
Azienda Pubblica di Servizi alla PersonaAPSP 
CIVICA DI TRENTO

Fattori, indicatori e standard di qualità

SCH
EDA

15-1
6

carta 

dei
SERVIZI

APSP CIVICA DI TRENTO - Sede San Bartolomeo
Tel. 0461 385000 - Fax 0461 385001

La Civica di Trento APSP garantisce il controllo sulla qualità dell’erogazione dei pro-
pri servizi anche adottando alcuni “standard di qualità”.
Tali standard sono esplicitati tramite la registrazione e l’analisi di dati rappresen-
tativi, che chiamiamo indicatori, e che ci forniscono degli elementi di valutazione 
sulla qualità dei servizi erogati dall’Ente.
Per quanto riguarda gli standard con riferimento al PAI: 
- �È possibile una loro verifica tramite la visione delle schede PAI (obiettivi e loro rag-

giungimento).
- �Nel nuovo modello adottato risulta essere maggiormente specificato: il “chi - cosa 

- e come fare”. Si può quindi in maniera facilitata desumere quantitativamente il 
raggiungimento dello standard.

- �La rilevazione è rivolta al controllo del mantenimento di quanto “promesso” al 
Ospite inteso come osservanza, impegno ed attuazione dei “progetti” e delle “atti-
vità”, ed al rispetto delle linee guida nel Servizio fornito al Ospite.

La rilevazione degli standard di qualità è effettuata semestralmente con l’utilizzo di:
- visione documentale
- report
- visione/analisi del 10% dei PAI seguendo una griglia predisposta preventivamente
Nelle seguente tabella vengono riportati i fattori di qualità, gli standard attesi e gli 
indicatori che l’Ente ha individuato per identificare il proprio livello di qualità offer-
ta. Gli standard vengono accompagnati da una percentuale che indica il limite di 
tolleranza, ovvero il valore massimo oltre il quale l’Ente si impegna a non uscire. Per 
esempio: se il valore espresso è del 5% significa che l’Ente si impegna a non oltrepas-
sare questa soglia e che si accetta che solamente un 5% di prestazioni possa essere 
non conforme allo standard.
Gli standard sono controllati sistematicamente o a campione, secondo lo specifico 
di ognuno, da parte del responsabile della qualità. L’Amministrazione annualmen-
te effettua la verifica allo scopo di valutare i risultati conseguiti dalle singole strut-
ture e si impegna ad aggiornare gli obiettivi assunti nei confronti degli Utenti nella 
logica del miglioramento continuo della qualità dei Servizi.
Gli esiti delle verifiche annuali sono comunicati:
- ai dipendenti dell’Ente,
- agli Ospiti,
- ai loro famigliari
- a tutte le persone interessate.
al fine di rendere tutti compartecipi e responsabili delle scelte gestionali dell’Ente 
anche in relazione agli obiettivi di miglioramento adottati di volta in volta.
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