI AMBIENTALI

Il Gruppo Spes cerca soluzioni avanzate 

in grado di realizzare servizi sempre più 

efficaci nel soddisfare i bisogni del 

singolo, attraverso una continua attività 

di ricerca e sviluppo. Lo sviluppo 

tecnologico e organizzativo sono 

patrimonio della cultura aziendale e 

punto di riferimento per l’azione 

quotidiana.

La RSA è aperta al territorio nel quale è 

inserita: le attività dei servizi infatti 

prevedono il contributo delle risorse 

territoriali come il volontariato, i famigliari, gli 

enti locali e le associazioni. La RSA favorisce 

l’integrazione tra residenti e comunità.

Gli obiettivi di miglioramento devono 

promuovere una progressiva mitigazione 

degli impatti ambientali, in particolare in tema 

di riduzione dei rifiuti prodotti, contenimento 

delle risorse e uso di risorse energetiche da 

fonti rinnovabili.



ORIENTAMENTO ALLE 
FAMIGLIE

La cultura della domiciliarità richiama il fondamentale obiettivo di garantire interventi atti ad assicurare la qualità della vita, le pari opportunità, la non discriminazione e 

i diritti di cittadinanza, prevenendo, eliminando o riducendo le condizioni di malattia, disabilità e disagio. Promuovere la domiciliarità significa riconoscere nell’abitare in 

casa propria un principio insostituibile di identità e di padronanza della propria vita, puntare all’obiettivo di permettere la possibilità di mantenere vive le relazioni, le 

proprie radici, le proprie abitudini, il proprio passato anche a chi si trova in condizione di fragilità. La domiciliarità, inoltre, guarda anche al necessario supporto alle 

famiglie per consentire la migliore vita possibile, ed evitare l’isolamento, a tutte le persone che sono coinvolte: non solo quindi l’assistito, ma anche chi si prende cura di 

lui.  La recente normativa nazionale e provinciale in tema di programmazione sanitaria e sociale si muove nella prospettiva di sviluppare azioni e interventi per allargare 

la rete di sostegno alla domiciliarità.

Le cure domiciliari costituiscono un insieme di attività mediche, infermieristiche, riabilitative e socio assistenziali integrate fra loro. Possono usufruire del servizio le 

persone che, a causa di malattie invalidanti acute o croniche, non possono recarsi presso l’ambulatorio del medico di famiglia o dell’infermiere e che hanno bisogno di 

assistenza medica ed infermieristica continuativa e coordinata al loro domicilio.

Possono fruire degli interventi di assistenza domiciliare persone o nuclei familiari residenti nel Comune di Trento.

Lo sportello è un punto di ascolto e di prima analisi dei bisogni di chi deve organizzare un’attività di assistenza e cura per persone parzialmente/non 

autosufficienti.

A seguito dell’ascolto è possibile definire una primaria analisi dei bisogni per poter poi proporre eventuali soluzioni

.



Servizi

Servizio 

domiciliare 

RICERCA E SELEZIONE BADANTI

POSTI PRIVATI RSA

Posti privati 

RSA

Centro Diurno

CENTRO DIURNO

Progettazione 
individualizzata 
ed integrazione 
dei servizi in 
base alle 
necessità del 
singolo



➢ Igiene personale;

➢ Aiuto nel confezionamento, nella somministrazione e nella 

conservazione dei pasti;

➢ Accompagnamento per lo svolgimento di commissioni 

d'interesse personale (ritiro pensione, visita medica). Riordino 

ed igiene dell'abitazione (sono esclusi interventi di risanamento 

igienico-sanitario e/o di disinfestazione che richiedono l'impiego 

di mezzi idonei e di personale specializzato);

➢ Pulizia degli effetti personali, del vestiario e della biancheria, 

lavatura, stiratura e rammendo;

➢ Spesa per generi di prima necessità;

➢ Altre incombenze e commissioni varie

➢ Accompagnamento per favorire i rapporti e i collegamenti 

con l'esterno secondo quanto previsto dai singoli progetti 

assistenziali personalizzati (accesso a servizi e alle 

strutture territoriali come ad esempio Centri Diurni, Centri 

Servizi, Circoli Anziani);

➢ Azioni volte a favorire il mantenimento di rapporti parentali 

ed amicali;

➢ Attività di supporto, raccordate a programmi integrati con i 

servizi di Salute Mentale, finalizzate alla stimolazione, al 

sostegno psico-relazionale ed all'integrazione sociale.

Cura e aiuto 

della persona

Governo della 

casa

Attività di 

sostegno psico-

sociale e 

relazionale

Attività dell’assistente famigliare



Organizzazione del servizio

Presa in carico della 
richiesta

Attivazione del servizio
Sospensione e 

chiusura del servizio

Previo appuntamento 

allo 0461 402080 o 

servizifamiglie@gruppospes.it

Selezione del personale

Incontro conoscitivo

Raccolta documentazione 

necessaria ai fin del contratto

L'erogazione del servizio di 

assistenza domiciliare può 

essere sospesa per un tempo 

concordato, sempre e solo su 

apposita valutazione da parte 

dell'ente affidatario.

L'erogazione del servizio di 

assistenza domiciliare può 

terminare a causa di 

motivazioni prestabilite ed 

autorizzate dall'ente affidatario 

o per «giusta causa».

mailto:servizifamiglie@gruppospes.it


Gli indicatori
(Erogazione del servizio)

Erogazione del servizio

Attivazione del servizio Attivazione entro i tempi previsti dalle normative 

Gestione reclami Presa in carico entro 3 giorni lavorativi



Informazioni
Per ottenere informazioni generali sui servizi erogati l’utente si può rivolgere alla referente di servizio 

Trattamento dei 

dati personali

I doveri 

dell’Utente e dei 

Famigliari

A chi chiedere Riferimento

Responsabile assistenti 

famigliari
0461/402080

Coordinatrice di Sportello
nicoletta.fusari@gruppospes.it

servizifamiglie@gruppospes.it

Sito internet www.gruppospes.it

L’utente è tenuto a rispettare la professionalità dell’addetto dell’assistenza e a non 

chiedere interventi non presenti nel Piano di Lavoro.

Ai caregivers viene richiesto l’impegno a:

• Evitare comportamenti che creino disagio o disturbo al proprio familiare, 

nonché collaborare con il personale per un'efficace erogazione del servizio;

• Comunicare al Referente Tecnico tutte le informazioni che possono essere utili 

alla definizione, modifica o miglioramento del Piano di Lavoro rivolto 

all’assistenza del proprio famigliare;

• Comunicare preventivamente al Referente Tecnico eventuali assenze 

dell’utente, qualora il famigliare non sia in grado di farlo autonomamente.

I dati personali e sensibili in possesso del Gruppo Spes, sono raccolti presso il 

Comune di residenza dell’interessato, presso l’ASUIT e direttamente presso 

l’interessato, per mezzo di acquisizione documenti o forniti in altro modo 

dall’interessato stesso o dai famigliari. Tutti i dati raccolti vengono trattati nel 

rispetto della normativa vigente e con la riservatezza necessaria.

Presso il Gruppo Spes è nominato il Responsabile della Protezione dei Dati (RDP 

o DPO) contattabile presso la sede amministrativa del Gruppo ed all'indirizzo 

privacy@gruppospes.it.

mailto:Nicoletta.fusari@gruppospes.it
mailto:servizifamiglie@gruppospes.it


Reclami, Lamentele e Suggerimenti

Trento, 2026

La Direzione garantisce che ogni segnalazione (si tratti di reclamo, 

lamentela o suggerimento) viene presa in considerazione e vi è l’impegno 

a fornire sempre e comunque risposta al mittente della segnalazione.

In merito alla gestione dei reclami il sistema qualità prevede i seguenti 

passi:

• Valutazione preliminare del reclamo da parte del Direttore che decide 

sulla fondatezza o infondatezza del reclamo e, se necessario, contatta 

il mittente entro un massimo di 48 ore dal ricevimento della 

comunicazione;

• Nel caso in cui, successivamente alla valutazione preliminare, il 

reclamo risultasse fondato, il problema viene assegnato alla persona 

competente all’interno della residenza per la risoluzione;

• La persona che ha in carico il problema definisce e attiva tutte le azioni 

idonee a risolverlo.

• L’impegno rimane comunque quello di risolvere tutti i problemi 

segnalati/evidenziati nel più breve tempo possibile.

• Le segnalazioni possono essere depositate nell’apposita “cassetta” 

posta nell’atrio della Residenza. Tutti i reclami pervenuti vengono 

inoltre esaminati dalla Direzione Generale del Gruppo, nell’ambito 

delle attività di analisi dei dati previste dal sistema qualità.

Ogni attività rivolta al Residente e ogni aspetto della Sua 

vita nella RSA viene registrato e sistemizzato in un 

apposito sistema informativo SIspes. Il sistema consente di 

avere sempre disponibili i dati e le informazioni di cura e di 

vita del Residente.

Le informazioni di tipo sanitario vengono fornite 

direttamente al Residente o al familiare da lui indicato 

nell’assoluto rispetto della privacy.

Le comunicazioni dirette ai Residenti o ai familiari riferite 

ad aspetti di natura organizzativa ed amministrativa 

vengono trasmesse dal Direttore della Residenza, in modo 

da assicurarne la più ampia diffusione e conoscenza.

Oltre al colloquio, possono essere utilizzati il telefono e la 

posta elettronica.

In ogni caso ogni operatore che riceva una richiesta di 

qualsiasi tipo, se non in grado di rispondere direttamente, 

indirizza verso la persona più competente e comunque 

condivide la segnalazione con la Direzione di Struttura.
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