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Le persone e l’organizzazione ed i servizi
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La presente “Carta dei Servizi” regola il rapporto tra cittadino/utente e la Comunità Terapeutica 

) “Villa Santa Maria” ed offre l’occasione ad operatori ed amministratori di 

La Carta dei Servizi attua i “Principi sull’erogazione dei servizi pubblici” contenuti nella Direttiva del 





l’utente/cittadino;



 raccogliere osservazioni e reclami da parte degli utenti nel caso in cui l’Ufficio 

Amministrativo rifiuti o limiti l’accesso ai servizi. Questi reclami devono essere presentati 

entro 15 giorni da quando l’utente ne ha avuto conoscenza e devono essere

all’Ufficio Amministrativo. Presentare osservazioni o reclami non impedisce all’utente di 

La Carta dei Servizi della CTR Villa Santa Maria, sulla base delle indicazioni dello “Schema di 

ferimento della Carta dei Servizi”, Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri n. 65/95 e 

delle Linee Guida “Attuazione della Carta dei Servizi nel Sistema Sanitario Nazionale”, Ministero 
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

 all’informazione, alla tutela, all’accoglienza ed alla partecipazione dei cittadini/utenti.

PRESENTAZIONE DELLA COMUNITA’ E PRINCIPI FONDAMENTALI

la lacuna costituita dall’assenza di comunità terapeutiche sul territorio genovese.
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muovere la partecipazione attiva degli operatori della struttura all’attuazione ed alla gestione 

offrire un modello di intervento finalizzato alla presa in carico globale dell’Assistito;











dall’età, sesso, razza, lingue, nazionalità, religione, opinioni politiche, costumi, condizioni fisiche, 
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dell’efficienza dei servizi.

All’atto dell'ammissione viene consegnata la “Carta dei Diritti dell’Utente” e il “Regolamento interno 

di Villa Santa Maria”.

l’attualità del contenuto all’effettiva operatività del presidio.

od accettazioni assistiti. E’ inoltre a disposizione degli interessati presso l’ufficio amministrativo ed 

operativa, in cui si svolge l’attività sanitaria terapeutico
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–

gli uffici amministrativi e/o con i membri dell’équipe medico 

L’indirizzo di posta elettronica è il seguente: villasantamaria@gruppofides.it

Il sito internet si trova all’indirizzo: 

LE PERSONE, L’ORGANIZZAZIONE ED I SERVIZI

L’ufficio amministrativo centrale e la Direzione General

Genova. La Rappresentanza Legale della società è in capo all’Avv.to Maria Laura Garofalo. 

http://www.gruppofides.it/
mailto:privacy@gruppofides.it
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e legali dell’ente; la gestione dei rapporti economici con le ASL, nonché con i fornitori. All’ufficio 

responsabile dell’H.A.C.C.P. (igiene obbligatoria nelle cucine e nelle mense) ai sensi del Decreto 

all’interno della struttura operativa dell’ente.

Direzione Sanitaria, in concorso con l’équipe clinica (composta da Psichiatri, Psicologi, 

seppur protetto, con la realtà d’ogni giorno.

psicologici e delle attività riabilitative, all’infermeria, che si trova al centro del corpo della struttura.
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l’illuminazione naturale, mediante finestre prospicienti l’esterno, ed un’adeguata ventilazione 



















quali è organizzato l’accesso dei nostri assistiti: 







E’ in dotazione della struttura un pulmino da nove posti ad u
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riabilitativo è attivo a ciclo continuativo 365 giorni l’anno.

L’obiettivo è quello di far acquisire a
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valuta la necessità e l’indicazione di un inserimento nella nostra struttura psichiatrica residenziale.

E’ possibile che richieste di inserimento pervengano anche da altri so

Le domande di inserimento vengono discusse dall’équipe che formula, in accordo con il servizio di 

–

L’iniziale progetto, così formulato, può venire nel tempo rivisto ed adeguato alle mutate condizioni 

dell’Utente e del su ambientale di riferimento, ma sempre all’interno di un “lavoro di 

rete”, partecipato e condiviso che coinvolga i vari soggetti. Tale complessa metodologia si rende 

necessaria onde evitare, per l’Assistito, irreversibili sradicamenti dall’amb

L’ammissione amministrativa del soggetto presso la CTR Villa Santa Maria avviene nel momento 

Commissione Inserimenti e l’ASL di residenza dell’utente ne autorizzano il trattamento attraverso 

La CTR Villa Santa Maria, accertata la regolarità dell’impegnativa, accoglie il soggetto in 

e e trattamento, dandone comunicazione, nel termine di cinque giorni dall’avvenuto 
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Prima dell’inserimento in comunità, previo contatto con il Centro di Salute Mentale inviante, si 

o della persona con l’équipe curante, finalizzata sia alla conoscenza 

dell’Assistito, della sua storia, della sua famiglia, sia alla conoscenza, per l’utente, degli spazi dei 

In tale incontro la persona incontra l’équipe terapeutica; gli strumenti utilizzati in tale occasione 

sono il colloquio psicologico clinico e psichiatrico nonché l’inchiesta sociale.

si procede alla presa in carico graduale dell’Assistito, dando 

largo spazio alla fase dell’accoglienza ed alla stipula del contratto terapeutico.

All’atto dell’inserimento in Comunità l’utente riceve indicazioni su quali siano le f

professionali a cui potersi rivolgere per le esigenze cliniche e/o di vita quotidiana; all’ingresso gli 











Per ogni persona in carico viene stilato dall’équipe curante un Progetto Terapeutico Riabilitativo,

accordo con l’équipe del Centro di Salute Mentale inviante; tale progetto viene nel tempo verificato 

e valutato sulla base dell’efficacia e dei risultati ottenuti.
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necessari, essere inseriti all’interno del progetto riabilitativo sono:

all’attività è la relazione che si stabilisce fra l’operatore 

che conduce quella determinata attività e l’Assistito: l’aiuto fattivo 

L’intervento riabilitativo si articola in un complesso di attività che danno vita all

nell’avere maggiore cura di sé, nel saper gestire le proprie cose, nell’occuparsi di una futura 












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

















































 

 

 
16 22 

 

 

STANDARD DI QUALITA’, IMPEGNI E PROGRAMMI

particolare, mettere a punto nuovi strumenti operativi per “fare” riabilitazione significa contribuire 

Ciò è vero in quanto, qualunque sia l’intervento riabilitativo che noi applichiamo, in ogni caso 

rne in modo corretto gli sviluppi: valutazione, quest’ultima, che guida alla 

Le implicazioni connesse a questa grande responsabilità ci chiamano all’impegno costante di 

operativi che prevedano un’ampia flessibilità dell’intervento riabilitativo, per farne uno strumento 

capace non soltanto di conformarsi alla progressione delle fasi evolutive ed involutive dell’utenza, 

Infine, per quanto riguarda la “diagnosi”, adottiamo i parametri diagnostici suggeriti dall’American 

), a favore della chiarezza e dell’uniformità delle diagnosi e dei criteri ad esse connesse 
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 – –

 –









–

Villa Santa Maria garantisce ai familiari e ai visitatori l’accesso alla struttura di norma nei giorni 

festivi e prefestivi dalle 8.30 alle 18.30 o in giorni e orari diversi, previo accordo con l’équipe 

curante. Le cure necessarie all’ospite sono forni
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base dell’analisi di tre aspetti:

1. l’andamento degli indicatori di servizio;

3. l’analisi dei Questionari sulla Qualità per Assistiti e familiari.






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







Ogni settimana si tiene la riunione d'equipe a cui partecipa l’intero staff di lavoro discutendo i 

La riunione d’équipe rappresenta il momento in cui viene condivisa l’esperienza che ciascuno fa 

con l’utente e i diversi interventi vengono integrati in un unico piano di lavoro coordinato che si 

d’opera fin

La somministrazione dei questionari sulla soddisfazione avviene, compatibilmente con lo stato dell’ 

utente, almeno una volta all’anno, così come quello destinato ai famili

parte dell’ente di certificazione Bureau Veritas
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fruizione sono fornite ai cittadini/utenti dall’impiegato dell’Ufficio 

Il diritto alla tutela è riconosciuto a tutti gli utenti della Comunità Terapeutica Riabilitativa “Villa 

Santa Maria” che si avvalgono delle prestazioni sanitarie erogate dalla Comunità ste



 dei principi contenuti nel D.P.C.M. del 19/05/95 (“Schema generale di riferimento della 

carta dei servizi pubblici sanitari”) e nella direttiva del Presidente del consiglio 

Ministri del 27/01/94 (“Principi sull’erogazione dei servizi pubblici”);





La tutela degli utenti viene garantita tramite l’Ufficio Amministrativo della Struttura; tale Ufficio, 

nell’ambito dell’esercizio della tutela, svolge le seguenti funzioni:
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



immediata risposta all’utente per i reclami che si presentano di prevedibile, univoca e certa 

 predispone l’attività istruttoria, acquisendo tutti gli elementi conosci

all’interessato;





Terapeutica Psichiatrica ”Villa Santa Maria”, direttamente o tramite parenti o affini, e/o dagli 

ivo 502/92. L’utente attiva la procedura di tutela tramite la presentazione di una 

2. compilazione di moduli appositamente predisposti e disponibili presso l’Ufficio Amministrativo; 

3. colloquio diretto con l’impiegato amministrativo.
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A chi rivolgere l’istanza di tutela:

 le segnalazioni formulate possono essere consegnate presso la sede dell’Ufficio 

per garantire la privacy dei propri assistiti all’interno della struttura sono state adottate le seguenti 







personale sanitario interessato alla cura dell’utente o ai suoi familiari se legittimati.

 La cartella clinica (anche in formato elettronico), costituendo “documento ufficiale”, non può 

cura e parenti dell’assistito, o l’assistito stesso, dietro presentazione di richiesta scritta.

 


