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Cooperativa HandiCREA 
Fondata da Graziella Anesi 

Carta dei Servizi 2026 

1 - SEZIONE GENERALE  

1.1. Scopo e utilità della Carta dei Servizi 

La Carta dei Servizi (CdS) è il documento formale con cui la Cooperativa Sociale HandiCREA assume 

impegni vincolanti verso l'ente pubblico accreditante e verso i propri utenti. La sua adozione è un requisito 

obbligatorio per l'accreditamento e il finanziamento dei servizi socio-assistenziali da parte della Provincia 

Autonoma di Trento. 

La CdS definisce in modo chiaro finalità, modalità, criteri di accesso e strutture dell'ente. È una 

dichiarazione di impegno che garantisce il rispetto dei diritti delle persone e si basa sui principi di 

uguaglianza, trasparenza, continuità ed efficacia, ponendosi come strumento per il miglioramento 

costante delle prestazioni. 

 

1.2. A chi è rivolta 

Il documento costituisce un atto fondamentale di tutela pubblica rivolto a: 

 Cittadini e utenti fruitori, per renderli consapevoli dei propri diritti e delle opportunità disponibili. 

 Operatori e soci della cooperativa, come guida metodologica e progettuale nello svolgimento 

delle attività. 

 Amministratori e dirigenti pubblici, per offrire una visione ordinata e trasparente delle azioni 

realizzate dall'ente. 

Al suo interno viene descritta la rete di Sportelli Disabilità Provinciali e l'attività di mappatura delle barriere 

architettoniche e culturali svolta da HandiCREA per fornire informazioni su diritti, opportunità e 

agevolazioni a tutti i portatori di interesse. 

 

1.3. Obiettivi 

La CdS definisce gli strumenti operativi per la tutela e la partecipazione attiva dell'utente attraverso: 

 La trasparenza sulle modalità di accesso e di svolgimento dei servizi. 

 La pubblicità del documento e la diffusione delle informazioni. 

 Le procedure formali per la gestione di segnalazioni e reclami. 

 La rilevazione periodica del grado di soddisfazione degli utenti (customer satisfaction). 

I cittadini diventano così referenti indispensabili per valutare le prestazioni e individuare le azioni di 

miglioramento dei servizi. 
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1.4 Principi Ispiratori e Riferimenti Normativi 

La CdS è stata introdotta come strumento di tutela dei cittadini, con la direttiva del Presidente del 

Consiglio dei Ministri (Dir.P.C.M. 27 gen. 1994) ed integrata con il Decreto del Presidente del Consiglio 

dei Ministri 21 dicembre 1995, con il quale vendono definiti i soggetti erogatori, la struttura con uno 

schema base di indice, il contenuto minimo delle Carte dei Servizi. 

Ha avuto un ruolo di rilievo nella riforma della pubblica amministrazione (legge n.59/1997 art.17), ha 

trovato una ulteriore conferma in materia di servizi sociali nella Legge quadro per la realizzazione del 

sistema integrato di interventi e servizi sociali (legge n.328/2000 art.13). 

Negli anni, alla luce della Costituzione Italiana nella quale si recita negli articoli: 

Articolo 3 “Tutti i cittadini hanno pari dignità sociale e sono uguali davanti alla legge, senza distinzione 
di sesso, di razza, di religione, di opinioni politiche, personali e sociali. E’ compito della Repubblica 
rimuovere gli ostacoli di ordine economico e sociale, che, limitando di fatto la libertà e l’eguaglianza 
dei cittadini, impediscono il pieno sviluppo della persona umana e l’effettiva partecipazione di tutti i 
lavoratori, all’organizzazione politica, economica e sociale del Paese.” 

Articolo 118 Comma 4 – che contiene il principio di sussidiarietà orizzontale, secondo il quale “Stato, 
regioni, città metropolitane, province e comuni favoriscono l’autonoma iniziativa dei cittadini, singoli o 
associati, per lo svolgimento di attività di interesse generale”. 

la legislazione è stata integrata con: 

 la Direttiva del Ministero per la Funzione pubblica del 24 marzo 2004 relativa alla Rilevazione 
della qualità percepita dai cittadini. 

 la Delibera n. 32 del 20 gennaio 2016 - Linee guida per l’affidamento dei servizi a enti del terzo 
settore e alle cooperative sociali dell’Autorità Nazionale Anti-corruzione (A.N.A.C.), la quale prevede 
che, ai sensi dell’art.13 della L.328/2000, l’impresa del terzo settore adotti una propria CdS come 
condizione necessaria per l’autorizzazione e l’accreditamento. La Provincia Autonoma di Trento ha 
avviato l’attuazione del Sistema provinciale di qualità dell’offerta pubblica di servizi socio-assistenziali 
previsto dalla L. p. 13/2007, con il D.P.P. n. 3-78/Leg. in data 8 aprile 2018 recante “Regolamento di 
esecuzione degli articoli 19, 20 e 21 della legge provinciale 27 luglio 2007, n. 13 (Politiche sociali nella 
provincia di Trento) in materia di autorizzazione, accreditamento e vigilanza dei soggetti che operano 
in ambito socio assistenziale”. Tra i requisiti generali per l’accreditamento è prevista l’adozione da 
parte del soggetto richiedente della Carta dei servizi sociali redatta secondo le linee guida e avente 
i contenuti essenziali approvati dalla Giunta provinciale ai sensi dell’art. 20, c.1, della L. p. 13/2007. 

 Legge 5 febbraio 1992, n. 104. "Legge quadro per l'assistenza, l'integrazione sociale e i diritti delle 
persone handicappate."(Pubblicata in G. U. 17 febbraio 1992, n. 39, S.O.). Si tratta della legge 
fondamentale per l’autonomia e l’autodeterminazione delle persone con disabilità. 

 Legge 21 maggio 1998, n.162. "Modifiche alla legge 5 febbraio 1992, n. 104, concernenti misure di 
sostegno in favore di persone con handicap grave". (Pubblicata in G.U. 29 maggio 1998, n. 123), che 
prevede i progetti di Vita Indipendente. 

 Legge provinciale 10 settembre 2003, n. 8. Disposizioni per l'attuazione delle politiche a favore delle 
persone in situazione di handicap (b.u. 23 settembre 2003, n. 38). 

 Legge 22 giugno 2016, n. 112. “Disposizioni in materia di assistenza in favore delle persone 
con disabilità grave prive del sostegno familiare.” (Pubblicata in Gazzetta Ufficiale del 24 giugno 2016, 
n. 146). Si tratta della legge per i “Dopo di noi”. 

 Legge provinciale 13 giugno 2018, n. 8. Modificazioni della legge provinciale sull'handicap 2003, 
della legge provinciale sulle politiche sociali 2007, della legge provinciale 24 luglio 2012, n. 15 (Tutela 
delle persone non autosufficienti e delle loro famiglie e modificazioni delle leggi provinciali 3 agosto 
2010, n. 19, e 29 agosto 1983, n. 29, in materia sanitaria), della legge provinciale sulla tutela della 
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salute 2010 e della legge provinciale di recepimento delle direttive europee in materia di contratti 
pubblici 2016. La legge provinciale per il “Dopo di noi”. 

 Carta dei diritti fondamentali dell'Unione europea (2000) Articolo 26 della “Inserimento delle 
persone con disabilità. L’Unione riconosce e rispetta il diritto delle persone con disabilità di beneficiare 
di misure intese a garantire l’autonomia, l’inserimento sociale e professionale e la partecipazione alla 
vita della comunità.”  

 Convenzione delle Nazioni Unite sui diritti delle persone con disabilità: Articolo 1 della (2006, 
ratificata dall’Italia nel 2007). “Scopo della presente Convenzione è promuovere, proteggere e 
garantire il pieno ed uguale godimento di tutti i diritti umani e di tutte le libertà fondamentali da parte 
delle persone con disabilità, e promuovere il rispetto per la loro intrinseca dignità. Per persone con 
disabilità si intendono coloro che presentano durature menomazioni fisiche, mentali, intellettive o 
sensoriali che in interazione con barriere di diversa natura possono ostacolare la loro piena ed effettiva 
partecipazione nella società su base di uguaglianza con gli altri.”  

Non ultimo da ricordare finalità e scopi della Cooperativa che troviamo ne suo Statuto: 

- Scopo mutualistico Art. 3. La Cooperativa è retta e disciplinata secondo il principio della mutualità 
senza fini di speculazione privata ed ha lo scopo di perseguire l'interesse generale della comunità alla 
promozione umana e all'integrazione sociale dei cittadini, soci e non soci, con particolare riferimento 
ai soggetti socialmente svantaggiati, mediante l'utilizzo razionale delle risorse umane e materiali a 
disposizione. Essa opera ispirandosi ai principi di solidarietà e mutualità, e si propone la gestione in 
forma di impresa dei servizi socio sanitari, culturali ed educativi di cui al successivo articolo. 

- Oggetto sociale Art. 4. Considerata l'attività mutualistica della Società, così come definita all'articolo 
precedente, la Cooperativa ha come oggetto lo svolgimento di attività volte al superamento dei 
problemi dell'handicap sia nel settore informatico che delle tecnologie per l'handicap, con particolare 
riferimento a disabili. 

1.5 Principi fondamentali nell’erogazione dei servizi 

Uguaglianza e Imparzialità 
 Nessuna discriminazione: trattamenti identici senza distinzioni di etnia, religione, politica, 

sesso, orientamento, salute o reddito. 
 Risposte personalizzate: adattamento del servizio alle specifiche esigenze personali e sociali. 
 Criteri oggettivi: comportamento aziendale guidato da obiettività, giustizia ed equità. 

Continuità e Scelta 
 Erogazione regolare: servizi garantiti senza interruzioni, secondo le leggi e i contratti di 

affidamento. 
 Avvisi tempestivi: comunicazione immediata agli utenti in caso di variazioni o blocchi del 

servizio. 
 Libertà di opzione: diritto di scelta tra soluzioni diverse e flessibilità sul territorio. [1] 

Diritto di Riservatezza (GDPR e Leggi Nazionali) 
 Accesso e informazioni: diritto di conoscere dati, modalità e finalità del trattamento (Art. 15 

GDPR). 
 Accesso agli atti: visione dei documenti amministrativi del servizio pubblico (L. 241/90 e L.P. 

23/93). 
 Rettifica immediata: correzione tempestiva dei dati personali inesatti (Art. 16 GDPR). 
 Cancellazione: diritto all'oblio in presenza dei requisiti di legge (Art. 17 GDPR). 
 Limitazione e opposizione: blocco temporaneo o rifiuto del trattamento dati (Artt. 18 e 21 

GDPR). 
 Portabilità: ricezione dei dati in formato strutturato e leggibile da dispositivi automatici (Art. 20 

GDPR). 

Partecipazione e Informazione 
 Ascolto attivo: tutela tramite indagini di customer satisfaction e gestione strutturata dei reclami. 
 Segnalazioni libere: diritto per ogni cittadino di inviare suggerimenti e ricevere sempre risposta. 
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 Coinvolgimento famiglie: collaborazione con associazioni e familiari per semplificare i processi 
operativi. 

Efficacia ed Efficienza 
 Trasparenza organizzativa: comunicazioni chiare su funzionamento e accesso ai servizi per 

disabili e tutori. 
 Formazione continua: aggiornamento del personale focalizzato sulla relazione con l'utente. 
 Modello strutturato: ruoli, responsabilità, flussi comunicativi e controllo qualità definiti 

chiaramente. 
 Miglioramento interno: gruppi di lavoro tra operatrici per snellire le procedure a carico dei 

cittadini. 

Responsabilità e Trasparenza della Carta 
 Rispetto dei patti: adempimento totale dei vincoli contrattuali con enti pubblici, privati e utenti. 
 Disponibilità della Carta: consultabile presso le sedi, sul sito internet o richiedibile via email, 

telefono, WhatsApp e Facebook. 
 Aggiornamento biennale: revisione ogni 2 anni basata su questionari di gradimento, feedback 

degli sportelli e approvazione del CdA. 

2. SEZIONE COMUNE AI SERVIZI DEL SOGGETTO GESTORE 

2.1. Informazioni generali sull’organizzazione 

A - Denominazione, forma giuridica e sede legale 

HandiCREA - Handicap Ricerche e Attività Società Cooperativa Sociale (S.c.s.) 

Sede Legale: Via San Martino, 46 Trento. 

TELEFAX 0461 239396 - CELLULARE 3245926154 

Mail: info@handicrea.it - PEC:  handicrea@pec.it Sito: www.handicrea.it - 

Partita Iva: 01491510226 - Codice Fiscale: 01491510226 - Codice SDI: MSUXCR1 

CCNL applicato: cooperative sociali (eventuale contratto integrativo provinciale applicato: 

COOPERATIVE SOCIALI - CIPL 10/12/1996 e s.m.e.i.). 

b - Organi di governo e numero dei soci  

La Cooperativa ha un totale di 21 soci ripartiti in vario numero in: soci lavoratori, soci volontari e 

soci sovventori. Gli organi di governo della Cooperativa sono il Consiglio di Amministrazione (CdA) 

costituito da cinque soci, Presidente, Vicepresidente, consiglieri e l’Assemblea dei soci in cui sono 

presenti i soci del Consiglio di Amministrazione. 

c - Autorizzazione e/o accreditamento 

Riteniamo che la capacità organizzativa e la professionalità di tutti i soci e gli operatori della 

Cooperativa sia la garanzia di affidabilità del lavoro fin qui svolto e finalizzato ad operare con il Servizio 

e tutti i portatori di interesse in maniera condivisa ed efficace, così da offrire risposte adeguate e concrete 

in un rapporto fiduciario reciproco per una tutela concreta dei diritti di tutti. Nel 2020 HandiCREA ha 

ottenuto l’accreditamento definitivo, presso il Dipartimento Provinciale delle Politiche Sociali, rilasciato ai 

sensi del DPP n. 3-78/leg. di data 9 aprile 2018 “Regolamento di esecuzione degli articoli 19, 20 e 21 

della L. P. 27 luglio 2007, n. 13 (Politiche sociali in provincia di Trento) in materia di autorizzazione, 
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accreditamento e vigilanza dei soggetti che operano in ambito socio-assistenziale”, per almeno uno dei 

servizi collocati nel Catalogo con tipologia “Sportello sociale” e nell’area “Persone con disabilità” 

(Autorizzazione/accreditamento come da comunicazione PAT prot.n. S144/2019/0278419/23.3 del 

02/05/2019. Scaduta la convenzione tra il Servizio provinciale delle Politiche Sociali e la Cooperativa, 

HandiCREA, nel 2025, lo stesso servizio della PAT ha fatto una gara di appalto per l’“offerta per 

l’affidamento del servizio di gestione di sportelli sociali rivolti a soggetti disabili e loro famiglie per 

l’attribuzione” (Sportelli Sociali Provinciali), e del Call Center MuoverSì. Avendo ottenuto l’appalto sono 

stati stipulati e sottoscritti due contratti per tali sevizi, per una durata totale di quattro anni. 

d - Iscrizione ad albi, registri o elenchi della P.A., abilitazione al sistema ME-PAT. 

- Federazione Trentina Cooperative 

HandiCREA, è una Cooperativa sociale costituita il 18/05/1995, che opera senza fini di lucro 
(ONLUS), ed è iscritta nel “Registro delle Cooperative Sociali” nel settore Cooperative di Lavoro 
Sociali, Servizio ed Abitazione, nel sotto settore: cooperative sociali di tipo A (socio-assistenziali) 
della Federazione Trentina della Cooperazione dal 06/02/1996 con il codice di società 41191.  

- Camera di Commercio 

Data di Iscrizione alla CCIA 19/10/1995, n. 01491510226. 

- Abilitazione al Mercato Elettronico della Provincia Autonoma di Trento (ME-PAT) 

L’abilitazione al ME-PAT è stata accolta con prot.n. PAT/RFS170-17/07/2019-0451750, in data 
17/07/2019, per la partecipazione al Mercato Elettronico della Provincia autonoma di Trento per la 
categoria merceologica “Servizi socio-assistenziali” con le seguenti C.P.V. indicate: 

 Sportelli sociali - 85312310-5 
 Altri interventi socio-assistenziali - 85320000-8 
 Servizi di consulenza e servizi di supporto all'attività della P.A. 

e - Contesto storico e attuale 

HandiCREA nasce nel 1995 per contrastare l'emarginazione delle persone con disabilità. Opera 
attraverso il lavoro in rete e la partecipazione attiva degli utenti. Il fine ultimo è promuovere l'accessibilità, 
l'autonomia e le pari opportunità, contrastando le discriminazioni ancora presenti nel lavoro, in famiglia 
e nella società. 

f - Aree di intervento 

Premessa 
L'informazione è essenziale affinché le persone con disabilità possano partecipare attivamente alla vita 
sociale. Per questo HandiCREA rileva e mappa costantemente l'accessibilità di edifici, spazi e percorsi 
pubblici e privati.  
Questa attività persegue due obiettivi principali: 

 Per gli utenti: fornire informazioni certe e complete per garantire autonomia, libertà di movimento 
e prevenire disagi. 

 Per i gestori: valorizzare i luoghi, individuare le criticità e cooperare per trovare soluzioni di 
miglioramento. 

La Cooperativa vanta un'esperienza trentennale nella mappatura delle barriere architettoniche e gestisce 
lo Sportello sociale Disabilità, in convenzione con il Servizio Politiche Sociali della Provincia (ai sensi 
della L.P. 8/2003, art. 9 e della L.P. 13/2007, art. 22). 
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G - Sportelli sociali” 

 Sportelli Provinciali Disabilità di Trento e Periferici, 
 Call Center del Servizio di trasporto MuoverSì 

H - Distribuzione territoriale dei servizi 

In queste attività la Cooperativa si impegna a fornire un servizio informativo sulla disabilità nell'ambito 
del territorio della Provincia Autonoma di Trento. Tale servizio è finalizzato a fornire dei punti di 
riferimento per la cittadinanza, in particolare per le persone con disabilità e le loro famiglie, ma anche 
per gli operatori e i “portatori d’interesse” coinvolti, attraverso l'erogazione di informazioni fornite 
mediante gestione diretta e/o attraverso soggetti del territorio, impegnati nel settore della disabilità. 
HandiCREA ha sempre cercato e promosso i rapporti con istituzioni, associazioni di volontariato, 
associazioni di familiari e soggetti del Terzo Settore, attivando forme di collaborazione per 
l'informazione ai cittadini, campagne di comunicazione ed azioni di sostegno concreto, per una 
risposta efficace ed esauriente ai bisogni esistenti 

Figura 2: Sede degli Sportelli Provinciali Disabilità periferici  

 Indirizzi Sedi Sportelli Disabilità Periferici: 

 Tione di Trento, presso la Comunità di Valle Giudicarie e Rendena, in Via Gnesotti, 2; 
 Riva del Garda, presso la Comunità di Valle Alto Garda e Ledro, in Via Rosmini, 5/b; 
 Rovereto, presso il Servizio Attività Sociali del Comune di Rovereto, in Via Pasqui, 10; 
 Pergine Valsugana, presso il presidio Ospedaliero di Villa Rosa, in Via Spolverine, 84; 
 Ziano di Fiemme, presso Villa Flora Cooperativa sociale “Le Rais” in Via Nazionale, 105 
 Cles presso la Comunità della Val di Non in Via Pilati,17 

 Il Call Center del Servizio di trasporto MuoverSì: 

E’ è attivo telefonicamente o di persona presso la sede della coop in via S. Martino, 46 a Trento, privo di 
barriere architettoniche e dotato di tutte le attrezzature indispensabili per la funzionalità del servizio.  
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I - Sportello Sociale Provinciale Disabilità 

Risorse umane e Professionalità delle operatrici 

Le operatrici dedicate agli sportelli sociali sono altamente formate e operano in rotazione tra la sede 
centrale di Trento, gli sportelli periferici e il Call Center del Servizio MuoverSì. Il team è composto da: 

 2 operatrici a tempo pieno. 
 2 operatrici a tempo parziale. 

Da sempre valorizziamo le risorse umane e le relative competenze professionali cercando di garantire 
un ottimo ambiente lavorativo finalizzato al mantenimento nel tempo delle competenze e professionalità 
del personale interno. Le operatrici professionali che ad oggi costituiscono stabilmente la forza lavoro 
della Cooperativa sono: 3 socie lavoratrici dipendenti a tempo indeterminato ed una lavoratrice a 
contratto a tempo indeterminato con i seguenti ruoli e mansioni: 

 Operatrice di sportello coordinatrice di Ufficio: dipendente assunta nel 2001, con una pregressa 
esperienza maturata nel lavoro e nelle collaborazioni con enti istituzionali a titolo di volontariato. 
Diploma di maturità. 

 Operatrice di sportello: socia lavoratrice assunta nel 2007 con diploma di maturità. 

 Operatrice di sportello: socia lavoratrice assunta nel 2012 con laurea in Scienze dell’Educazione e 
Laurea in Scienze del Servizio Sociale, con Abilitazione allo svolgimento della professione di 
Assistente Sociale. 

 Aiuto operatrice di sportello: socia lavoratrice assunta nel 2015 con laurea in Sociologia ed Abilitata 
allo svolgimento della professione di Geometra. 

 Soci-Lavoratori a contratto: 

 Aiuto tecnico per mappature e rilevazioni 
 Tecnico Informatico 
 Tecnico manutentore 

Metodologia di lavoro e approccio 

Dalla nascita dello "Sportello Handicap" nel 2003 (oggi Sportello Provinciale Disabilità), la filosofia di 
lavoro si è evoluta per rispondere alle nuove esigenze del territorio, puntando sulla valorizzazione delle 
competenze e su un ambiente lavorativo sereno. 

 Lavoro di equipe: il personale si riunisce settimanalmente per condividere le problematiche 
organizzative, trovare soluzioni condivise ai casi quotidiani e pianificare le strategie di 
collaborazione istituzionale. 

 Relazione e accoglienza: viene garantito un approccio fortemente empatico per costruire un 
rapporto di fiducia, riducendo l'isolamento e il disagio degli utenti. L'accoglienza in ogni sportello 
è improntata alla massima cordialità (con offerta di caffè o tè per mettere a proprio agio le 
persone). 

Modalità di accesso e canali di comunicazione 

Gli utenti possono accedere al servizio liberamente o su appuntamento, con massima flessibilità oraria 
(anche fuori orario in casi eccezionali). I canali attivi per l'interazione e la risposta sono: 

 Telefono fisso, cellulare (SMS e WhatsApp). 
 E-mail e form di contatto sul sito web. 
 Pagina Facebook ufficiale e posta ordinaria. 

Servizi erogati e supporto territoriale 

Lo sportello fornisce orientamento sui bisogni quotidiani e informazioni mirate sui servizi propri e di altri 
enti pubblici e privati. 

 Lavoro di rete: le operatrici forniscono modulistica specialistica e, se necessario, 
approfondiscono i casi d'intesa con l'utente, interfacciandosi direttamente con i servizi socio-
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sanitari territoriali e con enti come AE (Agenzia delle Entrate), INPS e APSS (Azienda 
Provinciale per i Servizi Sanitari). 

 Supporto alle fragilità sommerse: per situazioni di particolare bisogno (es. persone anziane 
sole o con disabilità prive di supporto familiare), l'equipe raccoglie e compila direttamente le 
domande per il riconoscimento dell'invalidità e della Legge 104/1992, provvedendo alla consegna 
rapida presso l'Unità Operativa di Medicina Legale dell'Azienda Sanitaria di Trento. 

Contatti Sportello Disabilità 
Call Center MuoverSì 

Email Sito Web Telefono Cellulare 

info@handicrea.it www.handicrea.it 0461-239396 3245926154 

F. Call Center MuoverSì 
Il Call Center è gestito da HandiCREA presso la propria sede su mandato dell’UMSe (Unità 
Multifunzionale Salute e d'Équipe) e in stretta collaborazione con i funzionari della Provincia Autonoma 
di Trento. 
Il servizio offre supporto sia in presenza sia telefonicamente per l'intero arco della giornata lavorativa, 
occupandosi di: 

 Pratiche di accesso: accoglienza degli utenti, raccolta e compilazione delle domande di 
ammissione al servizio di mobilità. 

 Gestione del servizio: monitoraggio dei chilometri a disposizione e gestione dei viaggi fuori 
provincia. 

 Orientamento informativo: fornitura di indicazioni specifiche sul trasporto sociale MuoverSì e, 
all'occorrenza, integrazione con le informazioni generali fornite dagli Sportelli Disabilità. 

 

Tipologia Recapiti Indirizzo Aperture Orario 

Call Center 

Telefonico 
Trento 0461-239396 

C/o Cooperativa 
HandiCREA 
 Via San Martino, 46 

lun, mart, mer, ven. 13.30 – 17.00 

giovedì 08.30 – 17.00 

Contatti 
Mail Sito internet Telefono Cell 

muoversi@provincia.tn.it www.trentinosociale.it 0461/493842 324 5926154 

c. Raccolta dati e analisi delle richieste degli utenti 

Tipologia Recapiti Indirizzo Aperture Orario 

 
 
 
Sportelli 
 
Provinciali 
 
Disabilità  
 
 

Trento  

0461-239396 
Via San Martino, 46 

 Lun, mar, mer, ven 
08.30 / 12.30 

13.30 / 17.00 

Il giovedì 08.30 – 17.00 

Tione di Trento  

0465 339503 

C/o Comunità delle 
Giudicarie 
Via Padre Gnesotti, 2 

Ogni 2° e 4° martedì 

del mese 
14.30 – 17.00 

Riva d/Garda 

3245926154 

C/o Comunità di Valle 
Alto Garda e Ledro 
Via Rosmini 5/b 

Ogni 1° e 3° giovedì 

del mese 
09.00 – 12.30 
13.30 – 17.00 

Rovereto  

0464 452900 

C/o Comune Servizi Sociali 
Via Pasqui, 10 

  Ogni 1°e 3° lunedì 

del mese 
14.00 – 17.00 

Pergine Valsugana 

0461 515501 

C/o Ospedale Villa Rosa 

Via Spolverine, 84 

Ogni 1° e 3° mercoledì 

del mese 
14.00 – 17.00 

Ziano di 

Fiemme 
C/o Villa Flora  
Via Nazionale, 105 

Ogni 2° martedì 

del mese 
10.30 – 13 30 

Cles 
C/o Comunità della 
Val di Non Via 
Pilati,17 

Ogni 3° martedì 

del mese 
12.30 – 15.30 
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La raccolta delle richieste avviene nel pieno rispetto della normativa sulla privacy. I dati vengono registrati 
dagli operatori in un'apposita scheda utente all'interno di un database proprietario. 
Questo sistema permette l'elaborazione annuale dei dati per la redazione di un report finale, 
fondamentale per: 

 Valutazione interna: descrivere i bisogni dell'utenza e individuare i punti di forza e di debolezza 
delle attività. 

 Pianificazione strategica: condividere i risultati con le istituzioni per trovare soluzioni concrete 
e orientare lo sviluppo delle politiche sociali. 

 Monitoraggio della qualità: analizzare la qualità del servizio degli sportelli sociali (come indicato 
nel paragrafo 2.4). 

 Tutela e partecipazione: verificare lo stato dei rapporti con i cittadini e misurare l'efficacia degli 
strumenti di tutela, segnalazione e partecipazione (Cfr. pag. 19). 

Sede centrale e operativa (Trento) 

Tutte le attività di coordinamento degli sportelli sociali e di sistematizzazione dei dati sulle barriere 
architettoniche si svolgono nella sede legale e operativa di via S. Martino, 46 a Trento. 
Le caratteristiche della sede includono: 
 

 Spazio e accessibilità: un'area di 150 mq priva di barriere architettoniche e dotata di servizi 
igienici a norma. 

 Postazioni di lavoro inclusive: uffici progettati per l'utilizzo ottimale anche da parte di personale 
in sedia a rotelle. Le postazioni destinate all'accoglienza dell'utenza per lo Sportello Provinciale 
Disabilità sono abilitate per le videochiamate. 

 Biblioteca specialistica: uno spazio interno che raccoglie testi e volumi dedicati 
prevalentemente al tema della disabilità. 
 

Dislocazione, accessibilità e orari degli Sportelli Sociali 
Il Servizio di Sportello Disabilità offre una copertura omogenea su tutto il territorio provinciale. Le sedi 
sono facilmente identificabili all'esterno tramite locandine e vetrofanie ben visibili che indicano gli orari di 
apertura (estendibili su richiesta). 
 
Tutti gli sportelli sul territorio garantiscono: 

 Accessibilità strutturale: collocazione in edifici privi di barriere, con ampia disponibilità di 
parcheggi riservati nelle immediate vicinanze e spazi interni che permettono una comoda mobilità 
in sedia a rotelle. 

 Comfort e accoglienza: ambienti luminosi, confortevoli e curati nei dettagli (arredati con piante 
e quadri) per mettere gli utenti a proprio agio. 

 Tutela della privacy: presenza di sale d'attesa e di spazi dedicati al colloquio individuale in 
contesti tranquilli e riservati, dotati di comode sedute e servizi igienici accessibili. 

 Dotazione tecnologica: postazioni informatiche costantemente connesse alle reti Internet e 
Intranet della Cooperativa. 

 i - Collaboratori 

 La Cooperativa si avvale della collaborazione dei propri soci ed occasionalmente di personale 

esterno: volontari, stagisti, tirocinanti e persone impegnate in lavori di pubblica utilità. Le 

prestazioni dei collaboratori avvengono normalmente a titolo gratuito a seguito di una formazione 

personalizzata e sono finalizzate al miglioramento della qualità del Servizio. 
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D – Funzionigramma  

La struttura della Cooperativa, la nostra attività, la rete di servizi offerta con i nostri sportelli sociali e 

la nostra attività di rilevazione e mappatura è qui mostrata graficamente in una visione sistematica.  
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2.2 RILEVAZIONE E MAPPATURA DELLE BARRIERE ARCHITETTONICHE 

Da trent'anni HandiCREA promuove l'eliminazione delle barriere architettoniche e culturali. Nel la 
cooperativa ha collaborato con il Comune di Trento per lo sviluppo dei PEBA (Piani di Eliminazione 
delle Barriere Architettoniche), ai sensi delle leggi 41/1986 e 104/1992. Questo lavoro offre alle 
istituzioni strumenti strategici per pianificare gli interventi di abbattimento degli ostacoli e migliorare la 
qualità degli spazi. La Cooperativa partecipa inoltre a numerosi tavoli di lavoro per estendere questi piani 
a tutto il territorio provinciale. 
 
Dal 1995 HandiCREA cura guide storiche sull'accessibilità trentina (come "Trento Senza Barriere", "I 
luoghi della cultura", "Università Senza barriere" e "Itinerari di Trekking Urbano"). I dati raccolti 
alimentano oggi una banca dati digitale condivisa su piattaforme e app come "Trentino Accessibile", 
"Opengate Rovereto", "Trentino cultura" e il sito "Trentino per Tutti". 

A - Metodologia e criteri di rilevazione 

Le rilevazioni non esprimono giudizi di valore, ma forniscono dati oggettivi per permettere a ogni 
persona di valutare autonomamente la visitabilità di un luogo in base alle proprie esigenze (es. altezza 
di una soglia per chi è in sedia a rotelle, numero di gradini per i cardiopatici, percorsi tattili e mappe Braille 
per i non vedenti). 
Il servizio viene svolto sia su iniziativa della Cooperativa sia su richiesta di committenti pubblici (musei, 
castelli, parchi) e privati (bar, ristoranti). I progetti possono riguardare anche singoli eventi temporanei 
(come il Festival dell’Economia o Pergine Spettacolo Aperto); in questo caso la mappatura include i 
servizi di pubblica utilità limitrofi (municipio, farmacie, poste), rendendo le informazioni utili anche dopo 
la fine della manifestazione. 

B - Le fasi di lavoro della mappatura 

L'attività sul campo segue cinque passaggi strutturati: 
 Predisposizione della scheda tecnica in base alla tipologia di struttura. 
 Contatto preliminare con i responsabili per concordare il sopralluogo. 
 Sopralluogo e compilazione della scheda in loco per verificare l'accessibilità (dai parcheggi ai 

servizi igienici). 
 Rielaborazione dei dati in un database per generare un report destinato al committente. 
 Strutturazione e divulgazione delle informazioni in modo chiaro e accessibile alle persone con 

disabilità. 

C - Valore aggiunto e obiettivi 

Per non trascurare alcun dettaglio, i sopralluoghi avvengono sempre in collaborazione con una persona 
con disabilità motoria, il cui vissuto permette di identificare ostacoli invisibili a un occhio non allenato. 
I dati vengono poi sintetizzati in una scheda riassuntiva con icone e simboli, ideale per brochure, siti 
web e materiale promozionale. 
Durante il rilievo, HandiCREA offre anche una consulenza specifica per il superamento delle barriere 
riscontrate. L'obiettivo finale di questa attività è mettere al centro i bisogni della persona, stimolando i 
gestori a fare le modifiche necessarie per ottenere certificazioni e garantire a tutti il diritto alla 
cittadinanza, all'inclusione e all'autonomia in un territorio da sempre votato all'ospitalità. 
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D - Progetti, metodi di restituzione dei dati e sviluppi futuri 

∗ "TRENTINO PER TUTTI" 

Il portale "Trentino per tutti" nasce nel 2014 su iniziativa di Accademia della Montagna, come 
contenitore virtuale per consentire ai turisti con disabilità di organizzare le vacanze in autonomia. 
L'evoluzione del progetto negli anni: 

 2017: Accademia della Montagna affida ad HandiCREA la gestione del sito, l'assistenza agli 
utenti, l'aggiornamento dei contenuti e l'inserimento delle nuove mappature. Il portale si 
arricchisce così di informazioni su realtà sociali di assistenza, sport e tempo libero, integrando 
anche i dati (open data) dell'app Trentino Accessibile. 

 2020: La Cooperativa acquisisce la proprietà del dominio. Da allora, HandiCREA lavora al 
costante aggiornamento strutturale del sito, collegato a un database alimentato direttamente dalle 
proprie rilevazioni. 

 2022: Viene depositato e registrato ufficialmente il marchio e il logo "Trentino per tutti". 

Monitoraggio e qualità 

Ogni anno la Cooperativa propone agli utenti del sito un monitoraggio qualitativo. Attraverso una scheda 
di valutazione anagrafica e di attività basata su specifici indicatori di verifica, viene eseguita un'analisi 
puntuale dei risultati per implementare continui miglioramenti. 

∗ MARCHIO "OPEN" 

Origini ed evoluzione storica 

Nel 2012, la Giunta Provinciale di Trento ha introdotto il Marchio OPEN all'interno delle sue Linee Guida 
per il Turismo Accessibile. Si tratta di una certificazione di qualità che attesta il livello di accessibilità e i 
servizi di strutture (turistiche, commerciali, pubbliche, culturali), territori, sentieristica ed eventi. 

 Il debutto (2013): I Mondiali di Sci Nordico in Val di Fiemme sono stati il primo grande evento 
internazionale certificato interamente accessibile. 

 Eventi e luoghi certificati negli anni: La gara di Coppa del Mondo 3TRE di Madonna di 
Campiglio, il TEDx Trento, il Festival del Gioco di Folgaria e il BAS – Bosco Arte Stenico. 

 Il ruolo di HandiCREA: In collaborazione con l'ex Accademia della Montagna (promotrice del 
progetto "Montagna Accessibile"), HandiCREA ha co-definito i criteri di accessibilità del marchio. 
Dal 2013 la Cooperativa è riconosciuta come Soggetto Esperto per il rilievo di strutture, percorsi 
ed eventi ai fini del rilascio della certificazione, valutando sia l'abbattimento delle barriere fisiche 
sia la qualità organizzativa dell'accoglienza. 

Il Marchio OPEN oggi 

Nel 2020 è iniziato un percorso di revisione del progetto che ha coinvolto HandiCREA e la società di 
consulenza Punto3. Questo iter ha portato alla Delibera n. 1171 del 30 giugno 2023, con cui la Giunta 
Provinciale ha approvato le nuove Linee Guida e i disciplinari per il rilascio della certificazione. 
L'obiettivo attuale è garantire e certificare standard di accessibilità che vadano oltre i semplici obblighi di 
legge, sensibilizzando gli operatori per rendere il Trentino inclusivo verso le persone con: 

 Difficoltà fisico-motorie 
 Disabilità sensoriali, mentali e/o intellettive 
 Disabilità allergologiche o comunicative 
 Ipovisione 

Gestione attuale e sviluppi ministeriali 

Oggi la proprietà e la gestione del Marchio OPEN fanno capo all'Agenzia per la Coesione Sociale, che 
coordina l'intero processo. 
Inserito nel progetto provinciale "Trentino per tutti", il Marchio OPEN è stato ammesso al bando del 
Ministero per la Disabilità nel 2023. Il progetto è sostenuto da un team di lavoro composto da: 
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 Agenzia per la Coesione Sociale 
 Servizio Turismo e Sport della PAT 
 UMSe Disabilità e integrazione socio-sanitaria 
 Fondazione Franco Demarchi 
 Trentino Marketing 
 Trentino School of Management (TSM) 

 
Tra i principali obiettivi in corso, oltre al rilancio del marchio, vi è la creazione di un portale web dedicato 
al turismo accessibile per promuovere pacchetti e proposte turistiche mirate. 

Il processo di valutazione 

La certificazione viene rilasciata su richiesta delle strutture interessate. L'analisi sul campo viene 
eseguita dai "Verificatori Marchio Open", professionisti qualificati formati da TSM. Il marchio viene 
assegnato solo se la struttura rispetta i rigidi requisiti definiti in appositi disciplinari tecnici, suddivisi in 13 
categorie di attività. 

Riferimenti e recapiti 

Per tutte le informazioni, contattare la Cooperativa HandiCREA: 

www.handicrea.it ci sono link e contatti e le attività della cooperativa, www.trentinopertutti.it, per 

scoprire e vivere il territorio Trentino, gestito da HandiCREA con l’indicazione di servizi, risorse e 

organizzazioni che operano sul territorio, si occupa di rilevare di persona o attraverso l’invio periodico di 

un questionario possibili strutture ricettive, esercizi commerciali, uffici pubblici, percorsi, ecc. o riguardanti 

enti del terzo settore, cooperative sociali, associazioni e movimenti di volontariato che si occupano della 

disabilità. 

 
2.3. PARTECIPAZIONI VALORI, MISSION E VISION DELL’ORGANIZZAZIONE 

3.1.3 Partecipazioni ad eventi e collaborazioni 

A - Partecipiamo attivamente a eventi pubblici e collaboriamo con le principali realtà del territorio 
per promuovere la cultura dell'accessibilità e garantire la piena inclusione sociale delle persone con 
disabilità in particolare: 

 Tavoli di lavoro territoriali: presenza stabile presso la Comunità delle Giudicarie, la Consulta 
provinciale delle politiche sociali, le attività di consultazione della Quarta commissione consiliare, 
il Piano provinciale per la Salute e l'APSS. 

 Convegni e divulgazione: interventi in qualità di relatori a incontri e convegni di livello provinciale 
e nazionale focalizzati su trasporti, assistenza, vita indipendente, turismo accessibile e servizi per 
la disabilità. 

 Co-progettazione sociale: collaborazione con enti privati, istituzioni, realtà del Terzo Settore e 
organizzazioni di volontariato per la realizzazione di eventi e la promozione dell'accessibilità. 

Codice Etico e Valori 

Dal 1995 HandiCREA opera per sviluppare una società a misura di individuo, migliorando i servizi legati 
alla disabilità. L'azione della cooperativa si fonda sulla condivisione di competenze tecniche, sociali e di 
vita, coltivando un clima relazionale positivo tra soci, lavoratori e professionisti. 
I principi guida sul territorio sono quelli della Cooperazione Sociale: 

 Solidarietà e sussidiarietà: collaborazione in rete con gli enti del Terzo Settore e le istituzioni 
locali. 

 Impegno civico e partecipazione: promozione di una cittadinanza attiva e consapevole dei 
propri diritti. 
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 Centralità della persona: sostegno concreto per favorire l'autonomia, l'autodeterminazione e 
l'inclusione delle persone con disabilità. 

Mission 

La missione di HandiCREA è abbattere le barriere fisiche e culturali attraverso due azioni concrete: 
 Informazione accessibile: fornire dati chiari, semplici e strutturati in una realtà complessa, sia 

supportando i visitatori con disabilità sia offrendo consulenza ai gestori per massimizzare 
l'accessibilità dei luoghi. 

 Cultura dell'integrazione: creare sinergie stabili tra pubblico e privato per ampliare le 
opportunità e migliorare la qualità della vita delle persone, modificando la percezione sociale della 
disabilità. 

Vision 

L'attività si sviluppa attraverso un interscambio continuo tra utenti, operatori e istituzioni. Questo legame 
di fiducia permette di dare risposte concrete a bisogni reali, consolidando il rapporto con la parte politica 
per stimolare riforme e nuovi progetti. 
La visione sul futuro si articola su due assi principali: 

 Azioni mirate ed evolutive: progettare interventi focalizzati sulla "vita indipendente", sui progetti 
del "dopo di noi" e sull'eliminazione definitiva delle barriere architettoniche e culturali. 

 Lettura dei nuovi bisogni sociali: intercettare le fragilità emergenti e sommerse — legate anche 
a fattori come l'immigrazione, la tutela dell'ambiente e le nuove povertà — mobilitando le energie 
positive della comunità e delle istituzioni per garantire pari opportunità e benessere a ogni 
individuo. 

2.4. SOGGETTI SOCIALI CON IN QUALI COLLABORIAMO 

HandiCREA sostiene il principio costituzionale di sussidiarietà come criterio per sviluppare il rapporto 
tra pubblico e privato. Crediamo che la co-progettazione e la collaborazione tra tutti i portatori d'interesse 
(stakeholder) generino un circolo virtuoso in grado di migliorare la qualità dei servizi sul territorio, unendo 
sostenibilità ed esperienze diverse. 

Utenti e rete familiare 

La cooperativa mette al centro la qualità del rapporto umano, considerando gli utenti e i loro familiari 
come "esperti di esperienza" in base al proprio vissuto. 

 Ascolto e continuità: il personale offre un ascolto preliminare per fornire risposte chiare ai 
bisogni dei singoli e rimane a disposizione anche per approfondimenti successivi. 

 Monitoraggio costante: raccoglie sistematicamente informazioni, segnalazioni e reclami tramite 
questionari qualitativi e quantitativi. 

 Ponte con le istituzioni: organizza incontri specifici tra utenti, operatori, familiari e istituzioni di 
riferimento per facilitare il confronto e affrontare problematiche comuni. 

Servizi sociali, sanitari ed enti istituzionali 

HandiCREA lavora in rete con le istituzioni e i servizi sociali e sanitari per costruire strategie comuni e 
scambiare competenze. 

 Convenzione con la PAT: è attiva da oltre vent'anni una convenzione con il servizio UMSe della 
Provincia Autonoma di Trento per la gestione degli Sportelli Disabilità, con l'obiettivo di 
orientare le politiche locali e migliorare la qualità delle prestazioni sul territorio. 

La comunità 

La cooperativa opera per valorizzare lo spirito di comunità attraverso diverse azioni: 
 Volontariato e accoglienza: coinvolge cittadini e professionisti esterni, accoglie stagisti e 

tirocinanti delle scuole superiori, supporta gli studenti universitari per tesi a tema e ospita soggetti 
impegnati nei lavori di pubblica utilità. 

 Formazione per famiglie: organizza corsi di informazione e aggiornamento per persone con 
disabilità e familiari sulle agevolazioni fiscali e normative, materie in costante evoluzione. 
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 Formazione per professionisti: realizza eventi formativi provinciali e nazionali in collaborazione 
con altre organizzazioni, rivolti a tecnici, ingegneri e architetti sul tema del superamento delle 
barriere architettoniche. 

 Tavoli di lavoro: partecipa attivamente a tavoli di lavoro locali e provinciali, portando un apporto 
esperienziale di oltre trent'anni. 

Volontariato e organizzazioni del Terzo Settore (profit e no-profit) 

Guidata dal principio "insieme è meglio", la cooperativa collabora strettamente con le realtà del Terzo 
Settore e del volontariato per integrare l'azione delle istituzioni. 

 Campagne e comunicazione: attiva sinergie per realizzare campagne informative, di 
comunicazione e azioni di sostegno concreto. 

 Diffusione di buone pratiche: pianifica la condivisione di progetti individuali e comuni tramite 
diversi canali di comunicazione, trasformandoli in modelli accessibili e replicabili a vantaggio di 
tutta la società. 

2.5. RAPPORTI CON I CITTADINI UTENTI: STRUMENTI DI PARTECIPAZIONE E DI TUTELA 

La Carta dei Servizi rappresenta lo strumento informativo principale, chiaro e periodicamente aggiornato 
per utenti, ente accreditante e tutti i portatori d'interesse. Al suo interno integra sistemi di ascolto, tutela 
e valutazione partecipata (customer satisfaction). Questo monitoraggio della qualità avviene 
annualmente attraverso una metodologia strutturata e condivisa con l'ente appaltante. 
La valutazione del servizio si articola in due tipologie di analisi: 

1. Analisi qualitativa esterna 

Viene condotta tramite la somministrazione di due questionari diversificati (uno per gli sportelli sociali 
e uno per il Call Center del Servizio MuoverSì). 
 Campionamento: il questionario viene proposto a un campione casuale pari al 15% degli utenti 
(inclusi familiari o operatori di riferimento). 
 Modalità di compilazione: direttamente presso gli sportelli, via telefono o tramite e-mail. 
 Oggetto di valutazione: dislocazione e orari delle sedi, professionalità, cortesia del personale e 
adeguatezza generale del servizio, con spazio per suggerimenti.I risultati confluiscono in un report 
periodico destinato alla Provincia Autonoma di Trento (PAT). 

2. Analisi quantitativa 

Consiste nella redazione di un report annuale pubblico basato su schede utente compilate dagli 
operatori, suddivise per linea di attività: 
 Servizio Sportello Handicap: tracciamento di dati anagrafici, tipologia di richiesta e tipologia di 
prestazione erogata. 
 Call Center Servizio MuoverSì: registrazione di dati anagrafici e dettagli sulle richieste 
(ammissioni, rinnovi, chilometri assegnati, accompagnamenti supplementari, duplicati tessera, ecc.). 

Finalità ed evoluzione dei dati 
La raccolta, la catalogazione e l'analisi di queste informazioni permettono di: 

 Evidenziare i bisogni emergenti e le priorità specifiche degli utenti. 
 Gestire criticità e reclami a tutela del cittadino. 
 Formulare proposte d'azione congiunte con le istituzioni per migliorare la qualità del servizio e 

orientare lo sviluppo delle politiche sociali. 
La panoramica periodica ottenuta sul fenomeno della disabilità viene sottoposta all'ente accreditante e 
condivisa con gli stakeholder, per pianificare i futuri interventi sul territorio. 
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3. SEZIONE: NOSTRI SERVIZI E ATTIVITÀ’ 

A – Collaboriamo sistematicamente con: 

 Ambiti tecnico-amministrativi: sinergie con enti e istituzioni sia a livello provinciale sia 
nazionale. 

 Istruzione e ricerca: attività con l'Università e scuole di ogni ordine e grado attraverso stage, 
lezioni tematiche e interviste. 

 Inclusione e giustizia: convenzione con il Tribunale di Trento per l'inserimento di persone 
impegnate in lavori di pubblica utilità. 

 Crescita giovanile: partenariati con il Servizio Civile per la formazione dei giovani sui temi della 
disabilità. 

 Sviluppo territoriale: reti strutturate con diverse realtà locali per consolidare i progetti già avviati 
sul tema della disabilità, in particolare con: 

 
  

Agenzia del Lavoro di Trento e CPI  
AIESEC (association international des etudiants en sciences economiques et 
Commerciales) 
APSP Civica Trento 
APSS 
Associazioni: AGSAT, Punto zero; Prisma, Pronti Qua; Oasi, Pro.di.gio, Parkinson Trento, 

ABC; Guide del Trentino, Guide Alpine 
Aziende di promozione turistica provinciali e nazionali 
Camping Zoo Arco 
Cantine di Mezzocorona  
Castello del Buonconsiglio, monumenti e collezioni provinciali 
CIP - Comitato Italiano Paraolimpico  
Centro Nemo Villa Rosa 
Comunità di Valle 
Comuni Trentini 
Cooperative: MediaLab comunicazione, La RETE, AbilNova, Senza Barriere, ANFASS 

Enti provinciali e nazionali: UICI-TN; Ente Nazionale Sordi Trento 

Eventi pubblici: festival Dell’Economia, Pergine spettacolo aperto, Oriente Occidente; Expo 
Riva Hotel 
FBK Fondazione Bruno Kessler  
Federazione Trentina della Cooperazione 
Fondazioni: Caritro; Crosina Sartori; Dolomiti Unesco; De Marchi 
Informatica Trentina 
Istituti di istruzione Secondaria: Tambosi e Pozzo Trento progetto Oltre i limiti; La Rosa 
Bianca Cavalese 
Musei: Museo della Guerra; Museo Diocesano; MART; MUSE 
Provincia autonoma di Trento 
Trentino trasporti esercizio  
Trentino School Management 
Tribunale di Trento  
Università di Trento 
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3.1 FATTORI E INDICATORI STANDARD DI QUALITÀ E OBIETTIVI DI MIGLIORAMENTO 
ADOTTATI PER OGNI SERVIZIO 
 
Gli impegni della Carta dei Servizi 

La Carta dei Servizi definisce gli standard e gli indicatori di qualità per l'attività degli Sportelli Sociali. Il 
monitoraggio si basa su un sistema integrato di valutazione qualitativa e quantitativa che coinvolge 
attivamente utenti, enti e operatrici, articolandosi in 3 elementi chiave: 
 
1) Analisi qualitativa esterna (Customer Satisfaction) 

 Campionamento: coinvolge una quota minima del 15% degli utenti ed enti che si rivolgono al 
Servizio. 

 Modalità: questionari gestiti in forma anonima e somministrati agli sportelli, tramite intervista 
telefonica, link via e-mail o sul sito web (con il supporto di stagisti e tirocinanti formati). 

 Struttura: versioni differenziate e preventivamente approvate dall'Ente Appaltante per lo 
Sportello Disabilità e per il Servizio MuoverSì. 

 Oggetto di valutazione: gradimento di dislocazione e orari, professionalità e cortesia del 
personale, adeguatezza del servizio e suggerimenti di miglioramento. I risultati confluiscono in un 
report annuale per l'Ente Appaltante. 

 
2) Analisi qualitativa interna 

 Campionamento: questionario valutativo annuale in forma anonima compilato da almeno l'80% 
delle operatrici degli Sportelli Disabilità (Cfr. allegato 1) e del Servizio MuoverSì (Cfr. allegato 
2). 

 Finalità: monitorare la qualità interna e trasmettere i risultati all'Ente Appaltante. 
 
3) Analisi quantitativa e reportistica 

Consiste in una relazione annuale dinamica per l'Ente Appaltante utile a monitorare i trend mensili, le 
frequenze di accesso e i tempi di restituzione delle informazioni. I dati vengono estratti da un database 
elettronico proprietario attraverso due strumenti: 

 Schede Sportello Provinciale Disabilità (Cfr. allegato 3): compilate dalle operatrici per ogni 
accesso utente. Tracciano dati anagrafici e richieste catalogate in 25 categorie e 129 sotto-
categorie. Consentono di ricavare: 
o Profilo utente: numero, genere, provenienza, fascia d'età, natura (singoli o enti), stato (nuovi o 

storici). 
o Dettaglio richieste: data, volume per categoria/sotto-categoria, sportello, modalità di accesso e 

periodo dell'anno. 
o Dettaglio risposte: data, volume per canale di comunicazione, tempo medio d'attesa e necessità 

di contatti esterni di approfondimento. 

 Schede Call Center MuoverSì (Cfr. allegato 4): compilate per ogni utente registrato o richiedente. 
Tracciano dati anagrafici e caratteristiche della pratica (ammissione, rinnovo, 
situazione/integrazione km, chilometri supplementari, accompagnamento, duplicato tessera). 
Consentono di ricavare: 
o Numero totale degli utenti. 
o Data e volume delle richieste per categoria/sotto-categoria, sportello, modalità d'accesso e 

periodo dell'anno. 
o Data, volume e modalità di comunicazione delle risposte. 
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Elaborazione statistica e Output finale 

Attraverso il database proprietario, HandiCREA esegue analisi statistiche (calcolo di valori medi, 
minimi, massimi, frequenze e correlazioni) e analisi di trend per elaborare previsioni sull'andamento 
futuro del servizio. 
Il Report finale viene strutturato per tipologia di servizio, singolo sportello e ripartizione territoriale 
(distretto sanitario, comunità di valle, comune). Viene distribuito in formato cartaceo ed elettronico (Word 
e presentazioni con tabelle e grafici), evidenziando: 
 

 Evoluzione dei trend: analisi dello stato attuale e proiezioni future. 
 Bisogni emergenti: mappatura delle necessità e definizione delle priorità specifiche. 
 Criticità e vuoti normativi: segnalazione di casistiche particolari non tutelate dalle leggi vigenti. 
 Proposte di adeguamento: indicazioni per modifiche normative, superamento dei vincoli attuali 

e attivazione di nuovi servizi. 
 Lavoro di rete: evidenze emerse dalle sinergie con le diverse realtà del territorio. 

 
3.2 ADEMPIMENTI FORMALI OBBLIGATORI 
 
La Cooperativa opera nel pieno rispetto degli obblighi di legge, garantendo la conformità amministrativa, 
tecnica e gestionale attraverso i seguenti adempimenti: 
 

 Revisione Cooperativa: HandiCREA è sottoposta a revisione biennale da parte della 
Federazione Trentina della Cooperazione. L’ultima ispezione, avvenuta nel 2024, ha valutato 
positivamente la gestione complessiva della struttura. 

 Sicurezza sul lavoro (D. Lgs. 81/2008): La Cooperativa adempie costantemente alle norme di 
prevenzione e protezione nei luoghi di lavoro. Ha adottato il Documento di Valutazione dei 
Rischi (DVR) ai sensi dell'art. 29, comma 5 del D. Lgs. 81/2008 e garantisce la sorveglianza 
sanitaria. Promuove inoltre percorsi continuativi di formazione e informazione degli operatori per 
l'attribuzione di responsabilità a vari livelli e la riduzione dei rischi. 

 Privacy e Protezione Dati (GDPR): Durante lo svolgimento di tutte le attività viene assicurato il 
rispetto della normativa europea GDPR UE 2016/679, seguendo le procedure obbligatorie 
previste dal D. Lgs. 101/2018 per la tutela del trattamento dei dati. 

 Coperture Assicurative: La Cooperativa tutela l'insieme delle proprie attività e dei servizi erogati 
attraverso polizze assicurative stipulate con primari istituti di credito. 
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Allegato 1 – Sportello Provinciale Disabilità, Analisi qualitativa interna: Operatrici 
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Allegato 2 - Servizio Call Center MuoverSì, Analisi qualitativa interna: Operatrici  
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Allegato 3 – Servizio Provinciale Sportello Disabilità, Analisi qualitativa esterna: -Utenti  

 
Allegato 4 – Servizio MuoverSì Call Center, Analisi qualitativa esterna: Utenti 

 

 
 

Conclusioni: 

Questo lavoro di stesura della Carta dei servizi vincola la nostra Cooperativa al rispetto degli standard 

di qualità predefiniti e legittima l’utente e l’ente appaltante a pretenderne il rispetto, garantendo la qualità 

delle prestazioni. Al fine di tutelare le posizioni soggettive e rendere immediatamente esigibili i diritti 

riconosciuti, la Carta dei Servizi prevede la possibilità, per gli utenti, di attivare reclami e segnalazioni nei 

confronti dei responsabili preposti alla gestione dei servizi. Inoltre, HandiCREA, fa propria la proposta 

contenuta nell’offerta più rispondente al proprio insieme di valori, di fattori di qualità, obiettivi e di vincoli, 

assumendone a tutti gli effetti la responsabilità nei confronti dei cittadini e delle istituzioni. 
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